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RESUMEN

Este proyecto describe el area de responsabilidad social, del Banco AV

VILLAS.

Para llevar a cabo esta descripcion se estudiaran varios aspectos, como la
importancia que la Responsabilidad Social tiene dentro de la organizacion, la
estructura que la conforma, las acciones que se llevan a cabo bajo este concepto, las

personas que se ven implicadas directa o indirectamente, entre otros.

Se especifican los componentes de la estructura organizacional del area de
responsabilidad social y el comportamiento de esta dentro de la organizacion en
general. Por otro lado se evidencia de una mejor manera como las acciones de la
responsabilidad social contribuyen al cumplimiento de los objetivos y metas

organizacionales.



ABSTRACT

This project describes the area of social responsibility in AV VILLAS Bank.

To carry out this description, several aspects were studied such as: the
importance of social responsibility for the organization, the structure of the area of
social responsibility in the company, how the decisions are made under this concept,

and who is the people involved directly and indirectly among others.

Components of the organizational structure of the social responsibility inside
the company are specified. Also, there is a positive evidence that the accomplishment
of the objectives is related with the proper execution of socially responsible

practices.



INTRODUCCION

Analizando el entorno actual de las empresas, se puede evidenciar que este tltimo es
cada vez mas dindmico, lo cual es consecuencia de los cambios que se han
presentado en las ultimas décadas en aspectos econdmicos, socioculturales,
financieros, entre otros.

Frente a todos los cambios enumerados anteriormente las empresas han
venido implementando dentro de su estructura aspectos que incorporen e integren las
nuevas tendencias de las sociedades. A partir de esto nacié la idea de obtener un
analisis de un caso empresarial enfocado principalmente en el tema de
Responsabilidad Social, aspecto de vital importancia, para el desarrollo integral de
cualquier sociedad. Pues las empresas actuales ya tienen en cuenta aspectos que no
solamente estan enfocados en las utilidades de la empresa o ganancias de sus
accionistas sino que ademas le han venido dando una gran importancia a temas
ambientales, a la contribucion con el buen manejo de los recursos naturales, a los
problemas sociales que se pueden ver actualmente, entre otros muchos aspectos mas.

Retomando la idea de que el entorno de las empresas y ellas mimas son cada
vez mas cambiantes, este estudio tendra dos partes, una inicial en donde se analiza la
situacion actual de la empresa en cuanto a responsabilidad social se refiere y la
segunda parte tendrd como fin de igual manera hacer un andlisis de la
responsabilidad social de la empresa y adicionalmente hacer un seguimiento de los

aspectos claves que se identificaron en la primera parte.



I. ASPECTOS GENERALES

1.1. Necesidad identificada
A pesar que el concepto de responsabilidad social se esté empleando desde
hace ya varios afios atras y se esté utilizando casi a diario en las organizaciones. Aun
muchas de estas no tienen muy clara la forma en la que esta importante area de la
organizacion debe ser estructurada y relacionada con las demas areas incluyendo a
los accionistas, empleados, clientes, proveedores y demas usuarios que de una u otra

forma se relacionan con la organizacion.

Por otro lado se identificd que actualmente existen muy pocos documentos en
donde se evidencie y donde se pueda ver claramente la estructura organizacional y el

funcionamiento como tal de la responsabilidad social dentro de una empresa.

Con los aspectos que anteriormente se nombraron se pudo identificar como
principal necesidad el requerimiento de un documento que aporte la informacion
necesaria para saber como se debe elaborar toda una estructura organizacional en
torno a la responsabilidad social que una determinada empresa quiera desempefiar
para contribuir al cumplimiento de los objetivos que se tengan dentro de la

organizacion.
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1.2. Objetivo
Describir la estructura organizacional y el funcionamiento del area de

Responsabilidad Social de la empresa (AV VILLAS).

1.3. Objetivos especificos

Como objetivos especificos se definieron los siguientes:

* Definir los conceptos de Responsabilidad Social Empresarial y Estructura
Organizacional

* Puntualizar informacion sobre el Banco Comercial AV Villas.

* Describir y analizar los procesos que se llevan a cabo en el area de
Responsabilidad Social del Banco AV Villas.

* Describir la Estructura Organizacional del Banco enfocandose
principalmente en la Estructura del area de Responsabilidad Social.

* Definir los puntos claves en cuanto a Responsabilidad Social se refiere del

Banco.

1.4. Justificacion

Este proyecto de investigacion se enmarca dentro de la linea de realidad, en el
programa de despliegue de politica ya que busca entender la forma en que las
organizaciones (Banco AV. Villas) ejecutan los temas de Responsabilidad Social
Empresarial. Esta ejecucion se ve plasmada en proyectos y programas, que son
ejecutados por la organizacion y liderados por unidades organizacionales
especializadas. La estructura de estas unidades y su interaccion con el resto de la
organizacion; permiten entender las dinamicas que alli se presentan y que se

convierten en resultados.
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1.5. Delimitacion del proyecto

Teniendo en cuenta la principal necesidad identificada y el objetivo que se
pretende cumplir. Este proyecto se desarrollara en el area de Responsabilidad Social
empresarial de una de las corporaciones financieras mas importantes del pais como
lo es el Banco AV Villas que como preambulo, pues la informacion general de esta
empresa serd ampliada mas adelante, se puede decir que el Banco AV Villas tuvo su
origen en la corporacién de Ahorro y Vivienda las Villas en el afio 1972, su fecha de
creacion demuestra que es una de las empresas nacionales con mas trayectoria en la
financiaciéon del pais especialmente del sector de la construcciéon (“Informe de

Generacion de Valor Social Banco Av. Villas”, 2012).

Actualmente y desde el afio 1998 se configuro sobre el banco una situacion
de control por parte del Grupo Aval Acciones y Valores S.A., que es el mas grande e
importante grupo financiero del pais conformado por el Banco AV Villas, Banco de
Occidente, Banco de Bogotd, la Sociedad Administradora de Pensiones y Cesantias,
Porvenir S.A. y el Banco Popular (“Informe de Generacion de Valor Social Banco

Av. Villas”, 2012).

Estos son a grandes rasgos algunos de los datos mas relevantes del Banco AV
Villas con los cuales se demuestra que es una empresa con trayectoria en el pais y

con varias cosas por aportar al mismo.

1.5. Metodologia

Inicialmente se desarrolla un marco tedrico con el que se pueda identificar las
principales variables que componen la estructura organizacional y los conceptos
basicos de la Responsabilidad social empresarial. Luego del analisis se procede a

definir la organizacion sobre la cual se hara el estudio descriptivo cualitativo, en este
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caso Banco AV. Villas, con la empresa ya definida se empieza a recolectar toda la
informacion necesaria tanto en fuentes primarias como secundarias (informes de
gestion, informacion corporativa, pagina web, entrevistas) para poder establecer las
variables principales que forman toda la parte de la responsabilidad social del Banco

AV Villas.

Con toda la informacion recolectada se espera al final poder contar con un
documento que de la informacioén necesaria de como es manejada y desarrollada la

Responsabilidad social en la organizacion.

1.6. Resultados Esperados

Se espera poder obtener un documento que permita ver la estructura con la que
cuenta el Banco AV Villas en cuanto a Responsabilidad Social se refiere. Y por otro
lado se pretende ver como esta estructura integra a las diferentes aéreas y grupos de

interés del banco bajo un mismo objetivo.
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II. MARCO TEORICO

2.1. Responsabilidad Social Empresarial

2.1.1. Historia y Definiciones

En términos generales inicialmente la responsabilidad social empresarial se
da como un movimiento intelectual e ideoldgico, pero después de un tiempo esta
logra alcanzar un alto grado de participacion tomando una elaboracion mas compleja
suficientemente amplia y consolidada (Manuel Reyno M, 2006). La responsabilidad
Social Empresarial tuvo su origen con una gran discusion sobre la funcion que la
empresa cumplia con la sociedad mas alla de por ejemplo la produccion de bienes y
servicios para la satisfaccion de las necesidades humanas (Diaz de Castro, 1982

citado en FOJUCC, 2012).

Entrando mas en detalle sobre el concepto de responsabilidad Social
empresarial se puede decir de este que ha tenido varias definiciones debido a que el
entorno social, econdmico, judicial e institucional en el que se desenvuelven las
empresas esta en constante cambio. Dentro de estos de estos cambios se pueden
encontrar aspectos como la globalizacion, el desarrollo de la sociedad civil, la
innovacion tecnoldgica, las demandas provenientes de diversos problemas sociales,
econdmicos y medioambientales. A partir de esta idea se dardan a conocer a
continuacion algunas de las definiciones que luego de un estudio que se realizo sobre

este concepto se consideraron como mas relevantes.

Segtin (la Comision Europea, 2011) la Responsabilidad social Empresarial es
Un concepto por el cual las empresas integran las preocupaciones sociales y medio
ambientales en sus operaciones comerciales y  en sus relaciones  con

sus interlocutores de manera voluntaria.
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El World Business Council for Sustainable Development dice que “La
responsabilidad social empresarial es el compromiso que asume una empresa para
contribuir al desarrollo econémico sostenible por medio de colaboracion con sus
empleados, sus familias, la comunidad local y la sociedad en pleno, con el objeto de
mejorar la calidad de vida” (Maria Emilia Correa, Sharon Flynn, Alon Amit, 2004, p.

15).

Por tultimo se dara a conocer la definicion que arroja la semantica, segun la
cual la Responsabilidad Social Empresarial “es la obligacion ética o moral,
voluntariamente aceptada por la empresa como institucion hacia la sociedad en
conjunto, en reconocimiento y satisfaccion de sus demandas o en reparacion de los
dafos que puedan haberle sido causados a ¢sta en sus personas o en su patrimonio
comun por la actividad de la empresa” (Castillo Clavero, 1986, p. 265. Citado en

Reyno Monberg M., ,2006).

En las tres definiciones anteriormente dadas sobre la Responsabilidad Social
Empresarial se encuentran algunos conceptos en comtn como lo son, la relacion que
tienen estos conceptos con los distintos grupos de la sociedad, el compromiso
voluntario que la empresa asume con la sociedad cuando dentro de su estructura
organizacional incorpora a la responsabilidad social y la busqueda de metas que

beneficien a la mayoria.

Por ultimo respecto al concepto de Responsabilidad Social Empresarial se
puede decir que este contribuye con el desarrollo sostenible de la empresa ya que se
involucra de una u otra forma con todos los grupos internos (accionistas, propietarios
y empleados) y con los grupos externos (clientes, grupos de interés, competidores,

stakeholders, medio ambiente, entre otros), (Manuel Reyno M, 2006).
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2.1.2. Elementos de la Responsabilidad Social Empresarial

Tomando como base las definiciones anteriormente dadas se identificaron

tres principales elementos de la Responsabilidad Social Empresarial los cuales son:

Tabla 1:

Elementos principales de RSE

Elemento

Definicion

VOLUNTARIEDAD

El desarrollo de las acciones debe ser
voluntario, por tanto las acciones de
RSE de ninguna manera deben ser

impuestas por ningun organismo.

IDENTIDAD Y SOSTENIBILIDAD

Todos los actores de la organizacion se

deben sentir identificados con la
Responsabilidad Social de la Empresa

para contribuir al desarrollo sostenible.

GRUPOS DE INTERES

La RSE debe tener en cuenta a todos los

actores sociales de la organizacion.

Nota. Fuente: Adaptada por el autor, recuperado el dia 14 de septiembre de la pagina web

Enprendepyme.net

2.1.3 Conceptos claves para RSE

Existen varios conceptos claves que una organizacion debe tener en cuenta a

la hora de aplicar entre sus politicas la responsabilidad social empresarial, esto con el

fin de lograr un modelo de empresa con desarrollo sostenible y con una estructura

fuerte que pueda competir con factores diferenciadores en el mercado globalizado
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actual. Por eso, es importante que una empresa tenga establecidos y claros los

conceptos cuando se aplica la RSE consiente y genuinamente, dichos conceptos son:

Tabla 2.

Conceptos claves para RSE

Transparente

Informacion, decisiones y cualquier aspecto relacionado con la
organizacion sea accesible no solo para ciertos integrantes de
esta, sino que también esté a disposicion de todas las personas

que la conforman y de la sociedad en general.

Materialidad

Se debe tener en cuenta a todas las personas interesadas en la
toma de cualquier decision, asi como también el impacto y las

consecuencias que esta decision puede traer

Verificabilidad

Cualquier ente, ajeno a la organizacion, pueda verificar o evaluar
las actividades socialmente responsables y politicas utilizadas en

la empresa.

Vision Amplia

La empresa debe tener sus objetivos de responsabilidad social
orientados hacia expectativas muy altas y tener en cuenta el

impacto que genera a nivel no solo local, sino también regional y

global.
Mejora Es necesario no solo cuando se habla de RSE, sino el cualquier
Continua caso porque cualquier organizacion debe buscar siempre la
continuidad de la misma.
Naturaleza La RSE siempre esta ligada con la naturaleza social de la

Social de la

Organizacion

organizacion, teniendo en cuenta el valor del ser humano en la

sociedad, ademas de este siempre ser el origen y fin Gltimo de la

17



organizacion, esta nocién siempre debe predominar sobre
cualquier otro concepto, ya sea economico, técnico o de

cualquier otra denominacion.

Establecimiento
de
compromisos

publicos

Este compromiso se debe asumir publicamente y cumpliendo
con las leyes establecidas por el estado. También es necesario
tener siempre una interaccion activa con las instituciones o
grupos de interés, fomentar el dialogo y contacto, que forja a su

vez un beneficio reciproco para la empresa.

Atraer y
preservar

talentos

Invertir en que la empresa siempre este al nivel de las exigencias
de la sociedad, para poder satisfacer los intereses del cliente y

los ciudadanos en general.

Imagen

Institucional

Conjuntamente cuando una empresa es socialmente responsable,
obtiene a cambio una mayor lealtad por parte del cliente o
consumidor, ya que este siempre valora las acciones realizadas

por la empresa que contribuyen con el bienestar de la sociedad.

Nota. Fuente: Instituto ETHOS, (2005). Conceptos Basicos e indicadores de Responsabilidad social

empresaria. Revista del Centro de Divulgacion del Conocimiento Economico “CEDICE”

Ademas de los conceptos anteriormente definidos, hay que tener en cuenta la

relacion con la competencia, pues es de suma ayuda, tener acceso a informacion por

medio de proveedores y clientes para saber como se encuentra posicionada la

empresa respecto a la competencia. Ademas es importante tener en cuenta la

participacion de la empresa en instituciones que ayuden a detectar el fraude,

espionaje empresarial o practicas que vayan en contra de la ley pues esto dara mayor

posicionamiento en el mercado a la organizacion (Manuel Reyno M, 2006).
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2.2. Estructura Organizacional

2.2.1. Definicion

La definicion de Estructura Organizacional se va a dar desde dos diferentes
perspectivas en primer lugar (Mintzberg, 1984., citado en Universidad de
Chamepagnat, s.f) la define como el conjunto de todas las formas en que se divide el
trabajo en diferentes tareas y la posterior coordinacion de las mismas. Y por otro
lado (Strategor, 1988., citado en Universidad de Chamepagnat, s.f.) define la
estructura organizacional como el conjunto de las funciones y de las relaciones que
determinan formalmente las funciones que cada unidad deber cumplir y el modo de

comunicacion entre cada unidad.

En las anteriores definiciones se pueden encontrar como elementos comunes
que la estructura organizacional busca establecer las diferentes funciones que los
miembros de una organizacién desempefian y la forma en que estos se relacionan

unos con otros para cumplir dichas funciones o tareas.

2.2.2. Elementos de la Estructura Organizacional

Luego de haber investigado en diferentes foros y textos de Estructura
Organizacional. Se tomara como referencia el texto de “Conceptos y elementos de la
estructura organizativa de la empresa” perteneciente a la UDIMA (Universidad de
Madrid). Este texto arroja tres principales elementos los cuales son:

2.2.2.1. Componentes Principales que agrupan funciones, decisiones y
tareas especificas.

Desde el punto de vista de (Mintzberg, 1984., citado en Valenzuela Sevilla J.

2013) los principales componentes de la Estructura organizacional son:
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Tecnoestructura, Linea Staff de
media apoyo
Nucleo operativo

© Henry Mintzberg: The Structuring of Organizations. Prentice Hall, Nueva York, 1979.

Fuente: H. Mintzberg (1979)

Imagen 1: Componentes de la estructura Organizacional. Articulo: La evolucion del Diseiio y la

Estructura Organizativa. Universidad Autonoma de Barcelona, (2013).

v' CUMBRE ESTRATEGICA: Representa la alta direcciéon de la organizacion

y su principal funcién es garantizar el cumplimiento de los objetivos por
medio de la coordinacion de tareas e incentivos de las mismas.

v LINEA MEDIA: A este componente de (Mintzberg, 1984., citado en
Valenzuela Sevilla J. 2013) atribuye la division del trabajo a través de los
mandos intermedios de la organizacion. El objetivo fundamental consiste en
servir de enlace entre la alta direccion y el nucleo de las operaciones.

v' NUCLEO OPERATIVO: Recopila todas las actividades que se relacionan
directamente con el trabajo basico de produccion de bienes y servicios por
tal motivo el buen desempefio de este componente es esencial para la
organizacion.

v" TECNOESTRUCTURA: El economista (Galbraith J.K. citado en

Valenzuela Sevilla J. 2013) define a este componente como el conjunto de
expertos especializados en funciones complejas y especificas, y que exigen

un conocimiento sistematico de las mismas.
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v' STAFF DE APOYO: Esta formado por unas unidades que apoyan a la

organizacion con la prestacion de un servicio de caracter especializado.

2.2.2.2. Unidades organizativas
La estructura organizacional esta conformada por distintas unidades que se

diferencian de acuerdo a los papeles que desempefian cada una de ellas.

v DIRECTIVAS JERARQUICAS: Unidades que tienen la mayor autoridad y

responsabilidad (Alta y Direccion Intermedia)

v GESTION FUNCIONAL: Unidades especializadas en alguna funcién en

especifico (Tecno estructura)

v' UNIDADES DE APOYO: Unidades que prestan apoyo a las demas unidades

de la organizacion para que estas puedan desempefar sus funciones sin
problema (Estructura de apoyo).

v UNIDADES OPERATIVAS: Centros de actividad econdémica en donde se

desarrollan las labores diarias de la organizacion.

2.2.2.3 Relaciones formales e informales
En esta parte se encuentran todas las relaciones que integran la red de

comunicacion de la organizacion

v' LINEALES: Relaciones de autoridad entre jefe y subordinado.
v" FUNCIONALES: Relaciones entre especialistas y la linea jerarquica.

v" APOYO: Son relaciones de apoyo y asesoramiento sobre la linea jerarquica.

2.2.3. Tipos de estructura organizativa
En esta parte vale destacar la importancia que tiene el recurso humano para

las organizaciones, pues muchas veces la forma en la que las personas se organizan y
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llevan a cabo sus actividades da como resultado que las estrategias corporativas

planteadas en un principio resulten efectivas.

A continuacion se expondra un cuadro comparativo extraido de (Capelleras

J.L.L 2010. citado en Valenzuela Sevilla J. 2013), con el que se mostrara de una

manera mas sencilla las principales evidencias entre los principales tipos de

estructuras.

Tabla 3.

Componentes de la estructura Organizacional.

PUNTOS FUERTES PUNTOS DEBILES
Simple Flexibilidad B Dependencia del propietario/gerente
Sentido de misién B Poca especializacion
Funcional Especializacion B Poca flexibilidad
Formalizacion B Inadecuada en empresas|
diversificadas
Divisional Orientacién al entorno B Asimetrias informativas
Existencia de centros def M Problemas de coordinacion de las|
beneficios divisiones
Matricial Soporte a la creatividadl ® Doble autoridad
y a la innovacién L . »
B Dedicacion a reuniones y resolucion|
Capacidad de] de conflictos
enfrentarse a entornos
muy dinamicos

Fuente: J. LL. Capelleras Segura (2010)

Nota. Fuente: Articulo: La evolucion del Diseiio y la Estructura Organizativa. Universidad Autonoma

de Barcelona, (2013).
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Cabe resaltar que el anterior cuadro muestra los tipos de estructura
organizacional mas clasicos, sin embargo, actualmente las empresas emplean otros
tipos de estructuras organizacionales con un enfoque mas flexible buscando asi que
las organizaciones sean capaces de adaptarse mucho mas rapido al entrono en el que
se desarrollan las empresas. A continuacion se tomara como referencia a (Bueno
Campos E., 2007., citado en Valenzuela Sevilla J. 2013) con “Estructura, Procesos y

Modelos” para hablar de estas estructuras organizacionales.

2.2.3.1. Estructura en Trébol

Este tipo de estructura pretende maximizar la concentracion de las
actividades, eficiencia y flexibilidad en la organizacion con el fin que la organizacion
este en la plena capacidad de enfrentarse a un entorno lleno de momentos de
dinamismo e incertidumbre. A partir de las anteriores caracteristicas se puede decir
que esta estructura es la derivacion de las estructuras clasicas como lo es la estructura

funcional (Bueno Campos E., 2007., citado en Valenzuela Sevilla J. 2013).

Esta imagen es una muestra grafica

de la estructura. Para poder entender

esta estructura se debe pensar en dos

NUCLEO
PROFESIONAL

fases, la primera, esta definida por las

TRABAJO
FLEXIBLE

ALTA
DIRECCIO

SUBCONTRAC-
TACION

partes principales (parte subrayada

con linea continua) y la segunda es

relativa a la incorporacion

" AUTOSERVICIO
.DELOS
CLIENTES

permitiendo  dinamizar toda la

actividad empresarial

Fuente: J.LL. Capelleras (2010)

Imagen 2: Componentes de la estructura Organizacional. Articulo: La evolucion del

Diserio y la Estructura Organizativa. Universidad Autonoma de Barcelona, (2013).
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2.2.3.2 Estructura Red

Este tipo de estructura da el paso para que una organizacion se considere
como abierta gracias a que su estructura suele ser una combinacion de distintas
clases de relacion representando asi la maxima expresion de segregacion de
actividades. Este tipo de estructura coordina las actividades de acuerdo a un proceso
de division del trabajo en donde los disefios basicos de la estructura se basan en la

internacionalizacion de las actividades.

A continuacion se mostrara un grafico en el que se evidenciara el cambio que
se presentd en la estructura organizacional de las organizacionales actuales de un

método tradicional a esta estructura de red.

2.2.4. Guia para el desarrollo de la RSE

ISO 26000, Responsabilidad social de la empresa. Sera una guia que
proporcionara a todas las organizaciones lineamientos establecidos previamente por
la Organizacion Internacional para la Estandarizacion (ISO) en materia de
responsabilidad social. Es importante decir de esta que es una normalizaciéon que no

tiene un proposito “regulatorio o de uso contractual” (ISO/FDIS 26000, 2010).

Algunos de los objetivos que se pretenden cumplir con esta normativa son:

* Ayudar a plantear o replantear las estructuras que tienen las organizaciones
en temas de Responsabilidad social (ISO/FDIS 26000, 2010).

* Apoyar a la organizacion a que todas las personas que se involucran de una u
otra forma con ella tengan una relacion con la responsabilidad social que esta
plantea, permitiendo de esta manera una mejor comunicacion entre los

agentes (ISO/FDIS 26000, 2010).
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* Colaborar con el desarrollo de la organizacioén patrocinando el respeto sobre
varias condiciones como costumbre, leyes, ambiente, entorno, entre otros

(ISO/FDIS 26000, 2010).

Con estos objetivos se obtienen beneficios como los que se expondran a

continuacion:

¢ Contribuye a mejorar la relacion y la confianza entre todos los agentes que se
involucran con la organizacion (ISO/FDIS 26000, 2010).

* Evita conflictos entre los estandares que establece en la responsabilidad
social estandares de otros tipos que la organizacion tiene (ISO/FDIS 26000,

2010).

2.3. Analisis de las variables

Luego de haber estudiado los aspectos mas importantes de todo lo que
concierne a la Responsabilidad Social y Estructura Organizacional, temas principales
de este proyecto de investigacion, se adoptaron para todo el desarrollo de este trabajo
de investigacion las siguientes variables, usadas en trabajos previos realizados dentro
del proyecto de investigacion.

Evolucion del area: La importancia de esta variable radica en que las
empresas a través del tiempo se han convertido en entes mas dinamicos, adaptandose
asi con mas rapidez a todos los cambios que se van presentando.

Jorge Ivan G (2013) catedratico de politica de [nalde Business School,
enfatiza que el rol de las directivas empresariales ha sido el principal cambio que se
ha venido presentando en las empresas, pues considera, que ahora la junta directiva
es un espacio para el andlisis y la discusion y ya no estd reservada solamente para la

tertulia o recepcion de los informes. En este mismo orden de ideas se puede hablar
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del rol que desempena el jefe, éste, pasd de ser solamente un cargo directivo a ser
una persona que se involucra en la cotidianidad de las organizaciones.

Por otro lado se puede hablar del compromiso y de la eficiencia de los
empleados, este ha sido un tema que ha tocado a las organizaciones, pues dentro de
la evolucion de las empresas o de las areas que hacen parte de esta, se evidencia que
los empleados dan mejores resultados cuando estos trabajan bajo politicas
corporativas asociadas a mejorar y optimizar el recurso humano. Con esto se puede
concluir que ya no solamente se considera como influenciable el factor remunerable.
(Sebastian Bonillas, 2013)

Plataforma Estratégica: El principal objetivo de esta variable es revisar los
lineamientos o postulados principales de la organizacion. La importancia de esta
revision radica en que generalmente los componentes de la Plataforma contienen
aspectos fundamentales de la estrategia de la compaiiia, lo cual permite comprender
mas facilmente el direccionamiento de la organizacion.

A continuacion se evidenciaran los principales componentes de la Plataforma
Estratégica
Tabla 4.

Componentes de la Plataforma Estratégica

Permanentes Semipermanentes Temporales Largo-Mediano  Temporales Mediano-Corto

(Sélo cambian al cabo de (Pueden cambiar al cabo de Plazov Plazov
10-20 afios) 5-10 afios) (Pueden camblar en el (Pue_den cambiar en el
largo y mediano plazo) mediano y corto plazo)
Mision Vision Temas estratégicos Planes Estratégicos
Valores Politicas Objetivos

Indicadores
Acciones

Nota. Fuente: Scott Jevis D (2011). Manual de Planeacion Corporativa para Empresas de

Aseguramiento en Salud en Colombia. Espana. ed: Universidad De Malaga Espafia

Division del trabajo: Esta variable estudia como los procesos productivos de

cualquier organizacion deben ser divididos en sub procesos. Cabe resaltar que estos
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sub procesos son llevados a cabo por una persona asignada que enfoca sus esfuerzos
y capacidades al buen desarrollo de cada uno de ellos, facilitando asi, que las
responsabilidades sean definidas con anterioridad para cada miembro de Ia
organizacion.

La persona asignada para la administracion de cada sub proceso puede tener
un efecto multiplicador para la organizacion, ya que cada trabajador se enfoca en
realizar de la mejor manera su tarea. La division del trabajo es importante para las
compaiiias ya que ninguna persona estd en la capacidad de desarrollar al tiempo
todos los procesos de cualquier organizacion. (Adam Smith, 1999).

Coordinacion del trabajo: Luego de la division de los procesos y areas del
negocio, es importante que las organizaciones busquen mecanismos para que estos se
integren, generando asi mayor productividad y eficacia para la empresa. Para esta
integracion de trabajo es importante contar con herramientas tecnoldgicas y
metodologicas que permitan alcanzar los resultados esperados dentro de las

organizaciones.
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III. MARCO CONTEXTUAL

3.1. Antecedentes y Descripcion del Banco Comercial AV Villas

El Banco AV Villas tuvo su origen en la Corporacion de ahorro y Vivienda
La Villas, entidad creada en el afio 1972, pasando a hacer parte luego en 1998 del
Grupo Aval Acciones y Valores S.A. A principios del afio 2000 la Corporacion Las
Villas se fusiond, absorbiendo la corporacion de ahorro y vivienda Ahorramas.
Luego de esta ultima fusién el Banco comercial AV Villas ha sufrido diferentes
cambios en cuanto a su actividad se refiere consolidando asi su vocacion bancaria a
través del lanzamiento de nuevos productos, tales como la cuenta corriente, opciones
de divisas, créditos de consumo, de libre inversion, de tesoreria y empresariales sin
abandonar el inicial campo en el que desenvolvia sus principales actividades como lo
son los depositos de ahorro, las cuentas y los CDT’s (“Informe de Generacion de

Valor Social Banco Av. Villas”, 2012).

Por el otro lado es importante resaltar que esta entidad cuenta con diferentes
canales de comunicaciones que dia a dia se han vuelto cada vez mas agiles y
funcionales, como los son, Audio villas, Internet, Cajeros automaticos, Pin Pad y
puntos de pago, este conjunto de canales ofrecen un mejor servicio a los clientes
gracias a que con ellos se obtiene un servicio mas creativo y con mucha mas agilidad

(“Informe de Generacion de Valor Social Banco Av. Villas”, 2012).

El objetivo corporativo es satisfacer las expectativas de los accionistas,
clientes, usuarios y personal de la entidad a través de mejoras en la rentabilidad y en
la relacion costo beneficio. Lo anterior se logra a través de un desarrollo integral del

recurso humano y lealtad con los clientes.
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Con el propésito de darle un mejor apoyo al objetivo corporativo
anteriormente descrito el banco tiene establecidos una serie de valores corporativos
como lo son la honestidad, la lealtad, el respeto, la responsabilidad y la actitud de
servicio. Nombrar estos valores se vuelve relevante cuando cada una de las personas
que se ven involucradas con el Banco se identifica con cada uno de ellos, pues es asi
como se logra obtener los resultados de una manera mas optima (“Informe de

Generacion de Valor Social Banco Av. Villas”, 2012).

3.2. Estrategias de negocio

Partiendo de la idea de que el banco esta en constante bisqueda de nuevos
mercados que le permitan crecer y generar valor para la compaiiia. Se puede decir
que este enfoca sus esfuerzos en dos temas principales, en primer lugar el Banco se
enfoca en la implementacion de nuevas tecnologias y por otro lado busca acercarse a
la inversion extranjera que constantemente esta entrando al pais.

Estas estrategias ayudan al pais principalmente a apoyar con créditos la
economia nacional, generando asi, por ejemplo, puestos de trabajo que pueden llegar
a convertirse en un futuro en clientes potenciales para el banco. (“Informe de

Generacion de Valor Social Banco Av. Villas”, 2012).

3.3. Gobierno Corporativo

El banco realiza un constate seguimiento de los fondos que entran al banco y
los manejos que se le dan a los mismos. Esto se realiza a través de un control interno
vigilado por la Superintendencia financiera de Colombia, la cual esta en constante
contacto recomendando mejoras y trabajando de la mano con el banco para que no se

vulnere ninguna ley.
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El maximo ente de control del banco es la asamblea general de accionistas,

esta es la encargada de auditar y desarrollar los métodos con los cuales son

verificados los altos funcionarios del Banco; la junta directiva de la compaifia

también esta encargada de controlar a las gestiones de los altos ejecutivos del Banco

(“Informe de Generacion de Valor Social Banco Av. Villas”, 2012).

A continuacion se evidenciaran los miembros que conforman la actual junta

directiva del Banco.

Tabla 5.

Miembros de la Junta Directiva

Conformacion Actual Junta Directiva

MIEMBROS PRINCIPALES

MIEMBROS SUPLENTES

José Elias Melo Acosta

Gustavo Ramirez Galindo

Pedro Ignacio de Brigard Pombo

Alberto Marifio Samper

Jaime Gilberto Goémez Arango

Pedro Ignacio de Brigard Pombo

Diego Rodriguez Piedrahita

Pietro Alajmo Carrizosa

Fernando Copete Saldarriaga

Nota. Fuente: Informe de Generacion de Valor Social Banco AV. Villas, (2012),
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IV. METODOLOGIA

4.1. Matriz metodologica

Para el buen desarrollo del trabajo de investigacion, se tom6 como
referencia la siguiente matriz. En esta matriz se podra evidenciar de una manera
mas clara los tipos de variables que se van a identificar con este estudio y las
diferentes dimensiones que se encuentran incluidas en cada una de ellas, vale
aclarar que la matriz también arroja unas preguntas que en este caso son aplicables
para el caso de estudio del Banco AV Villas cuando en su momento se requieran
hacer.

Dentro de todo el rango de preguntas que contiene esta matriz existen
algunas preguntas que son consideradas como independientes y son todas las
preguntas que pueden ser libres de aplicar al estudio de caso seglin consideracion

de la persona o personas que esta dirigiendo la entrevista o el proyecto.

Tabla 6.

Matriz metodologica de la investigacion

VARIABLE: EVOLUCION DEL AREA: Forma en que ha crecido la unidad del RSE

dentro de la organizacién

DIMENSIO DEFINICION ATTJT)LI
N e INDICADOR DEL ESCALA
Conceptual nal INDICE
¢éCudles son los
Identificar los hechos o
Hechos o | hechos o fendmenos que
Hechos o fenémen |fendmenos han trascendido
fenémenos os trascendentes en la historia del
Historia trascendentales | trasceden | en el area area de RSE? Libre N/A
en la vida tes del éQué
empresarial drea de costumbres y
RSE identificar los simbolos tienen
simbolos y ritos | presencia en el
del 4rea de RSE | drea de RSE? Libre N/A
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VARIABLE: PLATAFORMA ESTRATEGICA: Plan de accién que desarrolla ventaja

DIMENSIO
N

competitiva de la empresa

DEFINICION

Conceptual

Operacio
nal

INDICADOR

Identificar como

AMPLI

TUD
DEL

INDICE

ESCALA

- la compaiiia ¢Como incorpora
Responsabilida . o .
incorpora la RSE la compaiiia la Libre N/A
d de una Forma en
L en sus RSE?
organizacion que la )
X . operaciones
por el impacto | compafiia —
K éCuadles son los
RSE de sus integra el . L
L Identificar los principales
decisionesy | concepto -
L o principales proyectos de RSE
actividades en | de éticay o, .
. proyectos en de la compaiiia Libre N/A
la sociedad y el RSE
. desarrollo de RSE que se
ambiente »
de la compafiia encuentran en
desarrollo?
é¢Hay presencia
X Presencia de de elementos de
Serie de ) . L, Sl/
. Direccion elementos de RSE en la visidn, N/A
enunciados R s o NO
" amiento RSE mision, politicas
que definen la -
. L que se u objetivos?
direccion de la - -
Enfoque o desprend . ésSon pertinentes
compaifiia; Congruencia de L, .
ey L e para las L. las practicas de
Mision, Vision, (. las practicas con
Obietivos précticas ol RSE con el Si/ N/A
) L ¥ de RSE . . . direccionamient NO
Politicas direccionamient ..
o o0 estratégico de
la organizacion?
Condicion
eso ¢Como afectaron
circunstan las circunstancias
Factores o . Forma en que las .
R cias L. sociales,
tendencias que sociales condiciones culturales
Ambiente | influencian la Y ambientales P ¥ Libre N/A
culturales . econdmicas de
puesta impactaron la
estratégica que uesta de RSE su sector en [a
€ impactan P puesta de RSE de
la puesta la Compafiia?
de RSE
¢Hay algin
L, miembro o
Composici | Composicién de . Sl/
, . ) comité N/A
ony la Junta directiva NO
Sistema por el | funciones encargado de los
P temas de RSE?
cual la dela -
. - . . ¢Dentro de las
Gobierno | compaiiia es junta Funciones en la . St/
X o ; . . R . funciones de la
Corporativ dirigida 'y directiva junta directiva A . . NO,
. junta directiva | . _ N/A
o controlada con con relacién a la éCudle
. hay asuntos de
(comité respecto a RSE RSE? s?
Catbury, 1992) las — —
L Identificar éComo es la
practicas estructura e estructura de
de RSE Libre N/A

incentivos para
el drea

incentivos de
RSE?
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Presupues
to

Expresion
cuantitativa
formal de los
objetivos que
se propone
alcanzar la
empresa en un
periodo
(Burbano &
Ortiz, 2005)

Cantidad
de dinero
que se
estima
sera
necesaria
para
hacer
frente a
los gastos
de RSE

éCudlesel
Porcentaje de la porcentaje
asignacion del asignado del .
8 8 Libre %
presupuesto de | presupuesto de
la compaiiia la compaiiia al
drea de RSE?
Distribucion éCudlesla
orcentual del distribucion .
P Libre %

presupuesto en
el drea de RSE

presupuestal y
como se asigna?

VARIABLE: DIVISION DEL TRABAJO: Fragmentacién de trabajo y especializacién

DIMENSI

ON

Departam
entalizaci
6n

entre las fuerzas laborales para la asignacion de cada labor

DEFINICION

Conceptual

Proceso de
agrupacion de
actividades o

funciones

similares,
légicamente
relacionadas

Operacio
nal

Conjunto
de labores
y
funciones
que
conforma
nundrea
de RSE

AMPLIT
INDICADOR UD DEL | ESCALA
INDICE
Identificacion del Describir el
organigrama organigrama
identificar el
criterio para la
definicién de las P
. éCudles fueron
areas de RSE; los criterios
enfocados por . Libre N/A
procesos, clientes para definir el
) ! drea de RSE?
directos, zonas
geograficas,
servicios u otro
Numero de éCuadles son las
subunidades de areas del
RSE dentro del Departamento
departamento de RSE? Libre | N/A
NUmero de
subunidades de ¢En qué zonas
RSE de acuerdo a la | geograficas
presencia tiene presencia
geografica el area de RSE? Libre | N/A
élas
subunidades
Numero de de RSE estan
subunidades de divididas en sus
RSE de acuerdo a la | respectivos
congruencia de sus | equipos de
procesos acuerdo a la SI/NO,
afinidad entre | CUALES
Sus procesos? ? N/A
Ndmero de clas .
. subunidades
subunidades de .
RSE de acuerdo a d? RSE estan
sus grupos de d|V|d|da.s ensus| SI/NO,
interds respectivos CUALES
equipos de ? N/A
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acuerdo a sus
grupos de
interés?

Numero y divisién
de subunidades de
RSE de acuerdo a la

élas
subunidades
de RSE estan
divididas en sus
respectivos

prestacion de sus equipos de
servicios acuerdo a los SI/NO,
servicios CUALES
prestados? ? N/A
¢Podriamos
tener acceso a
los descriptivos
Analizar los (,je cargos del
. area? En caso
descriptivos de los .
. contrario,
cargos del drea de K
RSE épuede
describirnos
brevemente el
perfil de los
cargos claves? Libre N/A
Por favor
Numero de puestos | indique el 1lal5,5
Conjunto de de trabajo numero de al 10, 10
tareas, deberes pertenecientes al cargos Escala |al 15,15
y Actividad | area de RSE pertenecientes | numéric | al 20, 20
responsabilida esy al drea de RSE a 0 mas
des que funciones Practica
pertenecen a | desempefi ntes,
Cargos un solo adas por Analista
individuo, cada s,
unificado en miembro Asistent
fi:;:lojlecr:(t)rno dde; :;rSeEa Identjfi;acién de ¢éCudles cargos Coi?din
de una los distintos cargos | conforman su adores
S, en el area de RSE area de RSE? Y
organizacion subdirec
tores/su
bgerent
es,
otro?
Cudl? |N/A
Construir la
jerarquia de cada ¢Cuadl es su jefe
sub area de RSE directo? Libre | N/A
Identificar los
canales de reporte
de personal a sus Describa su
superiores o linea de
colegas reporte Libre | N/A
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¢Como se

evalua el
Detallar el método | desempefio
de medicidn del laboral en los

desempefio laboral | cargos del area
de RSE? ¢Existe
alguin formato? Libre | N/A

¢éCudles son los
indicadores

que evaluan el
desempefio del
area? Libre | N/A

cuantificar el
método de
medicién del
desempefio laboral

Identificar las éCudles son los

habilidades y conocimientos

conocimientos Y habili.dades

requeridos requeridos
para el cargo? Libre | N/A
éLos procesos

Simplicidad o requeridos en

el area son
sofisticados y
requieren de

complejidad de los
procedimientos del

area L
conocimientos
profesionales? Libre | N/A
- Describir ¢Qué tan
Describir el . . . S
nivel de el grado | Nivel de dinamismo | dinamicos son
Orgaénico R en el que |eneldrea los cambios en
centralizacién , . .
o o el area de el area? Libre | N/A
burocratic L RSE es ¢Qué tan
descentralizaci . . e . e
o A burocratic | Diversificacién de | diversificados
6n de una
au los proyectos del son los
empresa s .
orgénica |area proyectos que
presta el area? Libre | N/A
éConsidera la
rotacion
Identificar el grado | laboral en el
de rotacion laboral | drea de RSE Alta,
alta, media o Media,
baja? Baja | N/A

VARIABLE: COORDINACION DEL TRABAJO: Forma en que todas las fuerzas
laborales gestionan en sincronia con las demas fuerzas toda actividad laboral

DEFINICION AMPLIT

DIMENSION  conceptua Operacio  NDICADOR UD DEL = ESCALA
I el INDICE

Conjunto | Actividad | Identificacién de |éCudles son los
de es del los procesos procesos del
actividades | areade |claves del area area del RSE? Libre N/A
mutuamen | RSE que ¢Cémo se
Procesos N
te son claves | Descripcion de llevan a cabo
relacionad parael |los procesosdel |cadaunode
as o que logro de | érea estos
interactta sus procesos? Libre N/A
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n las cuales | resultados
transforma
n
elementos
de entrada
en
resultados
éCuadles son los
procesos de
divulgacion de
RSE de la
empresa? Libre N/A
éCémo el
Apertura publico tiene
- organizaci informacion a
Valor ético g L.
onal para las actividades
que es
- el dela
caracteristi
adecuado naturaleza del
co de una ) .
flujo de negocio que
empresa | . .
informaci afecten
que ., Proceso de X
R ony . -, directamente a
comunicay ~ | divulgacién de A
. R conocimie | . - alglin grupo de
Transparencia | publica sus informacion de . , .
. nto de interés? Libre N/A
actividades L RSE de la
actividade Internet
para el empresa
L s del )
conocimie ;
L negocio Intranet,
nto publico
que extranet
de manera .
afecten o, , medios
claray de alguna éQue i
. . impreso
veridica € herramientas P
manera la | s,
emplea para .
RSE P p televisio
transmitir la ;i
. L, n, radio,
informacion? )
medios
especiali
zados,
otros
écual? N/A
Por favor
indique las
certificaciones
Guias e que
indicador actualmente
es que posee la
buscan - empresay las
. . Identificar las P ¥
Garantia | orientara | . . que se
distintas
que las e . encuentra la
| certificaciones y
e asegura la | organizaci ) empresa en
Certificaciones agrupaciones
certezao |onesenla erfocadas a una proceso de ser
autenticida | consolida . certificados Libre N/A
L. gestion - p
d de algo cién de éA qué pactos,
responsable o
una asociaciones o
gestién grupos
responsab enfocadas a
le una gestion
responsable se
encuentra
vinculada la Libre N/A
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empresa? (Ej:
Principios del
Ecuador,
DJSustentabilit
y index)

¢Emplea algin
sistema de
reporte
estandarizado
para la
elaboracion de
los informes de

RSE? (Ej: GRI, | Si/No,
Indicadores ¢éCudles
Ethos) ? N/A
Identificar los
medios de ¢éCuadles son los
comunicacion medios de
utilizados al comunicacién
interior del drea | utilizados en el
de RSE area? Libre N/A
Describir la
frecuencia e ¢éCuadles de los
importancia de medios usados
los medios de son los mas
comunicacioén al | frecuentesy
interior del area | efectivos? Libre N/A
Relacion
Forma de es
comunica publicas
cién del (areas
Forma de . S
area de _ éCudles de RP,
-, enlace que Definir las . )
Conexidén RSE con considera agencias
se da entre formas de
estructural . los L adecuados externas
diferentes ; comunicacion
. organism . esquemas de ),
sistemas con el exterior L ..
os con los comunicacién | Publicid
dela .
que oreanizacion empresarial al | ad (BTL,
interactua & exterior? ATL,
web,
etc.),
Otro,
écudl? N/A
¢Existen
Identificar los equipos de
grupos de trabajo
trabajo interdisciplinari
interdisciplinario | os al interior
s o de staff del 4rea RSE en
(misma area) y su empresa?
su funcién éCudlessu
funcién? Si/No N/A
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éExisten
equipos de
trabajo
interdisciplinari
os al exterior
del 4rea RSE en
su empresa’?
éCual es su
funcion? Libre N/A
éCon qué
departamentos
trabaja mas
frecuentement
e el area?
Identificar las N
K éQue
herramientas .
L herramientas
tecnoldgicas L.
Elemento . tecnoldgicas
L asociadas a las R
s fisicos, dispone en su
; X labores del
financiero | . puesto de
integrante del trabaio?
Procedimie | , °Y |4readeRSE jo: Libre  |N/A
humanos s
nto o Identificar los o,
. que ¢Qué procesos
medio del procesos del )
pueden |, del 4rea de RSE
que se area de RSE que .
A ser ) estan
dispone . estan .
utilizados . tercerizados,
para tercerizados, las )
X por el con quién y por
Recursos satisfacer h razonesy los ,
area de . qué? .
una RSE para contratistas Libre N/A
necesidad, p - ¢éReciben algin
realizar | Identificar los ;
llevar a tipo de
una asesores i
cabo una . asesoria
actividad | externos en el
tareao 0 como | tema de RSE externa en
conseguir medio temas de RSE? | Libre N/A
algo para Comprender los
criterios usados | éCual es la
lograr sus RV
objetivos para la ubicacion fisica
" | distribucién fisica | del 4rea de RSE
del personal del |y por qué?
area Libre N/A

Nota. Fuente: Matriz suministrada por el Director del proyecto de investigacion.

4.2. Proceso de investigacion

Con el fin de comprender de una mejor manera el desarrollo y los resultados
obtenidos al realizar el analisis de caso del Banco AV Villas. Se llevd a cabo un

proceso de investigacion que a continuacion sera descrito:
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4.1.1. Revision fuentes secundarias

Entendiendo que las fuentes secundarias son los resultados concretos de un
producto de investigacion que se ha realizado por varios afos a través de libros,
ensayos, articulos, biografias, monografias, entre otros. Se puede decir que es
precisamente con estas fuentes que se conoce sobre temas historicos y documentales
importantes. (Jos¢ Martin Hurtado Galves, 2012)

Para el caso concreto de esta investigacion las fuentes secundarias que se
emplearon fueron libros, revistas, paginas web, tesis doctorales, articulos, entre otros.
Con estas fuentes se logro recopilar informacion importante sobre toda la
fundamentacion tedrica de temas como la responsabilidad social y estructura
organizacional, lo cual tuvo unas repercusiones relevantes en el desarrollo del trabajo
pues con toda la fundamentacion tedrica se pudo desarrollar de una manera mas

fluida y mas segura todo el contexto del Banco AV Villas.

4.1.2. Revision fuentes primarias

Las fuentes primarias son todos los documentos, testimonios u objetos
originales que permiten obtener algiin tipo de informacion sobre un tema
determinado, vale aclarar que este tipo de fuente no requiere la mediacion de un
intermediario (traduccion, paleografia, edicion, entre otros) porque se corre el riesgo
de partir de una interpretacion o de una segunda lectura. (Jos¢ Martin Hurtado
Galvez, 2012)

Para el caso concreto de la investigacion que se llevo a cabo en el Banco AV
Villas, como fuentes primarias se realizaron dos entrevistas presenciales. El primer
encuentro fue con el coordinador de responsabilidad social y la segunda entrevista
fue con la directora del area de comunicacion, prensa y responsabilidad social del

Banco. Estas fuentes fueron realmente importantes porque se pudo complementar
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muy bien toda la parte tedrica que en un comienzo se desarrolld, realizando asi un

analisis completo del area de responsabilidad social.

A continuacion se presentaran los formatos de preguntas que se hicieron en

cada una de las entrevistas:

Cuestionario Niumero 1

INFORMACION GENERAL

Presentacion de las personas presentes en la entrevista y aclaracion del tema que se

va a tratar.

9.

PLATAFORMA ESTRATEGICA

(Hay presencia de elementos de RSE en la vision, mision, politicas objetivos
organizacionales?

(Son pertinentes las practicas de RSE con el direccionamiento estratégico de
la Organizacion?

(Como afectaron las circunstancias sociales, culturales y econémicas de su
sector en la puesta de RSE de la Compania?

(Hay algin miembro o comité encargado de los temas de RSE en la Junta
directiva?

(Dentro de las funciones de la Junta directiva hay asuntos de RSE?

(Coémo es la estructura de incentivos de RSE?

(Cual es el porcentaje asignado del presupuesto de la compaiiia al area de
RSE?

(Cual es la distribucion presupuestal y como se asigna?

DIVISION DEL TRABAJO

Describir el organigrama

10. {Cuaéles son las areas del Departamento de RSE?
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11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

19.

20.

21.

22.

23.

24.

25.

26.

(En qué zonas geograficas tiene presencia el area de RSE?

(Las subunidades de RSE estan divididas en sus respectivos equipos de
acuerdo a la afinidad entre sus procesos?

(Podriamos tener acceso a los descriptivos de cargos del area? En caso
contrario /puede describirnos breve mente el perfil de los cargos claves?
Por favor indique el nimero de cargos pertenecientes al area de RSE

(Cuadl es su jefe directo?

Describa su linea de reporte

(Como se evalta el desempeiio laboral en los cargos del area de RSE? Existe

algtin formato?

. {Cuéles son los indicadores que evaliian el desempeifio del area?

(Cuadles son los conocimientos y habilidades requeridos para el cargo?
(Los procesos requeridos en el area son sofisticados y requieren de
conocimientos profesionales?

(Qué tan dinamicos son los cambios en el area?

(Qué tan diversificados son los proyectos que presta el area?

(Considera la rotacion laboral en el area de RSE alta, media o baja?

COORDINACION DEL TRABAJO
(Cuaéles son los procesos del area del RSE?
(Como se llevan a cabo cada uno de estos procesos?

(Cuadles son los procesos de divulgacion de RSE de la empresa?
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27.

28.

29.

30.

31.

32.

33.

34.

35.

36.

37.

38.

39.

(Como el publico tiene informacion a las actividades de la naturaleza del
negocio que afecten directamente a algin grupo de interés?

(Qué herramientas emplea para transmitir la informacion?

Por favor indique las certificaciones que actualmente posee la empresa y las
que se encuentra la empresa en proceso de ser certificados

(A qué pactos, asociaciones o grupos enfocadas a una gestion responsable se
encuentra vinculada la empresa? (Ej.: Principios del Ecuador, DJ
Sustainability index)

LA qué pactos, asociaciones o grupos enfocadas a una gestion responsable se
encuentra vinculada la empresa? (Ej.: Principios del Ecuador, DJ
Sustainability index)

({Cuaéles son los medios de comunicacion utilizados en el area?

(Cuaéles de los medios usados son los mas frecuentes y efectivos?

(Cuadles considera adecuados esquemas de comunicacion empresarial al
exterior?

(Con que departamentos trabaja mas frecuentemente el area?

(Qué herramientas tecnoldgicas dispone en su puesto de trabajo?

(Qué procesos del area de RSE estan tercerizados, con quien y por qué?
(Reciben algin tipo de asesoria externa en temas de RSE?

(Cuadl es la ubicacion fisica del area de RSE y por qué?

Cuestionario Numero 2

INFORMACION GENERAL
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Presentacion de las personas presentes en la entrevista y aclaracion del tema que se

va a tratar.
EVOLUCION DEL AREA
1. (Qué costumbres y simbolos tienen presencia en el area de RSE?

10.

11.

12.

13.

14.

PLATAFORMA ESTRATEGICA

(Hay presencia de elementos de RSE en la visién, mision, politicas objetivos
organizacionales?

(Son pertinentes las practicas de RSE con el direccionamiento estratégico de
la Organizacion?

(Dentro de las funciones de la Junta directiva hay asuntos de RSE?
DIVISION DEL TRABAJO

Describir el organigrama

(Cuaéles fueron los criterios para definir el area?

(Cuales son las areas del Departamento?

(Las subunidades de RSE estan divididas en sus respectivos equipos de
acuerdo a la afinidad entre sus procesos?

(Podriamos tener acceso a los descriptivos de cargos del 4rea? En caso
contrario jpuede describirnos brevemente el perfil de los cargos claves?
(Directivo y Coordinador de RSE)

Por favor indique el nimero de cargos pertenecientes al area de RSE

(Cuadl es su jefe directo?

Describa su linea de reporte

(Como se evalta el desempefio laboral en los cargos del area de RSE? Existe
algtin formato?

(Cuaéles son los indicadores que evaltian el desempefio del area?
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15.

16.

17.

18.

19.

20.

21.

22.

23.

24.

25.

(Cuaéles son los conocimientos y habilidades requeridos para el cargo?
(Los procesos requeridos en el area son sofisticados y requieren de
conocimientos profesionales?

(Qué tan dinamicos son los cambios en el area?

(Qué tan diversificados son los proyectos que presta el area?
(Considera la rotacion laboral en el area de RSE alta, media o baja?
COORDINACION DEL TRABAJO

(Cuales son los procesos del area del RSE?

(Qué herramientas emplea para transmitir la informacion?

(Emplea algln sistema de reporte estandarizado para la elaboracion de los
informes de RSE? (Ej.: GRI, Indicadores Ethos)

(Con que departamentos trabaja mas frecuentemente el area?

(Qué procesos del area de RSE estéan tercerizados, con quién y por qué?

(Reciben algin tipo de asesoria externa en temas de RSE?

V. RESULTADOS
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5.1. Historia del area

Desde el momento que el Banco AV Villas se configuré como una entidad
Financiera ha aplicado siempre dentro de su desarrollo organizacional el concepto de
responsabilidad social de distintas maneras, sin embargo, fue solo hasta finales del
afio 2009, que a través de la tltima, de las 2 o 3 juntas de accionistas que se realizan
en el afio, se determind que al interior del Banco debia existir un area de
Responsabilidad social y debia ser asignado formalmente un porcentaje de las

ganancias a este tema.

La importancia del area de Responsabilidad Social que se empezaria a
formalizar a finales del afio 2009, comienzos del afio 2010. Se basa principalmente
en la necesidad que tenia el Banco en ese momento de contar con un grupo de
personas que tuvieran la capacidad de definir, gestionar y utilizar de la mejor manera
los recursos que iban a hacer asignados por las directivas de la empresa a los temas
de responsabilidad social o apoyo social. Es en este momento cuando la Direccion de
Comunicaciones, Prensa y Responsabilidad Social se apropia del tema y empieza a

formar su grupo de trabajo.

Desde su creacion hasta la fecha, el area que incorpora los proyectos de
Responsabilidad Social ha tenido un constante crecimiento y una notable motivacion
por llevar todos los temas en los mejores términos. Sin embargo el area es
relativamente joven y por tal razon sigue aun fortaleciendo sus principales lineas

estratégicas y como tal su estructura organizacional.
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5.1.1 Incorporacion y Desarrollo de la Responsabilidad Social

La tabla que se presenta a continuacion contiene la informacion de los

principales proyectos que se han desarrollado desde la creacion del area de

Responsabilidad Social.

Tabla 7.

Proyectos Responsabilidad Social

PROYECTOS

Educacion Financiera, Econémica y Empresarial: El Banco AV Villas
entrego a la fundacion Junior Archievement-Colombia Emprendedora $208
millones para la implementacion de este tipo de programas. Mediante esta
alianza 190 voluntarios del Banco se vincularon al programa y 6.025 nifios y
jovenes completaron el programa

Donacion a Colfulturo: Se donaron $94 millones a esta entidad con el fin de
contribuir al programa de becas-préstamo con lo cual se contribuira a la
formacion a nivel Posgrado de Colombianos.

Apoyo a Damnificados por el invierno: Con la ayuda de todos los
colaboradores del Banco se recolectaron 1.476 Kits a nivel nacional y una
donacion de $2.000 millones de pesos realizada por el Banco. Estas dos
ayudas apoyaron a los damnificados de la emergencia invernal de todo el

pais

2011

Educacion Financiera, Economica y Empresarial: El Banco AV Villas
entrego a la fundacion Junior Archievement - Colombia Emprendedora
$235.300.000 para la implementacion de este tipo de programas, logrando

asi entre el 2010 y 20111 que 407 voluntarios del Banco hicieran parte de
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este proyecto con lo cual 14.087 niflos y jovenes se vieron beneficiados.
Donacién a Colfulturo: Se donaron 96 millones a esta entidad con el fin de
contribuir al programa de becas-préstamo con lo cual se contribuird a la
formacion a nivel Posgrado de Colombianos.

Apoyo a Damnificados por el invierno: El Banco realiz6 una donacion de
$2.000 millones para apoyar a los damnificados de la emergencia invernal de
todo el pais.

Corporaciéon Grameen Aval: Se efectudé una donacion de $465.500.000 a

esta corporacion con el fin de promover operaciones de microcrédito.

2012

Curriculum Basico: En los tltimos 6 meses del afio 91 voluntarios de 5
ciudades del se unieron al programa de educacion financiera, econéomica y
empresarial beneficiando asi a 2.196 nifios, de los grados transicion hasta
octavo. Fue asi como el programa se completo exitosamente en 25
colegios de 15 ciudades del pais.

Donacion a Colfulturo: Se donaron $90 millones a esta entidad con el fin
de contribuir al programa de becas-préstamo con lo cual se contribuira a la
formacion a nivel Posgrado de Colombianos.

Corporacién Grameen Aval: Se efectu6 una donacion de $465.500.000
a esta corporacion con el fin de promover operaciones de microcrédito.
Fundacién grupo Aval: Se realizé una donacion de $460.000.000 a esta
fundacion con destino al proyecto habitacional MIRADOR DE SUBA

para atender a los damnificados del invierno.

Nota. Fuente: Informe de Generacion de Valor Social Banco AV. Villas, (2010-2011-2012),
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5.2. Plataforma Estratégica

5.2.1. Principal proyecto Responsabilidad Social

El banco desde que incorporé en su estructura organizacional el area de
responsabilidad social, ha contribuido con el crecimiento del pais a través de aportes
especificos y del desarrollo del programa bandera de responsabilidad social de la
organizacion. Por tal motivo es realmente importante describir y comprender de la
mejor forma el programa insignia del Banco, “Curriculum Bésico”.

Teniendo una relacion directa con la razon de ser del Banco y el sector en el
que se desenvuelve este, el programa esta enfocado en la educacion financiera. Este
ultimo desarrolla una serie de capacitaciones en colegios de diferentes ciudades del
pais, buscando en primer lugar, ensefiar e incentivar el ahorro de los nifios y jovenes
que se involucran con el programa y por otro lado, pretende dar a conocer los
principales temas que se desarrollan bajo el ambito financiero.

Estos objetivos tienen como ultimo fin, conseguir que los nifios lleguen
preparados y con conocimientos previos cuando se enfrenten en un futuro a los
términos o productos financieros que puede manejar un Banco. Con esto se logra que
las personas hagan un mejor uso de sus recursos pues se toman decisiones con
criterio y con objetividad.

El programa cuenta con diferentes enfoques financieros ya que los temas se
dictan de acuerdo a las edades de los beneficiarios, este programa lo toman nifios
tanto de primaria como adolecentes de bachillerato que estan proximos a empezar su
actividad comercial.

La base fundamental de este programa son los voluntarios que realizan las
capacitaciones, estos, son colaboradores del Banco que dedican unas horas de su

tiempo para llevar el plan a cabo.
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Seglin informacion suministrada por Marcela Herrera (Directora del area de
Comunicaciones, Prensa y Responsabilidad Social) y Camilo Fajardo (Coordinador
de Comunicaciones y Responsabilidad social), ya han sido mas de 700 voluntarios
que han participado en este programa. Este proyecto es trabajado de la mano de la
con la fundacion “Junior Achievenment — Colombia Emprendedora”, pues son ellos
quienes apoyan al Banco con el suministro de todo el material que se utiliza para
desarrollar las clases, es a través de la fundacion que se realiza el primer
acercamiento con los colegios y es con ellos con quien el Banco realiza un
acompafamiento continuo a los programas cuando asi se requiere.

Los niimeros que ha arrojado el programa durante los tltimos afios, muestran
que este ha tenido una gran acogida en todo el pais. Pues con estas capacitaciones se
han graduado mas de 22.974 nifios y jovenes, en 19 ciudades y 33 colegios. A
continuacion se presentara una tabla, con la que se puede evidenciar el avance en
nifios y jovenes beneficiados, voluntarios involucrados con el programa y nimero de

programas, que ha tenido este proyecto desde su creacion.
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Tabla 8.

Cifras totales “Curriculum Basico”

Cifras Totales
Curriculum Basico

i, ¥ Ve
Y 2010 - 2013
INDICADOR m | m TOTAL
Estudiantes beneficiados  6.025 8.062 4.361 4.526 22.974
Numero de colegios 15 18 12 14 33"
Numero de ciudades 4 18] 9 9 19*
Numero de Programas 190 210 138 140 678
Numero de Voluntarios 190 217 161 153 721

*El proceso se ha desarrollado de manera continua en algunas ciudades y colegios.

& Banco AV Villas

Nota. Fuente: Banco Av. Villas (2013)

Con esta tabla se puede ver la evolucion y el crecimiento en los ultimos afios del
proyecto “Curriculum Basico”. El volumen de todos los factores recopilados en esta
tabla como lo son el nimero de programas, de voluntarios, de ciudades, entre otros,
han crecido de manera significativa desde la fecha de creacion del proyecto. Estas
cifras demuestran la gran acogida que ha tenido el programa dentro de la cultura

organizacional del Banco.

5.2.2. Relacion de la Responsabilidad Social con el Direccionamiento Estratégico
Actualmente se pueden evidenciar aspectos claves de la responsabilidad
social en la mision y vision del Banco, pues aunque no esta plasmado de una manera
explicita, la mision y vision indican la intencion de satisfacer a clientes, empleados,
accionistas y otros grupos de interés (stakeholders), siendo estos conceptos claves de

la Responsabilidad Social.
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Este programa ha sido adoptado por la cultura organizacién de la empresa,
pues desde las capacitaciones iniciales que reciben todas las personas que se van a
vincular con el Banco, se estan incluyendo los temas de responsabilidad social. Esto
permite que desde un comienzo todas las personas tengan conocimiento del proyecto
que se desarrolla y lo mas importante, permite que todos los colaboradores del Banco
estén enterados que sin importar el cargo, el area o la oficina a la que pertenezcan,
pueden hacer parte del proyecto. Actualmente ya existe un proceso y un presupuesto

aprobado por el presidente y sus accionistas.

La responsabilidad social en el banco actualmente no cuenta con una persona
que esté encargada exclusivamente de este tema ante la junta directiva. Sin embargo
es clave identificar que el principal promotor de la responsabilidad social del Banco
es el presidente de la compaiiia el Dr. Juan Camilo Angel, pues es él quien muestra
los resultados y quien solicita el presupuesto para su funcionamiento, frente a la junta

directiva y a los accionistas.

5.2.3. Factores externos que afectan la Responsabilidad Social

Seglin informacion aportada por la directora del area y el coordinador de la
responsabilidad social en el Banco, el principal factor que impulso la ejecucion de
proyectos de responsabilidad social, bajo la linea de educacion financiera. Fue la
necesidad de reforzar la educacion de los niflos, pues estos son el motor y el futuro
del Pais y es precisamente en ellos a quienes entidades como el Banco AV Villas
deberian concentrar su atencion. Esta necesidad externa llevo al Banco a empezar la
alianza con la fundacion Colombia Emprendedora.

Adicionalmente, los cambios inesperados que se van presentando en la
sociedad, hacen parte de los factores externos que impulsan a que el area de

Responsabilidad Social del Banco, apoye por ejemplo, a los damnificados por el
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invierno o a las personas que en ocasiones puntuales requieren de la ayuda de

terceros para recuperarse de desastres naturales.

5.2.4 Incentivos

Para hablar de incentivos tenemos que referirnos inicialmente al programa
bandera del Banco en cuanto responsabilidad social se refiere “Curriculum Bésico”.
Este programa como ya se especifico anteriormente es posible gracias a la
colaboracion de los mas de 721 voluntarios, aproximadamente el 19% de una plata
de 3.800 empleados.

Con lo anterior, se puede inferir que el Banco desde un inicio, disefid estos
programas para que funcionaran principalmente con el apoyo del voluntariado social.
Por tal motivo actualmente no existen incentivos econdmicos para las personas que
apoyan el programa de educacion financiera, sin embargo, en los ultimos afios el
Banco ha empezado a expedir, con la ayuda de la Fundacion Colombia
Emprendedora, unos certificados por horas sociales prestadas, que son
proporcionados a las personas que requieren de dicho certificado en su universidad.

Los colaboradores del Banco que hacen parte del programa Curriculum
Basico podrian ver como incentivo, que cada uno de estos programas tienen un costo
y este costo es directamente asumido por el Banco, es decir, las personas que tengan
la voluntad y quieran pertenecer a este tipo de proyectos sociales no deben cancelar
ningun monto pues el Banco es quien asume a través de una alianza con la

Fundacion la totalidad de los costos del programa.

5.2.5. Presupuesto
El tema del presupuesto fue una de las principales razones por las que el
Banco decidi¢ formalizar el area de Responsabilidad social, pues era necesario saber

el porcentaje exacto que se destinaria para los temas de responsabilidad ademas de la
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necesidad que existia de contar con un grupo de personas que le dieran una buena
administracion a estos recursos.

El presupuesto que se asigna para el area de responsabilidad social, es
definido anualmente por la junta de accionistas, segun lo acordado en la junta
directiva y de accionistas realizado entre los afios 2009 y 2010.

El porcentaje de las ganancias totales del Banco que es aprobado anualmente,
no solo estd designado para el programa bandera de responsabilidad social,
Curriculum Bésico. Pues dentro de ese presupuesto se incluyen temas de donaciones
o ayudas especificas a colegios, estos ultimos, son temas que muchas veces se
canalizan a través de la direccion de publicidad.

La asignacion de recursos para el area es de suma importancia ya que de esto
depende que se puedan cumplir los objetivos trazados. Es por esto que se desarrollan
estrategias para el manejo del presupuesto con el fin de poder cubrir todos los temas
que se manejan bajo el concepto de responsabilidad social (Curriculum Basico,
Donaciones, entre otros).

Luego de haber conocido mas detalladamente el procedimiento de asignacion
de presupuesto, se puede decir que la responsabilidad social del banco depende de
los resultados financieros presentados por la entidad. Para el afio Para el 2013 el

presupuesto asignado por el Banco al area de responsabilidad fue de $172.650.000.
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5.3.1. Organigrama

5.3. Division del Trabajo

A continuacion se presentara el Organigrama del Banco AV Villas:

D aancoavnas |

ORGANIGRAMA GENERAL - BANCO COMERCIAL AV VILLAS
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5.3.2 Composicion del darea de Responsabilidad Social
Grafica 1.

Organigrama Responsabilidad social

Vicepresidencia de
Innovacion, Productos y
Mercadeo

Presidencia

Juan Camilo Angel Rodrigo Correa

Direccion de
comunicaciones, prensa
y responsabilidad social

Marcela Herrera

Coordinador de
comunicaciones y
responsabilidad social

Camilo Andres Fajardo

Coordinador Analistas 1,2, 3 Practicante

s

Nota. Fuente: Elaboracion propia

Con la anterior imagen podemos ver mas especificamente la estructura
organizacional a la que pertenece el area de responsabilidad social. Todos los temas
de responsabilidad social de la empresa estdn a la cabeza del Coordinador de
comunicaciones y responsabilidad social (Camilo Andrés Fajardo) quien a su vez
hace parte de la Direccion de comunicaciones, prensa y responsabilidad social
(Directora: Marcela Herrera). Es importante aclarar que la Vicepresidencia de
Innovacioén, Productos y Mercadeo, cuyo Vicepresidente es el Doctor Rodrigo
Correa, es la que se encuentra a la cabeza de toda esta sub-estructura organizacional

del Banco AV Villas.

Cabe resaltar que la Direccion de Comunicaciones, Prensa y Responsabilidad

Social, como su nombre lo indica, no solamente tiene a cargo los temas de
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responsabilidad social, sino que ademas tiene tres temas adicionales, estos son: todos
los procesos de informacion para el publico interno, los medios de comunicacion

internos del Banco, la relacion con los medios de comunicacion externos (prensa).

A cerca de la responsabilidad social se puede decir que, como se muestra en
la grafica N°1 que actualmente dos personas que pertenecen a la Direccion de
comunicaciones, prensa y responsabilidad social tienen a su cago directamente los
temas de responsabilidad social, sin embargo esto no excluye a las deméas personas
que hacen parte de esta Direccion, pues estas, de manera indirecta y esporadica,

apoyan los proyectos de responsabilidad social.

Pasando a describir la linea de reporte del area se puede evidenciar que el
coordinador de responsabilidad social reporta directamente a la directora y esta a su
vez al Vicepresidente de Innovacion, productos y mercadeo. En ocasiones existe una
linea de reporte directa entre el coordinador de comunicaciones y responsabilidad
social y el presidente, debido a que como se explicaba anteriormente, el presidente
del Banco es quien en ultimas instancias firma las primeras autorizaciones y aboga

por el presupuesto y por de los programas frente a la junta y asamblea de accionistas.

5.3.3. Cobertura

El area de responsabilidad social empresarial del Banco Av. Villas radica
principalmente en la ciudad de Bogota, pero gracias a la expansion y diversificacion
de sus programas ha logrado llegar a 19 ciudades del pais, con voluntarios de los
programas en cada ciudad.

Las ciudades donde existe presencia del area son: Bogota, Cali, Medellin,

Barranquilla, Bucaramanga, Ibagué, Quibd6, Villavicencio, Pasto, Cartagena,
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Pereira, Tunja, Popayan, Manizales, Cucuta, Valledupar, Armenia, Santa Marta y
Neiva. Esta cobertura es principalmente gracias al programa de educacion financiera
del banco, es por esto que se determina que donde el programa tiene cobertura, el

area de responsabilidad tiene presencia.

5.3.4. Descripcion y Calificacion de los cargos

El desempeiio en el area de responsabilidad del Banco Av. Villas es evaluado
de acuerdo a los programas que se planean realizar durante el afio vs los programas
que se ejecutaron efectivamente durante el afio. El banco cuenta con un modelo para
evaluar el desempefio de cada uno de los trabajadores, pero ademas cuenta con la
evaluacion general de competencias la cual se realiza para cargos puntuales, que en
el caso del area de responsabilidad social o mas en concreto para las personas
encargadas del area, esta evaluacion mide el trabajo en equipo y las metas

propuestas.

Las personas que hacen parte del area deben tener conocimiento sobre las
tendencias actuales de educacion financiera, esto con el fin de que el programa
bandera de la organizacion permanezca actualizado. Ademas estas personas deben
contar con habilidades de comunicacion para interactuar no solamente, hablando en
el caso especifico del programa de Curriculum Basico, con los nifios sino también

con todos los colaboradores que quieren hacer parte del programa.

En primer lugar la habilidad de tener un buen servicio al cliente es
importante, pues el area, principalmente con el proyecto de Curriculum Basico,
recibe frecuentemente inquietudes de voluntarios que participan en el programa y en
segundo lugar se requiere de un buen manejo de publico, esto con el fin de poder

dictar de la mejor manera las capacitaciones correspondientes al programa. Por
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ultimo todas las personas que pertenecen a la direccion, deben contar con la
capacidad de analisis y medicion de impactos e indicadores pues de esta forma se

podran presentar los resultados de una manera mas eficiente y eficaz.

5.3.5. Dinamismo del drea
En cuanto al dinamismo del area desde el enfoque del recurso laboral, se
puede decir que esta no presenta una alta rotacion de personal lo cual significa que el

indicador es bajo.

Por otro lado el dinamismo actual que presenta el area como tal no es
significativo, ya que los proyectos que se quieren desarrollar deben ser aprobados y
de acuerdo a esto su presupuesto es asignado. Se dice que el dinamismo del area
hasta la fecha no ha sido significativo porque desde su creacion el presidente y toda
la junta directiva ha decidié que se siga manteniendo el enfoque de responsabilidad
social en los temas de educacion financiera, esto basado en el razonamiento de que lo
importante es realizar un acompafiamiento y seguimiento a los planes que se

desarrollan y no abarcar muchos temas sin ser constantes con algo.

En este orden de ideas el programa Curriculum Basico cumple con estas
directrices, pues con este programa niflos que estaban en transicion cuando
recibieron su primera capacitacion hoy ya se encuentran en cuarto de primaria
recibiendo su capacitacion, esto con lleva a que el programa sea constante
cumpliendo asi con las expectativas que en principio tienen los directivos de la

organizacion.

No se puede debe omitir que a futuro se tienen planes de ampliar el horizonte
que actualmente tiene la Responsabilidad Social del Banco, esto se hara, segun lo

aportado por Marcela herrera (Directora del area), plasmando y desarrollando las
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ideas para luego poder dirigir estas solicitudes directamente al Presidente para que
este como cabeza de la organizacion decida el rumbo que debera tomar el area, sin

embargo los planes de ampliar el horizonte si se tienen y se estan trabajando en ellos.

5.4. Coordinacion del Trabajo

5.4.1. Procesos

Los procesos claves del area estan basados inicialmente en el desarrollo de
proyectos de responsabilidad social, estos proyectos son presentados ante el
presidente de la compaiiia, para realizar los ultimos ajustes de presupuesto y asi
llevar el tema directamente a la junta directiva y a los accionistas, con el fin de
buscar la aprobacion final.

Luego de que un proyecto ha sido aprobado, se inicia la gestion para que se
lleve a cabo. A continuacion se hara la descripcion de la gestion de ejecucion del
proyecto Curriculum Basico:

* Responsabilidad social de la mano con el departamento de juridica
desarrollan la documentacion legal necesaria para ejecutar el
proyecto.

* Pagaduria realiza los tramites para generar cheque.

* El departamento de responsabilidad social inicia las reuniones
programadas con la fundacion.

* Se desarrolla el cronograma de trabajo donde se definen las ciudades
donde va a tener presencia tanto en el primer semestre como en el

segundo
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* Se emite convocatoria interna para los voluntarios promoviendo asi la
participacion de estos en el programa, para esto se utilizan los medios
con los que cuenta el area.

*  Se definen fechas para iniciar las capacitaciones a los voluntarios.

* Se coordinan los viajes para asi determinar las clausuras del proyecto.

Este trabajo se hace en el primer y segundo semestre de cada afio. Finalmente
antes de acabar el afio se debe realizar un diagnoéstico de lo ejecutado durante el afio
con el fin de realizar los reportes de rendicion de cuentas del area y asi mismo

empezar la busqueda de recursos para la ejecucion del programa el afio siguiente.

En cuanto a la realizacion de reportes, el Banco no cuenta con un esquema de
reporte especifico para el area de responsabilidad social, el documento que el area
presenta como rendicién de cuenta muestra los reportes de los pagos realizados y
muestra el indicador correspondiente al niimero de nifios y jovenes graduados, el
nimero de voluntarios, la ejecucion de los programas, el nimero de ciudades y de

colegios atendidos.

5.4.2. Medios de Comunicacion de la Responsabilidad Social

El area de responsabilidad social tiene una gran ventaja pues esta hace parte
de la Direccion del Banco que tiene a cargo todos los medios de comunicacion
internos como lo son revistas, periodicos, intranet, boletines virtuales, carteleras,
entre otros. Esto significa que basicamente todos los medios de comunicacion estan
al servicio del programa de responsabilidad social.

El proceso que se realiza es el siguiente, segln la fecha en la que se vaya a

lanzar la propuesta o la comunicacion de responsabilidad social, se mira cual es el
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medio de comunicacion que esta proximo a salir y es ahi cuando se incorpora dentro
de este el tema.

En cuanto a los medios de comunicacion externos, el Banco no utiliza ningiin
medio pago, debido a que se tiene la filosofia de que si se lleva a cabo un programa
de responsabilidad social no es para divulgarlo o para conseguir quizas
reconocimiento. Sin embargo programas como el de educacion financiera realizan un
proceso de divulgacion casi por si solos, pues cuando se va a empezar un nuevo
programa se les informa a los padres de familia cual es el plan de educacién
adicional que van a empezar a tomar sus hijos, este proceso permite que todas las
familias que se benefician de este programa conozcan la labor social que el Banco

esta llevando a cabo con los nifios.

5.4.3. Reconocimientos
En la actualidad el banco Av. Villas no cuenta con certificaciones, pero tiene
entre sus planes participar en las certificaciones de Protocolo Verde, pero atin no

cuenta con ninguna certificacion, el banco se encuentra en proceso de busca de esta.

5.4.4. Recursos de operacion

El area como tal de responsabilidad social del Banco establece un vinculo con
la mayoria de las areas, pues no existe ningiin parametro o ninguna especificacion
que determine que un colaborador del Banco pueda ser parte o no de los proyectos de
responsabilidad social del Banco, es decir, cualquier persona que desea hacer parte

del programa, por ejemplo, del programa de educacion financiera lo puede hacer.

Por esta razon se dice que el area de Responsabilidad social tiene algan tipo
de vinculo con la mayoria de las sub-areas del Banco. Sin embargo existen tres areas

con las que se trabaja mas de cerca, en primer lugar esta Juridica, quien son los que
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ayudan al area de responsabilidad social a generar y formalizar las alianzas que se
lleven a cabo, pues el Banco debe formalizar todos estos procesos a través de una
escritura publica y unos temas legales que deben ser cumplidos a cabalidad. Por otro
lado estd el area de Pagaduria quienes son las personas que ayudan al area de
responsabilidad social a formalizar muchas veces los temas de donaciones y por
ultimo esta el area de impuestos con quienes se trabaja mas o menos 3 veces al afio

para todo el tema de expedicion de certificados de impuestos de donaciones.

Las personas que trabajan en el area de responsabilidad social ubicada en el
Direccion general en el piso 13, no requieren ninguna herramienta tecnoldgica
especializada para desarrollar sus labores diarias, esto significa que con las
herramientas basicas, como un computador, se pueden desarrollar todas las

actividades sin ninglin problema.

Los procesos que evidentemente estan tercerizados son los relacionados con
el principal proyecto de responsabilidad social que lleva el Banco (Educacion
Financiera), algunos ejemplos de esta tercerizacion es la relacion con los colegios o
la construccion del material para las clases porque es la Fundaciéon Colombia
Emprendedora quien maneja de frente estos temas. Si bien es cierto que el Banco de
una u otra forma tiene relacion, por ejemplo con los colegios, es la fundacion quien
establece el contacto inicial y realiza en compaiiia del Banco, el seguimiento a todos

los procesos que realizan los voluntarios.
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CONCLUSIONES

Con esta primera parte del estudio, luego del analisis conceptual, contextual y
de caso que se realizd. Se pudo en primer lugar confirmar que todo el tema de
Responsabilidad Social es relativamente joven en el Banco AV Villas, pues, hasta el
afio 2010 fue que se empezaron a implementar realmente todos los aspectos que
conciernen a la Responsabilidad Social en la organizacion. Por ser un programa tan
joven aun se encuentra en crecimiento y formacion, sin embargo, desde su creacion
el area de Responsabilidad Social y todos los temas que en ella se manejan han
tenido una muy buena acogida por parte de todos los funcionarios y en general por
parte de la sociedad.

Con este estudio se pudo comprobar que es realmente importante y cobra
cada vez mads relevancia en la sociedad todos los tema relacionados con la
responsabilidad social, esto se sustenta, cuando se descubrido que todas o en su
defecto la mayoria de las acciones que las empresas, en este caso en especifico el
Banco AV Villas, realiza bajo el concepto de Responsabilidad Social estd a cargo,
supervisado o involucrando desde el mas alto cargo de gerencia hasta las personas
que no tienen mucho poder de decision en la empresa.

Mas especificamente se puede decir que por ejemplo el principal proyecto
(Educacion Financiera) que el Banco AV Villas maneja bajo el concepto de
Responsabilidad Social, involucra a todas las area del Banco, el unico requisito que
existe para poder hacer parte de este programa, es que se las personas tengan la
voluntad de ayudar a los nifios y jovenes que mas lo necesitan, dedicando unas horas
de su tiempo a la educacion de estos ninos. De esta forma se puede concluir que el
Banco no tiene ningln limite, ningin requisito en especifico que impida a una

persona hacer parte de este programa.
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Como se pudo ver con el estudio del caso, el Banco tiene mas programas a
cargo como lo son las donaciones, en este caso y como es natural entenderlo, este
tipo de programas estan a cargo de un grupo de personas limitado que son las que
autorizan, lideran y administran estos tipos de donaciones.

Pasando a hablar mas especificamente de la estructura organizacional como
tal, se debe tener en cuenta, que no solamente el area de responsabilidad social es
joven sino el Banco como tal lo es. A pesar de esto, el Banco tiene muy bien
establecida su estructura organizacional como tal, teniendo asi dentro del mapa
estratégico de la empresa el area responsable de Responsabilidad Social la cual se
denomina “Direccion de comunicaciones, prensa y responsabilidad social”.

Actualmente el tema estd a cargo de la Vicepresidencia de Innovacion,
Productos y Mercadeo bajo la Direccion de Comunicaciones, Prensa y
Responsabilidad Social, en donde se encuentra el coordinador de Responsabilidad
social y comunicaciones quien es la persona encargada de coordinar, administracion
y ejecutar todos los temas de Responsabilidad Social del Banco. Se logré identificar
que la Responsabilidad Social es importante para todas las personas que hacen parte
del Banco AV Villas pues ya se han convertido en parte de la cultura organizacional.

En cuanto a las herramientas tecnologicas que utiliza el area de
responsabilidad social, se puede decir, que estas no son muy complejas. Pues son en
realidad las personas que estan al frente de los temas, las que en conjunto, con las
areas internas del Banco y en ocasiones con la ayuda de organizaciones externas han
sacado adelante todos los procesos y proyectos.

Por ultimo , luego de toda la investigacion que se llevo a cabo con este

proyecto de investigacion se puede decir que el Banco como tal no cuenta
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actualmente con ningln tipo de certificacion lo cual ha llevado a que la organizacion

centre sus esfuerzos futuros en certificarse.
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RECOMENDACIONES

El estudio del caso que se realizo dejo como resultado importantes aspectos,
dentro de ellos podemos encontrar que con los proyectos que se desarrollan bajo la
linea de Responsabilidad Social, como lo es por ejemplo el programa de Educacion
Financiera, principal proyecto de la Responsabilidad Social del Banco. Muchos nifios
y jovenes se vieron beneficiados con cada una de las ensefianzas que los
colaboradores del Banco con la asesoria de la Fundacion y por supuesto el apoyo del
Banco les brindaron.

Sin embargo a largo del estudio del caso se evidencié que es precisamente el
programa de Educacion Financiera, el que es considerado como programa bandera en
cuanto a Responsabilidad Social se refiere. Sin desmeritar o darle menos importancia
a este proyecto, se considera que el Banco deberia diversificar sus proyectos de
Responsabilidad Social con el fin de beneficiar asi otros temas muy importantes para
la sociedad como lo son el medio ambiente, entre otros. Esto se podria llevar a cabo
acogiéndose a algun tipo de tratado o acuerdo internacional de medio ambiente o
manejar con mas cuidado los temas de reciclaje, estos son algunos pequefios
ejemplos de como se podria incorporar estos nuevos temas dentro de los proyectos
de Responsabilidad social, atendiendo asi de una manera mas diversificada y amplia
las necesidades que la sociedad actual viene presentado.

Otro punto importante que se pudo evidenciar con el desarrollo de este
proyecto de investigacion, fue, el grado de importancia que le dan los altos directivos
del Banco AV Villas a los temas que son tratados bajo los términos de
responsabilidad social, personas como el Presidente del Banco realizan un
seguimiento y acompafiamiento a cada uno de los programas que se desarrollan en el

campo de Responsabilidad Social.
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Si bien se entiende que el tema de Responsabilidad Social en el Banco es
relativamente joven se recomienda ampliar la estructura como tal de area de
responsabilidad social dentro de la organizacion, pues actualmente los temas de
Responsabilidad Social estan a cargo practicamente de dos personas que pertenecen
a la Direccion de Comunicaciones, Prensa y Responsabilidad Social.

Es importante resaltar que las personas que tienen a cargo los proyectos de
Responsabilidad Social pueden llegar a tener en algin momento determinado una
carga laboral fuerte que impediria llevar a cabo los proyectos de una manera 6ptima
y eficiente, por tal motivo, es que una de las recomendaciones mas importantes que
se hace en este estudio de caso, es que se deberia incorporar mas personal
especializado en temas de responsabilidad social al area de responsabilidad social.

Lo anterior se obtendria de dos maneras distintas, en primer lugar se podria
incorporar mas personal, como se decia anteriormente, al area, esto con el fin
disminuir la carga laboral que pueden tener actualmente las personas a la cabeza de
los temas de responsabilidad social. Por otro lado se podria contemplar la opcion de
conformar una estructura organizacional (Area) independiente de responsabilidad
social empresarial.

Lo anterior no es algo imposible de cumplir o muy alejado de la realidad pues
como se evidenciaba en el desarrollo de todo el trabajo de investigacion. El tema
incorporacion de nuevo personal que apoye a los temas de responsabilidad social o la
incorporacion de una estructura organizacional independiente, podria ser apoyado
principalmente por la alta gerencia de la organizacion, esto gracias a que ellos fueron
los que iniciaron con los programas y son ellos los que aun hacen parte del grupo de
las personas que se encuentran mas interesados en darle la relevancia e importancia

pertinente a todos los aspectos de Responsabilidad Social del Banco.
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ANEXOS

Andlisis Cualitativo

Entrevistas.

Entrevista I.

PRIMER ENCUENTRO BANCO AV VILLAS

Fecha: 09/12/2013

Lugar: Direccion general Banco AV Villas

Entrevista personal con Camilo Andrés Fajardo coordinador del darea de
Responsabilidad Social. Personas presentes Karen Tatiana Pefia Ballén y Juan

Diego Malaver Ruiz

Sujeto de la entrevista: Camilo Andrés Fajardo
Entrevistador 1: Juan Diego Malaver Ruiz

Entrevistador 2: Karen Tatiana Peiia Ballén

E1: Buenas tardes, estamos reunidos Karen Pefia, Juan Diego Malaver y Camilo
Andrés Fajardo, el cual es el coordinador de comunicaciones y responsabilidad social
del Banco AV Villas, quien nos va a colaborar con la entrevista sobre
responsabilidad social en el Banco. Camilo puedes estar tranquilo de que toda la
informacion que tu nos des va a estar segura con nosotros y no va a ser publicada sin

tu autorizacion o la del Banco.
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E2: Entonces vamos a empezar... Identificamos unas variables... Unas preguntas de
acuerdo a unas variables, entonces lo primero es como la plataforma estratégica y
empezamos, ;Hay presencia de elementos de responsabilidad social en la vision,

mision del Banco?, en estas caracteristicas generales

S: A ver les explico, va a haber un momento que ustedes me pregunten como historia

de responsabilidad social o les inicio por ahiy ya te toco donde viene esa parte.

E2: Listo si

S: No va a ver pregunta de historia, puedo empezar asi.

E1ly E2: Listo si

S: Entonces el truco como fue, ustedes seguramente ya han visto y han visto en su..
La investigacion que estan haciendo, etc. Etc. Es un Banco relativamente joven, que
viene de un proceso de fusiones, etc. Etc. Hasta que por una ley tuvo que hacer el

paso de convertirse en Banco, creo que mas o menos hace 20 afios

E2: Si, cuando se fusiono

S: El Banco hasta ese momento, hasta el proceso de fusiones, entonces desde que fue

corporacion... bla bla bla... Era una entidad que si estaba, que si trabaja temas de

responsabilidad social entre comillas, mas bien como de apoyo social y lo hacia.

Pero como que nunca estaba organizada al interior de la organizacion y fue como en
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el 2009, la Junta de accionistas que se hace a final de afio, normalmente se hacen 2 o
3, 2 por ley a veces se hacen 3. Se definié que al interior del banco debia haber un
area, debia haber, mentiras, un x porcentajes de las ganancias del Banco anuales, se
deberian destinar a apoyo social a productos de responsabilidad social y que al
interior del Banco ademas deberia haber una direccion, que ejecutara esos recursos y
que llevara a un puerto los proyectos. Es decir que como estrategia para el Banco real
viene desde el 2010. Es decir que es muy joven el tema, es un proceso incipiente, que

si tiene apoyo de la organizacion por supuesto, que sus lideres accionistas, junta

directiva, presidente, lo estan apoyando practicamente si. Pero como es algo tan
reciente, todavia no hace parte del ADN de la organizacion. Es decir que si ti me
preguntas sobre la mision o visidon como tal, pues todavia no estd, creo que en un
futuro va a estar. Pero dentro de la plataforma ideoldgica del Banco, aunque somos
conscientes que el Banco siempre ha tenido un interés por apoyar causas sociales,
pues todavia no estd. La mision, aqui esta, dar satisfaccion, apoyo y confianza a sus
clientes a nuestra gente siempre innovando, la visiébn, mas clientes con mas
productos, transando mas. Pero llegara el dia, por el momento no y basicamente no,
no, porque el banco no considere importante el tema, no, sino que realmente
organizado como estructura, entregando reportes, entregando cifras, enviando los

resultados a los accionistas esta hace muy poco. Entonces en ese proceso, llegara el

dia, pero vamos hasta ahora en ese proceso.

E2: De acuerdo con lo que ta nos dices, dsea, podemos decir que asi no este literal

digamoslo asi en la mision, vision, las practicas de responsabilidad social si van

alineadas con la organizacion.
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S: Claro, si, y basicamente si y es porque la estrategia del Banco de responsabilidad
social se basa en el mismo core del negocio que es la educacion financiera, 6sea que
si va muy de la mano, ya ahorita que les explique el programa, se van a dar cuenta
que si hace parte de la cultura, 6sea, yo sé que esto no dice mucho pero si tu
recuerdas las capacitaciones uno de los temas es responsabilidad social, 6sea que ya
vamos transitando, llegara el dia en el que la estructura sea mucho mas fuerte, pero

es que es un proceso que lleva 4 afos.

E2: Si.

S: Como estructura, como ya aprobado por accionistas, no como acciones, si no ya
COmMo un proceso, una estrategia con un camino, con unos lineamientos, con unos

resultados, con unos indicadores, pues lleva muy poquito. Pero llegara el dia, creeria

yo.

E2: Listo, otra pregunta, hay algun miembro, tu sabes, que pertenezca la junta
directiva y que maneje estos temas o tu tienes algiin contacto en la junta directiva
que maneje el tema de responsabilidad social, 6sea dentro de la junta principal del

Banco.

S: Del Banco claro, no es que este pues en los lineamientos, en los cargos de ellos,
pero el presidente es el principal promotor en temas de responsabilidad social y
porque incluso, ahora te explico como es una aprobacion, es junta de accionistas,
junta directiva. Pero la primera persona que aprueba y quien defiende estos temas

frente accionistas es el presidente.
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E2: Ok.

S: Claro no estd en sus funciones pero si a nivel de directiva hay mucho apoyo al
tema, se le cree al tema y pues el presidente el Dr. Juan Camilo es el principal

enamorado del asunto.

E1: El defiende todo el tema de responsabilidad social.

S: Pues como les contaba, bueno ahora les explicare, en las juntas de accionistas y
todo eso, ¢l es quien entrega esos resultados, dsea eso hace parte de la rendicion de
cuentas que se le da a los accionistas, ahorita les explico, seguramente me van a
preguntar como es el proceso de autorizaciéon. El es quien en su reporte anual,
semestral incluso, ni siquiera anual, tiene que entregar resultados, tiene que pedir

plata, entonces ¢l es finalmente quien tiene que liderar por obvias razones este tema.

E2: Listo, ;En cuanto a los empleados a las personas que se vinculan a este proceso
tienen algun tipo de incentivos? No sé de acuerdo a los programas que se manejen, si

yo me vinculo digamos como funcionaria, tiene algln tipo de incentivo.

S: Aqui nos adelantamos un poquito, seguramente ahorita preguntarian bien que son

los programas basicamente que tiene el Banco.

E2: Si.
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S: Evidentemente nuestro programa de responsabilidad social es posible gracias al
trabajo de los empleados. Lo que nosotros hicimos fue disefiar unos programas que
tuvieran parte del voluntariado social, para que los colabores lo hicieran posible,
entonces estamos hablando que en menos de 4 afios 721 colaboradores del Banco
han hecho de una planta de 3.800, entonces estamos hablando que mas del 15% de la
planta activa del Banco se ha unido a los programas... He... En realidad los

programas son netamente voluntarios, entonces incentivos no hay.

E1: Incentivos econdmicos

S: No, no hay. El programa que ahora les explicare es netamente voluntario, es quien
quiera participar. El Banco si, evidentemente patrocina al voluntario. Ahora que les
explique pues cada programa tiene un monto, en dinero, el cual el Banco lo asume. Y
el voluntario lo que hace es dar su tiempo, preparar sus cosas, pero es voluntario, ahi
como se los dije. Se puede hacer, lo tnico en lo que le podriamos ayudar al
voluntario es, jovenes que estén estudiando ahora algunas Universidades piden
certificado de horas de labor social, entonces la fundacion con la que trabajamos,
esta en capacidad de certificar eso que eso sirve para los grados. Pero basicamente el
resto es voluntario, 6sea, nada de horas extras, ni nada, eso si es un tema netamente

voluntario.

E2: Listo, no sé si Camilo, si queremos empezar a hablar de algunos de los

programas que tenemos.

S: Como ustedes indiquen
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E2: Si, por favor y que presupuesto si sabes se destina a cada uno de ellos. El banco

destina

S: Entonces vamos desde el inicio. Entonces como les conté en el 2009, ya mi
memoria falla. Si, no estoy seguro si fue en diciembre de 2009 o en los primeros
meses del 2010, habria que buscar, eso lo podemos buscar, pues hubo la asamblea de
accionistas, directiva y de accionistas. Entonces, pues previamente se habia visto la
necesidad de empezar a trabajar el tema de responsabilidad social en el Banco y en
esa asamblea, la Gltima de ese afio de accionistas, se definid que un porcentaje de
ganancias que defina la misma asamblea de accionistas anualmente, debe destinarse
a temas de responsabilidad social o apoyo social y que al interior del Banco existiese
un aérea que gestionara esos recursos y los definiera, los utilizara y pues llevara a
buen término. Cuando les digo ese dinero no es solo para temas de responsabilidad
social si no digamos donaciones, muchos clientes levantan la mano, donacion para
ayudar a una escuelita y eso se canaliza a través de publicidad, eso es otra cosa. Pero
es la misma bolsa de plata y unos proyectos ya de responsabilidad social vienen
caminados que tiene una x cantidad de dinero anual. Entonces bueno, entonces se
definid eso que tenia que haber unos recursos y que adicionalmente deberia haber un
area, entonces por eso ya la Direccion de comunicaciones toma el aérea, incluso yo

llego ahi al Banco.

E1: Sabes qué porcentaje de esas ganancias se destina.

S: Es que no es tanto un porcentaje si no lo que anualmente de acuerdo con las

ganancias, la junta de accionistas define.
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E1: Cuanto es.

S: Cuanto dinero se puede gastar, entonces no es que sea el 10%, si no que ya
cuando hacen la rendicion de cuenta del afio, entonces aprueban presupuestos de
todo para el afio siguiente y ahi la asamblea de accionistas define bueno, entonces
este afio $1.000.000.000, $2.000.000.000, que a nosotros nos afecta mucho porque
siempre va a estar nuestro dinerito aparte y lo otro es, como les decia entonces una
donacién, unas tejas. Muchos clientes levantan la mano, clientes corporativos,
entonces esa es la bolsita. Entonces se definid eso y se definié que iba a ver una
direccion, que tomara las riendas de ese proceso, listo, pues se lo entregan a la
direccion de comunicaciones, incluso yo llego ahi meses después ya a trabajar
precisamente en ese tema.

Entonces empezamos a trabajar, lo primero es definir como la estrategia, hacia donde
le vamos a apuntar jno?, que vamos a hacer. Entonces basicamente nuestra estrategia
gira entorno a la educacion financiera que es entre comillas lo que sabemos hacer, el
Banco no podria dedicarse a otra cosa, dsea, dentro de su responsabilidad social,
dentro del pentagono, de entregar algo de lo que sabe pues ese era el “core” y
adicionalmente la tecnologia. Como ustedes saben y seguramente en el contexto de
lo que estan haciendo, el Banco le apunta a la innovacion, a la tecnologia de punta
para sus procesos corporativos y de productos, entonces esos eran como las dos
lineas para apuntar también nosotros nuestra estrategia. La educacion financiera y el
acceso a tecnologia, hemos creado, hemos hecho varias cosas y se mantuvo fue una
linea de un programa de responsabilidad social que se mantiene a través del tiempo

que es la bandera del Banco dentro de educacion financiera, entonces por ejemplo en
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tecnologia, que hemos hecho, se le ha entregado a... se me escapa... Computadores

para Educar.

E2: Si

S: Se les entregaron unos 230 computadores, con eso montaron una sala, con
Colfuturo hubo una alianza se le entrega un dinero a Colfuturo para que anualmente
hallan como una modalidad de becas préstamo, se les entregaron, si no estoy mal US
250.000 dolares anuales pero eso esta en la bolsa y se me escapan mas programas.
Pero desde ese dia ademas que es el programa bandera del Banco en responsabilidad
social se desarrolld en una alianza con una fundaciéon que se llama Colombia
Emprendedora, se desarrollaron unos programas de educacion financiera para dictar
en colegios de escasos recursos y que sean los empleados del Banco quienes los
dicten a través de su trabajo como voluntarios. Entonces en ese momento, 2010
primer semestre, fueron los lideres del Banco quienes empezar a hacer ese programa,
entonces estamos hablando que lo hizo el presidente, todos sus vicepresidente y
algunos de sus directos, entonces 30 personas hicieron el programa, 30 0 40 hicieron
el programa. El programa basicamente consiste en que... Bueno... 30 personas
después eso fue creciendo y creciendo, después nos fuimos yendo a ciudades y hoy
por hoy ya son 700 voluntarios, mas de 700 voluntarios, 23.000 de nifios hemos
graduado y en que consiste el programa basicamente es que el voluntario, dicta un
curso de educacion financiera basica a niflos. Entonces tenemos cursos que son desde
transicion hasta noveno, entonces el voluntario, escoge el curso que mas le guste, el
salon por decirlo asi, cada curso pues evidentemente cada salon tiene un tema

diferente, complejidad distinta pero son las mismas 5 clases. Entonces yo como
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voluntario voy a la capacitacion y me gusto tercero de primaria, escojo tercero, se le
entrega todo el material, se le ensefia a usar y lo que ¢l hace basicamente es preparar
la clase cada una de las sesiones prepararla... He... Organizar su material y va cinco
veces al colegio, dicta las clases y al cabo de eso hay una clausura. Con eso llevamos
4 afios y pues el proceso ya esta grande, ya las cifras cada vez empiezan a hacerse
mas robustas y como les decia este programa ha tenido tanto acogida precisamente es
porque son los voluntarios, entonces ese si hace parte de la cultura del Banco y en el
Banco basicamente cuando se habla de responsabilidad social se piensa es en ese
programa, hay mas cosas, hemos hecho més cosas, pero basicamente este es el

programa.

E1: Se puede decir que es la columna vertebral

S: De nuestra tarea de responsabilidad social es ese, que a veces tenemos que hacer
otras cosas, si, que a veces por momentos puntales como cuando hubo las
inundaciones en el 2011 pues canalizamos esos recursos a través de responsabilidad
social, se entregaron a Colombia Humanitaria, se hizo aqui una donacion de kits, eso
es distinto. Pero hasta ahora que estamos empezando basicamente al hablar de
responsabilidad social en el Banco, es hablar de un programa, es hablar del programa

curriculum basico, basicamente es esol.

E2: Listo, muchisimas gracias.
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E1: Las siguientes son, pues variables de acuerdo a la divisién del trabajo en el
aérea, entonces... Me gustaria que me describieras el organigrama, como tal, pues no

podemos hablar de un area como tal de responsabilidad social, pues no existe.

E2: Pero tu a que perteneces.

S: (Qué aéreas me apoyan? S: La responsabilidad social del Banco la maneja una
direccion que se llama la direccion de comunicaciones, prensa y responsabilidad
social y los involucrados basicamente en ese proceso pues somos dos, mi jefe que es
la directora, ella se llama Marcela Herrera, ella es la directora de comunicaciones,
prensa y responsabilidad social y yo que soy el coordinador de comunicaciones y
responsabilidad social que pues trabajo el tema y ese es el organigrama mas o menos.
Porque nuestra direccion maneja 4 temas comunicacion, que es todo el proceso de
informacion para el publico interno, todos los medios de comunicacion oficiales el
Banco lo trabajamos nosotros, el proceso de prensa que es toda la relacion con los
medios de comunicacion lo manejamos nosotros.

E1: ;Tienes personal a cargo?

S: Pero para otros temas... Educacién financiera que es otra estrategia y la
responsabilidad social. Bésicamente como 4rea en dentro de la direccién de
comunicaciones y pues los involucrados seriamos dos, mi jefe y yo. Hay gente a
cargo si, pero como le cuento mi area maneja varios temas yo tengo los disefiadores,
tengo un periodista, pero para el tema de responsabilidad social no, estoy solito, con
mi feje. Si tengo gente a cargo pero para las comunicaciones y a veces los pongo por

ahi a que me ayuden en algo pero pues ellos lo de su responsabilidad, lo de su cargo
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no es por ese lado. Y a su vez la direccion de comunicaciones hace parte de la
Vicepresidencia de Innovacion, Productos y Mercadeo cuyo vicepresidente es el
Doctor Rodrigo Correa y el pues si ya depende de presidencia, que nosotros para
prensa como direccion para prensa y responsabilidad social le reportamos

directamente.

E2: ;Al Doctor Rodrigo Correa?

S: No, al presidente. Osea en esos dos temas si se puede hacer linea directa con el
presidente, digamos prensa una cosa tan delicada, periodistas y responsabilidad
social, los resultados y todo eso, con el directamente, pues porque él es quien
finalmente da la primera autorizacion, pues claro el Doctor Rodrigo hace parte de

todo el proceso pero en esos dos temas directamente con presidencia.

E1: ;Cuales son las aéreas del departamento de responsabilidad social? En este caso

pues no tenemos areas pero que areas te apoyan.

E1: Apoyan la responsabilidad social

E2: ;Se podria decir que todas? Pues segun lo que nos comentas.

S: No, pero para el proceso de trabajo como tal, pues bueno la direccion como tal es

la primera. Marcela y yo que trabajamos de frente, pues los compaiieros del area que

obviamente nos dan todo el apoyo cuando se necesita. Pero hay areas que dentro del

proceso trabajan con nosotros, dos fundamentalmente, una juridica y ahorita ustedes
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seguramente me preguntan como va a hacer el proceso de entrar al banco, juridica es
quien nos ayuda generando las alianzas eso tiene que tener escritura publica y todo
eso, entonces hay un area en juridica que nos ayuda. Nuestros compaiieros de

pagaduria, eso viene a hacer, con Compras... Viviana ;Qué area es ella?

E2: Pagaduria

S: Pagaduria, porque esto genera unas donaciones e incluso si llego a pensar también
nuestros compafieros de impuestos por el tema de los certificaciones de donaciones,
certificados de entrega, que a ellos si es a quienes se les reporta para las
declaraciones de lo basico y ya eso para la estructura del proceso y ya basicamente
quien apoya, pues apoya todo el banco, porque ya para que sea posible esto es con el
trabajo de la gente y quien quiere participar participa asi que hemos tenido
voluntarios de todas las areas, desde lo comercial hasta administrativo en las 19

ciudades que ya lo han hecho. ;Si me hice entender?

E1: Si, ;En qué zonas geograficas tiene presencia esta aérea?

S

: El aérea como tal estd en Bogotd, ;cierto? Pero a raiz del programa y cuando
naci6 la idea de diversificarlo hemos llegado a 19 ciudades del pais y como ha
llegado el programa es que se han cerrado alianzas con los colegios de 19 ciudades y
ha habido voluntarios no solo en Bogota si no en 19 ciudades, asi que se me escape,
precisamente me he quedado imprimiendo esto, para eso. Entonces ha habido
voluntarios en Bogota, en las cuatro principales, Cali, Medellin, Barranquilla y

Bucaramanga y hemos ido a monoplazas aqui en las ciudades que hay una sola
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oficinita se 1llaman monoplazas, hemos ido a Ibagué, Quibdod, Villavicencio, Pasto,
Cartagena, Pereira, Tunja, Popayan, Manizales, Cticuta, Valledupar, Armenia, Santa
Marta y Neiva, presencia nacional no del area, del programa si y pues por ende del

area porque los capacitamos como todo.
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E2: ;Y las capacitaciones se realizan desde Bogota?

S: Con ellos es un poquito diferente aunque ;ahorita no les voy a explicar bien como

se hace la reclutacion de voluntarios? ;no? ;no lo vamos a tener?

E1: Como tal no

S: Venga les explico como es el tema. Entonces, el proceso al interior del Banco
inicia un afio antes, inicia por esta época, por ejemplo, hoy que estaba en presidencia
inicio el proyecto de 2014, ;porque?, porque por esta época del afio yo tengo que
preparar la rendicion de cuentas que el Doctor Juan Camilo presenta en la tltima
junta directiva del afio que normalmente es por esta época, entonces (que se entrega
ahi? El presidente les entrega los resultados de que se hizo en responsabilidad social,
que basicamente es este programa y si hubo alguna otra donacion o algo pues cuenta
que recursos utilizo, ¢ listo?

Entonces ¢l lo que va a entregar la proxima semana va a ser basicamente los
resultados de todo el afio, cuando se invirtid, cuanto nifios se graduaron, cuantos
voluntarios hicieron posible, cuantas ciudades, cuantos colegios, presenta algun
material mostrandolo y de una vez pide la autorizaciéon en dinero para el afio
entrante. Listo, entonces cuando ya estdn todos esos permisos, todas esas

autorizaciones de junta directiva y de asamblea de accionistas quienes también
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reciben el mismo reporte, Se empieza a trabajar en lo primero, en formalizar la
alianza de ese afio siguiente, entonces ahorita nos aprueban, inicia 2014, entonces en
los primeros meses de 2014 junto con nuestros compaiieros de juridica organizamos
la minuta de la donacioén entre Colombia Emprendedora y el Banco, eso lo sellan
entre abogados y eso incluso se va hasta escritura ptblica es con notariado y tal,
donde dice cuanto se va a donar, cuanto es el monto y cuando se va a pagar. Cuando
eso sale se les hace primero el cheque y se abre la convocatoria de acuerdo con las
ciudades que vayamos a trabajar, entonces se abre la convocatoria para que los
voluntarios levanten la mano y digan yo quiero hacerlo. Cuando ya tenemos el grupo
Bogota y de acuerdo con las ciudades, entonces en Bogota, se organiza pues una
reunion bien grande con todos los voluntarios donde yo les explico de pe a pa el
programa, como es, como funciona, a que se dedica, les explico que se dicta en cada
uno de los cursos, que es el salon con eso ellos saben que decir y al final cada uno
levanta la mano y decide qué curso hacer. Y luego dos dias después pues hay una
capacitacion para el material una visita al colegio y se cuadran las fechas de cuando
empiezan durante 5 semanas van una vez por semana el dia que quieran y en ciudad
el proceso es relativamente parecido, entonces, lo que se hace es una teleconferencia
hay un viaje de una persona de la fundaciéon Colombia Emprendedora a la ciudad a

entregarles el material, llevarlos al colegio e inician su proceso.

E1: ;Trabajan de la mano con Colombia Emprendedora?

S: Claro, entonces la alianza, yo les conté desde el inicio que es con alianza con

ellos. A ellos basicamente es a quien se les entrega el dinero de responsabilidad

social porque ellos son los que cierran todo el proceso con los colegios, Osea, la
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alianza con el colegio no la hacemos nosotros la hace Colombia Emprendedora y
ellos son quienes entregan el material y velan por el cumplimiento de todo el
proceso. Entonces a ellos de acuerdo con cuantos programas vamos a hacer
anualmente es que se les entrega el dinero, la donacion es a la fundacion, ellos
cierran todo el proceso con los colegios, eso si nosotros... Les decimos de qué

ciudad es..

E1: Y ellos muestran resultados a ustedes

S: Pues los resultados va n de doble via, pues finalmente los resultados son mios,

entonces el seguimiento si lo hacemos aca.

E1: Bueno, ;las unidades de responsabilidad social estan dividas en proyectos?,
respectivamente en equipos especificos de trabajo o en el caso que ti me dices que

eres el unico que es responsable trabajas con todos los proyectos.

S: Si, aca solo soy yo y si se genera o estamos intentando pues hacer mas cositas, soy

yo... pues mi jefe y yo y algunas veces me ayudan los muchachos.

E1: Seria posible que nosotros tuviéramos acceso a los descriptivos del cargo del

area, en este caso, tu nos puedes describir brevemente el perfil de los cargos o de tu

cargo y el de tu jefe, para hacer parte el aérea de responsabilidad social.

S: En mi caso, en mi caso... Yo soy coordinador de comunicaciones, responsabilidad

social y educacion financiera, entonces basicamente que debe tener la persona que
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haga esto, entonces, tiene que ser comunicador social, yo soy comunicador social
con especializacion en comunicacion estratégica de la Universidad Javeriana,
entonces comunicador social, por el tema de comunicaciones, porque es la persona
que lidera todos los medios internos del Banco, pero adicionalmente, tenemos que
tener trabajo o experiencia en dos vias, educacion financiera en procesos de
comunicacion desde la educacion para clientes o internos del sistema y en el tema de
responsabilidad social, pues haber trabajado en proyectos sociales, mas que
desarrollos de estrategias y esto es haber tenido relaciéon con proyectos o con la
inclusion de proyectos de responsabilidad social.

Mi jefe a su vez, ella es la directora de comunicaciones que como les conté tiene 4
temas es también basicamente comunicadora social pero ademas de esto parecido a
lo mio, tiene que tener experiencia en medios, de manejo de medios porque una gran
parte del trabajo que tiene el area es todo lo de periodistas, entonces eso es

basicamente.

E1: Bueno segtn lo que nos has dicho el nimero de personas que conforman esta

area son dos.

S: En la direccién somos mas pero como tiene otros temas.

E1: Enfocados en la responsabilidad social

S: Somos dos. Y la direccion tiene la directora, dos coordinadores, 3 analistas y un

practicante.
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E1: ;Ella es la jefe directa, la directora de comunicaciones, es tu jefe directa?

S: Si, si

E1: Ok, Nos podria por favor describir su linea de reporte, en el momento de

presentar resultados, ;Como se presentan?

S

: La linea es sencilla, digamos que mi jefe, pues con ella hemos trabajado todo el
tiempo, el Vicepresidente y el Presidente. Pero de ser necesario nosotros si le

reportamos directamente a presidencia.

E1: Como se evalta el desempefio laboral en los cargos de ustedes, que intervienen

en la responsabilidad social.

S

: Pues a mi me evaltan mas cosas porque lo que yo manejo 3 temas al interior del
Banco, pero para el tema de responsabilidad social como se evalua, basicamente
nimero de programas que se planean ejecutar durante el afio VS el numero de
programas desarrollados efectivamente al afio.

Una donacion basicamente es el pago de x cantidad de programas, la ejecucion del
programa por ende, la consecucion de los voluntarios que lo hicieron es parte de esa

evaluacion.

E1: En el presupuesto que nos decia que daba la junta de accionistas, ¢ese

presupuesto se debe cumplir?
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S: Si ese presupuesto se cumple, porque basicamente es lo que se conviene con la
fundacion de lo que se le va a donar al afio, entonces donde yo no cumpla con los
programas, ya se ha pagado, dsea, a ellos se les define cuanto se les va a donar el aflo
entrante hagan o no hagan ya igual toca donarselos, ya se firmd con notario hay que
entregarles, entonces precisamente mi evaluacion es cumplir que se haga

efectivamente x cantidad de programas.

E1: Existe algin formato para evaluar el desempefio, un formato especifico

establecido por el Banco.

S: [El Banco tiene su proceso de evaluacion de desempefio que eso pues califica
muchas cosas, pero para los cargos puntuales hay ademas de la evaluacion general de
competencias, trabajo en equipo... Estan las metas, en mi caso, dentro de mi

evaluacion estan los programas, asi que si exactamente, si eso es formato, si.
El: De esos mismos podriamos decir que son los indicadores para evaluar el
desempefio, perfecto. ;Cuales son los conocimientos y habilidades requeridas para el

cargo?

S

: Empecemos por los conocimientos, es conocer tendencias en educacion financiera
que se puedan aplicar en el trabajo social. Habilidades puntalmente pues...
Comunicacion, tiene que ser un buen orador, es decir, a la hora de capacitar
personas, finalmente somos un area de servicio, entonces, pues hay inquietudes de os
voluntarios todos los dias, debe tener un servicio al cliente alto, tiene que ser

conocedor de entrega de resultados, no sé como se llamara, ustedes saben mas de
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eso, medicion de impacto y esas cosas, porque hay que entregar resultados, no sé, ser

carismético como yo, eso es.
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conocimiento mas especifico o profesional.

S: No

E1: ;Qué tan dindmicos son los cambios en el area?

S: La verdad no son muchos, yo les mentiria si les digo que es un aérea que tienda a
cambiar mucho, porque, porque nosotros no nos podemos salir mucho de la
aprobacion, uno por el tema de presupuesto, si no nos apruebas presupuesto pues no
podemos hacer nada y adicionalmente todas las actividades nuevas tenemos que

pasarlas por el mismo proceso que les acabo de explicar.

E1: Y por lo mismo que digamos estos presupuestos no se modifican en el transcurso

del ano

S: En el afio por ejemplo, entonces cuando queremos hacer una cosa nueva mas que

el programa ande solo pues igual tenemos que hacer el mismo proceso y si nos lo

llegan a aprobar podriamos ejecutarlo el aflo siguiente. Entonces la verdad la verdad

la versatilidad no es que sea mucha no es que cambie mucho.

E1: ;Considera la rotacion laboral en esta area media, alta, baja?
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S: Baja

E2: Entrando a hablar sobre la coordinacion del trabajo. ;Los procesos que td
manejas como se llevan a cabo? Ya nos has contado que ta elaboras todos los
procesos y eso lleva a presidencia y ya cuando consigues la aprobacion ;ya lo puedes

ejecutar?

S: Que era lo que les explicaba ahorita, retomo y sigo otro poquito, cuando ya nos
aprueba mas que presidencia es la junta directiva y la asamblea de accionistas.
Entonces se inicia con el proceso de formalizar convenios para poder tener el dinero
mientras tanto, eso es con ayuda de juridica, después pagaduria nos ayuda a buscar el
cheque. Cuando todo eso esta listo hay si puedo empezar trabajar, cuando ya se firma
la escritura hay ya puedo empezar a trabajar. Entonces nos reunimos con las nifias de
la fundacién que todo basicamente es de la mano con ellos jno? , todo es gracias
también al trabajo de ellos, nos reunimos con estas muchachas, cuadramos
cronograma, definimos que ciudades se hacen el primer semestre que ciudad se
hacen en el segundo semestre, organizamos fechas para hacer la convocatoria de los
voluntarios de cuando a cuando, se hace la estrategia, se utilizan los medios del area
para que la gente participe. Luego se hace el cronograma de capacitaciones, de viajes
y de cuando a cuando tiene que estar los voluntarios para a su vez determinar cuando
se haran las clausuras. Pues todo eso es que esos cronogramitas se cumplan y eso a
su vez en el segundo semestre. Después que hay... Pues el trabajo de final tanto de

rendicion de cuentas como de buscar recursos para el afio siguiente,
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E2: Y en todo de lo que nos acabaste de decir ;Cuales son los procesos de

divulgacion de este proyecto? O como lo manejas internamente.

S: Entonces como nuestra es quien maneja todos los medios de comunicacion interna
del Banco revistas, periddicos, intranet, boletines virtuales, carteleras, todos...
Entonces basicamente nuestros medios estan al servicio del programa de

responsabilidad social.

E1: Los tienen a la mano

S: Claro, entonces pues ya sabiendo esas fechas, cuando, en que ciudades, pues los
medios, abrimos las convocatorias para los voluntarios. Se envian correos, se ponen
los resultados en la prensa, 0sea, los medios aunque estan a disposicion de todo el
Banco por su puesto cuando es de responsabilidad social siempre esta el hueco sobre
todo buscando a la gente que tiene que hacer los cursos que eso es lo mas
complicado, convencer al personal de que vaya 5 veces al colegio y se mete halla a

los salones y todo eso, ese es...

E2: Que saque su tiempo

S: Claro... Capacitarlos, todo eso es... el lio. Lo del proceso antes eso sale solo, el
verdadero trabajo es conseguir a la gente, entrenarla y estar ahi con ellos para que
hagan el proceso y cumplan efectivamente ese es el éxito del programa, es que los
sefiores hagan sus cosas porque lo que yo les digo, la donacion sale y tranquilamente

podemos perder los cupos porque la gente no lo hizo. Igual hay que pagar.
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E1: Como funciona eso en el Banco de los dias que esas personas no asisten.

S: Ha... Es que eso no lo hemos hablado. Entonces basicamente el voluntario que
debe hacer. El voluntario asiste a una capacitacion conmigo, a una reuniéon conmigo
o una teleconferencia, donde se les explica de pe a pa el curso, escoge su curso, son
dos horas. Luego tiene que ir a una visita al colegio done pues conocen las
instalaciones, conocen a los niflos, intercambian teléfonos con los profesores y eso y
les entregan su material. Y luego dependiendo de cuando inician, semanalmente el
voluntario tiene que ir una hora por semana a ir a dictar una clase, ir a dictar una
clase semanal mas o menos, cada clase dura una hora y el voluntario escoge el dia y
la hora a la que va. Entonces si a mi como voluntario me queda bien ir los miércoles,
voy los miércoles, tengo que ir una vez por semana, dsea si ya me entregaron el
material y todo eso, inicial tal semana una vez por semana, entonces el dia y la hora
lo pone el, claro uno les recomienda que vallan de 7 a 8 un dia por semana estan
llegando a las 8:30 a la oficina, pero si alguien le queda bien ir en el transcurso de la
mafiana va, si va al medio dia va, el dia y la hora lo pone el y basicamente por el
mismo conocimiento y por la misma alegria con la que el Banco hace este programa
el tema de permisos ya hace mucho tiempo quedo chuleado, dsea, el que es
voluntario internamente tiene todas las garantias para ir, una que otra vez sobre todo
los muchachos de oficinas tienen problemas, una llamadita mia al gerente un correo
mio al gerente y funciona. Porque igual tampoco es que se vaya mucho dsea si yo
hago mi clase de 7 a 8 estoy llegando a las 8:30, entonces no me afecta mucho la
operacion pero si toca se les ayuda con el permiso pero... Ya eso esta chuleado, por

tema de permisos si la gente esta chuleada.
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E2: Pasando un poco al tema de certificaciones, tu sabes que certificaciones tiene el

Banco

S: No se tiene

E2: ;Y tampoco se estd en proceso de conseguir esas certificaciones?

S: Esa es una de las ideas que tiene el Banco participar en un Protocolo verde, pero

no... De eso estamos en proceso, dentro de este programa por ejemplo no se tiene.
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del Ecuador.

S: No.

E1: Con la fundacion con la que trabajan.

S: Tendriamos que mirarlo, pero yo creo que si. Esa fundacién que no hemos
hablado y casi que todo lo hablamos a nombre propio y no. Como yo les decia esto
es alianza con la fundacién a ellos se les entrega su donacioncita para que nos
entreguen el material de esos programas pero ademas son los que hacen la
negociacion con los colegios y el seguimiento a los voluntarios. Con ellos se trabaja
de la mano, la fundacion se llama Colombia Emprendedora, en realidad se llama

Junior achievement, con eso también ustedes con eso buscan, porque aqui parece que
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solo fuera en Banco, no. Esta es una fundacion que tiene como 90 afios en Colombia
estan como hace unos 20, ellos basicamente y por eso nos aliamos en su momento
con ellos, trabajan el tema de la educacion, la pedagogia, el emprendimiento, eso nos
cay6 como anillo al dedo porque ellos saben de pedagogia, de procesos educativos,
nos ayudaron con el desarrollo de la actividad. El éxito es por ellos, porque
independientemente nos ayudaron con el momento inicial de hacer las cosas y que
trabajamos muy bien, es una maravilla, y yo creeria que ellos deben tener. Echenle

una miradita.

E2: En cuanto a los informes que tu presentas, ;Tienes algin esquema ya

estandarizado? O depende del programa.

S: No, nuestro trabajo no es que tenga un documento como tal, no. ;Qué se debe
reportar? Se debe reportar el gasto, se sabe cual es el gasto evidentemente, pero se
debe reportar cuando se hizo en pagos, si es lo correspondiente al certificado de
donacion. Se deben entregar resultados de indicadores puntales como numero de
nifios graduados, numero de voluntarios, nimero de programas que debian hacerse
versus los que se hicieron, el nimero de voluntarios deberia ser el mismo nimero de
programas, numero de ciudad y numero de colegios. Que mas se entrega... De plata
y los resultados puntales de cuantos programas se pactaron y cuantos se hicieron,
Osea, ese si tiene que ser al 100 %, de voluntarios por lo general aumenta, digamos
que se ha tomado la decisién de hacer 140 programas hay que hacerlos, pero el
nimero de voluntarios a veces si aumenta, porque si hay mucha gente entonces lo
hacen en pareja, pero minino deben ser los mismo programas que se pagaron, salvo

que se pueda demostrar porque o si no es plata ya se pagd se perderia. En cambio

92



pues si que uno ayuda a algo pero pues la parte formal es con la fundacion y se dejan

hay como, porque basicamente se pagaron.

E1: Y el dinero debe ser destinado a

S: Exacto, entonces lo que les decia, con los certificados de donacion y todo eso se
puede mirar cuando se gird la primera plata, certificacion de donacién y eso entra

pues.., tu sabes mas de eso, el tema de declaracion.

E2: En cuanto a los medios de comunicacion ya nos contaste que por el area a la que
perteneces tienes acceso a todos los medios de comunicacion interna. ;Cuéles crees

tu que es el mejor medio de comunicacion o cual se resalta?

S: Es que nosotros basicamente utilizamos todos, me tocaria explicarles que medios
tenemos y por eso les digo que todos se ponen a funcion, pues no solo del programa

sino de todo los temas.

E1: Pero cual crees tu que sea el mas efectivo

S: No es que todos tiene un porque, porque todos los enfocamos diferente. El Banco
tiene 6 medios oficiales y un canal. 6 medios oficiales son, un noticiero, un
periodico, una revista, una pagina de intranet corporativa, un correo corporativo y las
carteleras y un canal que es un espacio de comunicacion, que se llama la hora del
guardian, que es que el mismo dia a la misma hora todas las aéreas se reunen, aérea

por area a tratar un tema que se canaliza a través de nuestra direccion, entonces todo
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se pone a disposicion en el momento que se necesita, entonces dependiendo la fecha
de la convocatoria y del cronograma de medios que sale por esa época pues se utiliza
el que esta a disposicion por fecha. Por eso decia que todos van a cumplir la funcién
de o convocar gente o mostrar los resultados y porque les digo que dependiendo la
fecha, porque si entonces yo necesito abrir la convocatoria por ejemplo del 15 de
febrero al 1 de marzo y en esa época la revista acabo de salir en esa época no hay
noticiero, pues se utiliza la pagina intranet, el correo y las carteleras. Pero si la voy a
sacar el primero de abril y ese dia coinciden fechas que la hora del guardian se va a
realizar en esa semana pues un espacio de la hora del guardian se utiliza, entonces
cualquiera nos funciona y el que mas se usa es el por el cronograma de medios mas
que por otra cosa, pues como las fechas no son rigidas si no que se van moviendo
entonces cuando yo tenga la fecha analizamos junto con el programa de medios que
va a salir y donde salga se utiliza y basicamente si se replica en correo e intranet que
eso si siempre esta a la mano. Dentro de la Intranet corporativa hay un espacio de
responsabilidad social y se sube la convocatoria o por correo electronico eso si pues

son reiterativos y los otros dependiendo la fecha se utilizan.

E2: Eso es al interior y para el exterior lo maneja la corporacion digamos con los

colegios como se consiguen los colegios

S: La relacion con los colegios hace parte de la responsabilidad de Colombia
Emprendedora dentro de nuestra relacion, claro nosotros ya tenemos una relacion
cercana, yo llamo al colegio que necesito llamar un video, llamo directamente al

rector y felices. Pero la relacion del proyecto la maneja la Fundacion. Claro ellos son
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los que cierran los convenios, nosotros que hariamos cerrando con colegios, ellos lo

hacen con la fundacion. Y comunicacion de los resultados y eso...

E2: No..

S: Con el colegio basicamente la relacion es con la Fundacion y de los programas es

decir del cumplimiento de clases y todo eso, es del voluntario, con el profesor.

E1: Ustedes digamos por television, canales nacionales, muestran que estan haciendo

este tipo de acercamientos.

S: No, todo eso publicitariamente no lo hemos hecho, dsea, desde el medio pago no
lo hemos hecho. Pero si se ha mostrado por ejemplo en la pagina web del Banco
existe el espacio de responsabilidad social donde se muestra todos los resultados,
anualmente todos los Bancos a 31 de marzo del otro afio tiene que entregar su
informa de valor social que basicamente son resultados y clientes y esta el espacio de
responsabilidad social. Adicionalmente yo creo que han salido varios comunicados
de prensa, este afio recuerdo mucho hace un par de meses le enviamos en email a
todos los clientes del Banco para que conocieran el programa, pero no desde medios
pagos no lo hemos hecho y pues no es gracia hacer un programa de responsabilidad
social para después sacar un comercial, pues no, pero si hemos, por ejemplo mi
compaiiero Jorge que es mi par, que maneja lo de prensa, €l tiene una estrategia muy
enfocada para hacer acercamiento con los medios locales, medios regionales.
Entonces cuando el programa llega a ciudades intermedias, Jorge activa ese

protocolo y hace para las emisoras.

95



Pero mas desde el trabajo de prensa nosotros medios pagos, medios masivos pagos
jamas. No tendria sentido trabajar un programa de voluntariado para después ir a

mostrar los resultados asi en un comercial.

E1: Si a eso iba, que ustedes utilizan estos programas como publicidad.

S: Eso solito ayuda. Cuando inicia un programa pues se les avisa a los papas que los
niflos van a recibir un programa diferente, entonces basicamente 23.000 familias han
vivido el programa en 23.000 casas se ha sabido que un funcionario del Banco AV
Villas saca unas horas de su tiempo y dicta unas clases y eso empieza a duplicar.

Pero ya aprovechar eso masivamente no, ni sera.
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S: No

E1: ;Con que departamento trabaja mas frecuentemente el area?

S: Una vez al afio con juridica, 3 veces al aflo con nuestros compaiieros de

pagaduria, 3 veces al aflo con impuestos y todo el afio con los voluntarios.

E1: ;Qué herramientas tecnoldgicas disponen en su puesto de trabajo?

S: Computador... lo basico
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S: No

E1: ;Qué procesos del aérea de responsabilidad social estan tercerizados? Podemos

decir que en este caso

S: Claro la relacion con los colegios, la construccion del material, por decirlo asi,

con la fundacion, el seguimiento a los voluntarios y la organizacion de la relacion

con los colegios.

E1: ;Reciben algun tipo de asesoria externa?

S: Pues la relacion con la Fundacion

E1: ;Aparte de eso?

S: A parte de eso no

E1: ;Cual es la ubicacion fisica del area de responsabilidad social?

S: En la direccion general, piso 13.

E2: Camilo muchisimas gracias, estas fueron las preguntas que teniamos preparadas.

E1: No sé si nos quieras aportar algo mas
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S: Ya les deje bien claro el programa, yo creo que lo hemos hecho, pero lo hemos
hecho de a pasos y ahorita hacia a donde le apuntamos también les cierro, les cuento
que vamos a hacer el afio entrante.

El programa inicia en el 2010 nos dan via libre a que cerremos esa relacion con la
Fundacion y la empezamos a trabajar. Desde el afio 2010 empezamos a trabar con la
Fundacién Colombia emprendedora se desarrollaron los programas, se organizé el
material, se reclutaron los colegios y se inici6. Se inicia con 40 voluntarios, el
presidente y sus directos y empieza a crecer al interior del Banco, ya se abre para
cualquier persona luego se abre para todas las ciudades. Con la ayuda de este proceso
de voluntariado entonces hemos llegado a 22.974 nifios, 19 ciudades, 33 colegios,
721 voluntarios.

Basicamente se dictan cursos desde transicion hasta noveno cada curso es diferente,
a los mas chiquitos se les dicta que es el ahorro, unos mas grandes que es
globalizacioén a unos mas grandes presupuesto personal son 5 sesiones cada una de
una hora para completar el curso se hacen unas ceremonias de grado. El voluntario
dicta 5 horas de su tiempo, prepara sus clases.

Para el afio entrante que viene... Consolidarnos en algunos colegios, en los que ya
llevamos varios afos, si todo sale bien, haremos 150 programas al afio que viene con
eso beneficiaremos alrededor de 5.000 niflos un poco mas de 5.000 nifios en 9
ciudades del pais las 5 principales y definiremos 4 monoplazas nuevas para llegar.
Como les dije al interior del Banco sigue la difusion, este programa ya creo hace
parte de la cultura del Banco, entonces, hoy que por ejemplo estdbamos reunidos con
el presidente que claro que la meta es llegar a 100.000 nifios, esto ya hace parte de

esto, ¢l fue voluntario, lo apoya mas que nadie... El programa es posible gracias al
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trabajo de mi area pero al trabajo de los voluntarios y a una relaciéon muy buena que
se ha mantenido a través de los afios con la Fundacion Colombia Emprendedora,
mentiria si es otro y al trabajo de los voluntarios que sacan 5 horas de su tiempo una
vez por semana, durante 5 semanas para dictar el curso, el curso completo tiene que
ser 5 sesiones. Cada sesion es un tema diferente, el voluntario escoge su curso que
mas le guste por el tema de gusto o por el tema del salon y pues se le entregan todas
sus garantias para que inicie sus sesiones y hace el compromiso de cumplir.

(Qué buscamos nosotros? Seguir obteniendo cada vez mejores resultados pero
empezar a ampliar un poquito mas no sé si el area pero si ampliar mas los proyectos
recurrentes, como este. A veces hemos hecho mas cosas, esta bien, pero proyectos
con los que podamos ya seguir sacando resultados, resultados ciertos, constantes. Eso
busca el area, los proyectos de larga duracion, asi como intentar participar en algunos
de estos pactos o proyectos institucionales que nos puedan certificar o haciendo parte
de un proceso.

Y por tltimo pues consolidar la responsabilidad social del Banco no solo como una
estrategia, como un proyecto sino como una realidad tanto como 4rea si se pudiese o
como el mismo Banco dentro de su linea estratégica.

Que se me escapara, yo creo que nada. ..

(Alguna otra duda?

E2: No Camilo, muchisimas gracias yo creo que ya tenemos todo, muchisimas

gracias por toda la informacion.

S: Ustedes entran a la pagina del Banco hay esta toda la estrategia pero como

acabamos de graduar unos nifios, llévense estas dos, ahi estan los resultados de este
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afio, aflo por afo y aqui esta la explicacion, esto les sirve, ya ahorita como acabo de

graduar nifios pasan a hacer estas cifras.

E1: Estas son las actualizadas

S: Ustedes anotaron cuanto era en plata ;jno necesitaban saber de plata?

E1: Si... Te preguntamos que mas o menos de cuanto era el presupuesto.

S: Yo les dije el presupuesto mas o menos que no es que sea un x por ciento de las

ganancias si no que ellos definen cuanto pero por ejemplo este afio para este

programa.

E1: $172. 650.000. ;Siempre se busca que crezca el presupuesto?

S: Nosotros lo buscamos, es que seria mucho mas facil si fuera algo obligatorio,

tanto porcentaje de las ganancias.

E2: Ya estaria establecido

S: Ni siquiera establecido, se sabria a la hora de hacer un balance, las ganancias
fueron tantas, entonces ustedes tienen esto. Pero como es de decision de la junta
cuando dinero y de ese dinero cuanto dinero nos toca a nosotros.

Lo que hemos hecho los tltimos tres afios es renegociar con la fundaciéon mantener la

misma cifra y no porque no quisiéramos, por ejemplo, hoy que estaba con el

100



presidente entregandole resultados, mostrandole dos ofertas para el afio entrante para
poderle pasar ya bien el indicador que él va a pasar el lunes a la junta directiva. Le
presente teniendo el panorama de este y uno $200.000.000 para pasar a mas
programas, me dijo nooo, tengo que pedir este afilo mucho dinero, frente a eso uno
que hace. Tenia la propuesta uno que es lo mismo, como yo s¢ que el presidente en
estas cosas es muy mesurado entonces le pase otra por 200 solo le sube $28.000.000
que a mi me significaban 35 programas. Pero me dijo no voy a pedir muchas en esta

junta tengo que proponer mucho presupuesto, déjelo igual.

E1: Este presupuesto es solo para este programa pero tentativamente cuanto manejan

ustedes en responsabilidad social, digamos en el 2013.

S: Es que si mi memoria no falla la bolsa para este afio fue como $2.000.000.000
pero es que eso varia porque de ahi sale lo mio pero también quedan las donaciones a
colegios, para que si pasa una catastrofe el Banco pague 6sea toda la ejecucion no es
mia es de esa bolsa cuando de eso es mio y si me aprueban otro programa cuanto es

mio, pero la bolsa se llama donaciones.

E1: ;Y las donaciones quien las controla?

S: Esa es una cuenta de presidencia, entonces si yo saco un programa me lo
autorizan ahi, si publicidad que es quien maneja el tema presupuestal compra regalos
entonces si se le acerca un cliente a pedir tejado para un colegio y lo aprueban sale
de ahi. Entonces varias cosas si las fiestas de Halloween o el reinado de la panela

pero la corporacion que la organiza es cliente del Banco, el Banco pone una orquesta
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sale de ahi es un mix raro. Pero también sagradamente esta lo que me dan a mi eso si

no me lo tocan.

E1: Es el programa establecido

S: Claro es del programa, entonces eso no se toca. Sale de esa misma cuenta con la

que pagan el reinado de la panela pero eso esta aparte.

E1: Cuando tu dices no se toca es por decir algo no te bajan el presupuesto lo

sostiene y si se cuenta con suerte se aumenta.

Muy amable Camilo
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Entrevista I1.

SEGUNDO ENCUENTRO BANCO AV VILLAS

Fecha: 13/02/2014
Lugar: Direccion general Banco AV Villas
Entrevista personal con Ada Marcela Herrera directora del drea de
comunicaciones, prensa y responsabilidad social coordinador del drea de
Responsabilidad Social del banco AV Villas. Persona presente Karen Tatiana Pefa

Ballén

Sujeto de la entrevista: Ada Marcela Herrera

Entrevistador 1: Karen Tatiana Pefia Ballén

E: Buenos dias Marcela, en primer lugar muchisimas gracias por recibirme... Mi
compaiiero no pudo asistir pero pues ¢l también te manda muchisimas gracias.

Te cuento que es lo que estamos haciendo, estamos desarrollando un trabajo de
investigacion, nuestro trabajo de grado sobre responsabilidad social ya nos reunimos
con Camilo ¢l nos dio muchisima informacion y pues ahora quiero concretar unas
pequefias preguntas contigo para que por favor nos ayudes. De antemano muchisimas
gracias.

Entonces en general las preguntas van dirigidas hacia la estructura organizacional
que es el tema principal del trabajo. Inicialmente, hay presencia de elementos de

responsabilidad social en la visién y mision del Banco?
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S: Hoy el dia el tema de responsabilidad social no lo vemos como algo comercial,
pues es como devolverle un poco a la comunidad y a la sociedad parte de algo. En
esa interaccion le damos un servicio, no somos una entidad sin animo de lucro, por
eso la gente se acerca aqui, espero, también tiene que pagar, pues dinero por los
productos que tiene, aqui tiene animo de lucro. Y si ti te fijas en la vision y en la
mision pues aqui no esta escrito ;(Qué queremos? Queremos mas clientes, con mas
productos, transando mas, queremos satisfacer a los empleados innovando, queremos
responder también a los accionistas. Pero pues hay de pronto si lo buscamos un
poquitico mas profundo podriamos ver que queremos devolverle un poquito a la
comunidad y a la sociedad de ese contacto que tiene con nosotros y nosotros esa
labor comercial que tenemos para con ellos. Pero digamos que este especificado en la
mision y en la vision.

E: Todavia no esta muy claro

S: No, no esta tan explicito; por eso te digo que podrias implicitamente ver que si
vamos a darle satisfaccion, confianza, innovando en esa parte podriamos verlo, en la
parte de vision hay implicitamente.

E: Perfecto y tu crees que los proyectos o las cosas que se desarrollan bajo la
Responsabilidad Social del Banco son pertinentes con los direccionamientos
estratégicos.

S: Si completamente, como es la pregunta?

E: Los proyectos que se desarrollan bajo la responsabilidad social van de la mano
con el direccionamiento estratégico

S: Si completamente porque es que dentro de las directrices de responsabilidad social
decidio el Banco orientarse en cuanto estrategia de Responsabilidad Social de

acuerdo con el core de negocio nuestro es buscar como podemos hacer para darle a
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los jovenes y nifios de este pais bases para que puedan tomar decisiones
responsables, para que conozcan su interaccion con el sistema financiero y en el
momento que tengan que relacionarse con el direccionamiento estratégico lo puedan
hacer de manera responsable, de manera consciente, que ellos sepan que
implicaciones tiene, que conozcan que existe que es lo que tienen en la mano y
puedan en el momento de ya tener algo que ver con el sistema financiero decir bueno
yo ya tuve unas bases, ya lo sé¢ y cuando llego al sistema financiero, que ahi viene el
negocio nuestro, tenemos una personas completamente informados y ya no vienen
como tal a la deriva y perdidas. Entonces efectivamente estratégico si, nos interesa
que cuando la gente venga aca sea consciente de lo que esta haciendo y comenzamos
con los nifios y jovenes

E: Dentro de las funciones de la junta directiva ;Se manejan los temas de
responsabilidad social?

S: No te sabria decir si dentro de la junta directiva se maneja eso, lo que si te puedo
decir, pues hablando de la junta directiva del Banco no de la junta directiva de
presidencia.

E: Si

S: Son cosas diferentes. La junta directiva del Banco es a la cual se lleva la propuesta
de responsabilidad social, se lleva la propuesta de implementacion de la estrategia.
Aqui en esta area miramos las opciones que hay, de hecho lo hicimos hace 4 afios
cuando comenzamos... 4 o 5. 2010 cuatro afios y se vieron diferentes posibilidades
las cuales se miran con el presidente y el presidente lo lleva a la junta directiva. La
junta directiva decide por cual linea nos vamos y hace cuatro afios decidieron que
nos ibamos por el lado de educacion financiera para nifias y jovenes. Entonces cada

afio cuando planteamos o una nueva estrategia o planteamos continuar con la que
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tenemos, con una inversion X, vamos con junta directiva y ellos son los que la
aprueban. Entonces imagino que dentro de sus funciones esta también aprobar
cualquier tipo de proyecto que vaya orientado a eso también

E: Tu nos puedes por favor decir a que area... Bueno Camilo es el coordinador de
Responsabilidad Socia €l a que area pertenece o (ti de que area eres directora?

S: Si hay un area de Responsabilidad social en este Banco, La Direccion de
comunicaciones que es la mia, se llama Direccion de comunicaciones, prensa y
responsabilidad social.

E: Pero no un area determinada solo a los temas de responsabilidad social ti tienes a
cargo mas temas de comunicaciones, prensa...

S: Pero no importa, porque toda la responsabilidad social esta aca. Es como si
hubiera una vicepresidencia comercial para un producto, una vicepresidencia
comercial para otro producto. Pues no porque es un area que tiene todo. Entonces si
hay un area de Responsabilidad social que si hay dos temas mas no quiere decir que
tenga menos importancia una u otra area.

E: Ok... Pero existe. Y como es el organigrama de la Direccion

S: Esta la directora, esta un coordinador que lo que te digo no es exclusivo ni para
comunicaciones ni para responsabilidad social. Pero hay un director que soy yo, un
coordinador que es Camilo. Sin embargo como en el equipo hay mas personas
apoyan la gestibn que se requiere para responsabilidad social, entonces si
necesitamos de las disefiadoras para algln tipo de pieza o para el cubrimiento de un
evento, dentro de sus funciones también estan dedicarle tiempo a la responsabilidad
social igual que a comunicaciones

E: Y cuéles fueron los criterios para definir esta area

S: ¢Los criterios?

106

Juan Diego Malaver Ruiz 27/3/14 8:13

Comentario [17]: Este aparte de la
entrevista hace referencia a la dimension:
Gobierno Corporativo la cual esta
identificada dentro variable Plataforma
estratégica.

Juan Diego Malaver Ruiz 27/3/14 8:13

Comentario [18]: Este aparte de la
entrevista hace referencia a la dimension:
Departamentalizacion la cual estad
identificada dentro variable Divisién del
trabajo




E: Si como las necesidades basicas

S: En este Banco no habia implementada ni definida una estrategia de
responsabilidad social. Cuando yo llegue al Banco hace 5 afios no lo habia y
consideramos hablando con mi jefe y con el presidente... Era tan latente la necesidad
de que hubiera un area de responsabilidad social, todas las compaiiias o la gran
mayoria estan haciendo sus pinitos o ya tienen sus fundaciones grandisima que se
dedican al tema de responsabilidad social. Entonces aqui también se sintio esa
necesidad de hacerlo y tal vez el area mas afin era el 4rea la mia y yo tenia una
experiencia también responsabilidad social porque yo vengo de otra entidad
financiera donde también tenia a mi cargo el tema de responsabilidad social,
entonces creo que hubo una coincidencia interesante y fue mucho mas facil manejar
un tema que no era desconocido |

E: Osea que inicialmente ta fuiste la que desde un principio tuvo el tema

S: Claro yo, lo que te digo aca no existia pero tuvo la afinidad con mi area porque se
dio la necesidad de que el Banco se enfocara en ese tipo de temas como una
necesidad sentida de atender a la sociedad. Todas las empresas se estan orientando de
una u otra manera hacia ese lado lo que pasa es que aqui al haber encontrado
diferentes posibilidades de enfoque, se decidid que queriamos orientarnos hacia la
educacion financiera porque va muy en linea con el core del negocio y no es que lo
hagamos negocio, como les decia en un principio, nos interesa que las personas que
en este momento que estan jovenes cuando tengan su interaccion con el sistema ya
sepan que es lo que hacen aqui. Por eso me parece que es muy responsable
absolutamente responsable ensefarle a esta gente que no es que venga y lo lanzamos

y mire a ver como se defiende si no que desde muy pequefios ya puedan tener la
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concepcion de lo que es relacionarse con una entidad financiera lo cual es realmente
necesario para absolutamente todo.

E: (El area hace parte de que Vicepresidencia?

S: De la Vicepresidencia de Innovacion, productos y mercadeo

E: ;{Qué otras direcciones la acompaian? Esta la Direccion de Comunicaciones a la
cual pertenecen.

E: (A la Vicepresidencia?

S: Bueno, entonces en la Vicepresidencia hay una Gerencia de Productos y en esa
gerencia de productos hay productos tanto de personas como de empresas. Entonces
hay direccion de los productos del activo para personas, direccion de productos del
pasivo para personas y direccion de activo y pasivo para empresas, direccion de b
plus y factoring, direccion de hipotecario, direccion de bancarizacion, la direccion de
e-office que es todo lo que es Banca virtual, la direccion de publicidad, la direccion
de investigacion de mercados, y la direccion de comunicaciones, prensa y
responsabilidad social.

E: Este es como el organigrama general. ;Las subunidades de responsabilidad social
estan divididas en equipos de trabajo? No sé si esto aplique.

S: No aplica, porque es que la direccion la tenemos entre Camilo y yo con el apoyo
de otras personas.

E: Perfecto ;Podriamos tener acceso a los descriptivos del area o por ejemplo tu nos
podrias dar por favor un resumen de tu cargo y el del coordinador?

S: Enfocado en Responsabilidad social

E: Si

S: Eso es muy general no hay dentro de las funciones algo que te diga... Entonces va

a dedicarse a hacer tal cosa de responsabilidad social. ;Pero qué hago yo? Se define
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la estrategia en conjunto con el presidente, se definen cuales estrategias se pueden
llevar y la idea es coordinar que esa estrategia se implemente de acuerdo con lo que
se aprobo, mejor dicho que se implementa a estrategia de acuerdo con el presupuesto
que ha sido aprobado.

(Qué pasa con Camilo? Pues Camilo implementa como tal toda la estrategia porque
digamos que aqui en este momento la que tenemos definida es una alianza con una
fundacion que se llama “Junior Achivment — Colombia Emprendedora” y que pasa
hay... No sé si til ya hayas sido voluntaria en algiin momento... Los colaboradores
nos inscribimos como voluntarios y los voluntarios de que nos encargamos,
recibimos una maleta con un instructivo que te dice como implementar una serie de
programas que esa alianza que hacemos precisamente con la fundaciéon y es como
comprarles por decirlo de alguna manera los programas que ellos ya han desarrollado
para poderlos implementar en colegios en los que estudian nifios y jovenes entre
transicion y noveno grado y nosotros como voluntarios lo que hacemos es dictar las
clases que pertenecen a ese programa, ese programa dura 5 horas que tu distribuyes
en 5 dias, pueden ser 5 miércoles de 7:00 am. a 8:00 am. O 5 jueves.

E: Cada uno distribuye el tiempo como quiera

S: Exactamente, entonces que hay que hacer, que es lo de lo que se encarga el
coordinador... Es establecer una relacion muy cercana con la fundacién para ver
como va la gestion en cada uno de los colegios, capacitar a los voluntarios en
compaiiia de la fundacién también, recibe la gestion y el seguimiento que se ha
hecho, entonces nos sentamos y revisamos y vemos cémo va evolucionando esa
alianza que se ha hecho durante todo el aflo, como va la constitucion de los
voluntarios. El estd muy pendiente de esa parte de la implementaciéon como tal y de

la administracion de esa que es nuestra alianza en este momento.
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Yo aqui reviso con el presidente, le presentamos como es que vamos a ir el afio
entrante con los presupuestos que necesitamos y si de pronto hay alguna nueva
estrategia que queremos proponer, también la llevo a presidencia.

E: Ok, 6sea que en ese orden de ideas podemos decir que ;Las personas que tienen
directamente a cargo el tema de responsabilidad social son dos?

S: Si no mas

E: Director y coordinador

S: Es asi pero las otras personas del area lo que hacen es apoyarnos cuando se
necesita algin tipo de seguimiento, algun tipo de pieza de comunicacion porque todo
se hace a través de comunicacion interna para motivar a los colaboradores a que sean
voluntarios, a informales diferentes cosas. Entonces es lo que sucede

E: ;cuantas personas mas pueden apoyar la Responsabilidad social?

S: 4 personas pero no tiempo completo es decir te digo 4 porque por ejemplo hay 2
disenadoras y si una disefiadora esta ocupada, pues la otra disefiadora lo suple, si
necesitamos una pieza impresa, si necesitamos una cosa virtual, podriamos hacerlo...
En esta semana que es la semana del ahorro, estamos dictando unos cursos cortos de
ahorro a nifios de 5 colegios diferentes. Entonces 1 dia cada uno, el periodista o las
disefiadoras o la nifia estudiante en practica, nos acompaiian al que dicta la clase y
ayuda con el desarrolla de la clase y deja todas las fotografias... Entonces ayuda al
evento como tal, en las graduaciones o las clausuras también. Entonces cuando hay
que sacar una nota interna en la comunicacion interna del Banco entonces el
periodista la puede escribir.

E: ;Tu jefe directo es?

S: El vicepresidente, el Doctor Rodrigo Correa.
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E: ;(Cual es tu linea de reporte actual, como es? ;Tu reportas al Vicepresidente
directamente?

S: Exactamente

E: Camilo me comentaba que a veces ustedes también reportan directamente al
presidente.

S: Depende del nivel de los temas, pero si, porque generalmente lo que hacemos con
el vicepresidente es en el tema de responsabilidad social, vamos a llevarle al
presidente este tema, entonces nos reunimos para ver que esté de acuerdo. Pero
muchas veces también lo hacemos con el presidente — hay que llevar a la junta esto-
y se le envia la presentacion

E: Actualmente ;Como se evalua el desempefio laboral en area? ;Tienen algunos
indicadores especificos?

S: Si

E: (Cuales son?

S: Te hablo de responsabilidad social

E: Si

S: Tenemos unos indiciadores que aunque no somos un area comercial donde los
comerciales tienen que cumplir metas, aqui también tenemos unos indicadores para
poder mirar la productividad de la gente, en la parte especifica de la responsabilidad
social en un comienzo tenemos un programa que es el que nos aprueba la junta
directiva y el presidente donde nos dicen por ejemplo tienen tanta plata y ese dinero
se aprueba para hacer alianza con la fundacion y con la fundacion logramos integrar
150 programas, ;qué tenemos que hacer? . Que tenemos que hacer para lograr tener
los 150 voluntarios para poder suplir todos los programas, entonces tenemos unos

indicadores de primero y segundo semestre principalmente donde el primer semestre
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tuvimos que haber conseguido 75 y en el otro el total, tenemos que haber ido a
Bogota, Cali, Medellin, Barranquilla Y Santa Marta y Riohacha y Yopal, pues los
indicadores deben mostrar que al final del afio tenemos que tener cumplido el
programa que en un principio hicimos. Ese es el indicador de responsabilidad social,
entonces nosotros tenemos unos indicadores que lo que quieren decir es que tenemos
que cumplir exactamente lo que nos hemos propuesto y lo que se nos ha aprobado de
los programas que se han venido implemento, que en este momento es uno y ya
llevamos casi 30.000 nifios capacitados y llevamos pues 4 afios, este es el quinto afo,
porque empezamos en mayo de 2010.

E: Y el programa ha venido creciendo

S: Ha venido creciendo, la gente se inscribe masivamente a veces tenemos mas
inscritos de los cupos que tenemos por ejemplo pero como hay gente que no se siente
tan segura, uno no tiene que ser profesor para hacerlo pero hay gente que no se siente
segura para pararse al frente de los nifios, entonces lo que uno hace es de pronto
asignar a dos personas para que vayan juntas y dicten la clase, entonces a veces
tenemos mas personas de las que nos imaginamos, los colegios crecen, las ciudades
crecen también porque comenzamos con las ciudades basicas y luego fuimos
ampliando las ciudades entonces hay unas que nos piden seguir con el programa,
unas que quieren tenerlo pero ojala pudiéramos mas. Pero tenemos que ser racionales
con los recursos que hay y eso es parte de los indicadores, entonces tenemos que
refiirnos a eso pero reflirnos a eso quiere decir, cumplir con la propuesta que sea tal
cual, si hay 150 cupos tienen que haber por lo menos 150 personas haciendo los
programas

E: ;Cuales son los conocimientos y habilidades requeridas para tu cargo?

S: Para mi cargo en responsabilidad social
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E: Si

S: Yo no creo que se tengan que tener unas especificaciones muy puntuales

E: O como para desempenarte como directora

S: Mi area es comunicacion, Prensa y Responsabilidad social, yo soy comunicadora
social organizacional, lo que te dije en un comienzo, podria haber sido otra area la
que hubiera tenido los temas de responsabilidad social pero aqui en el momento que
se detectd que era necesario empezar a implementar opciones de responsabilidad
social lo que se vio fue que habia mucha empatia con mi 4rea y por eso fui yo quien
tomo el tema

E: Y también por tu perfil porque me contabas que ya habian trabajado en otra
entidad

S: Es posible que también por eso, porque yo antes también ya habia trabajado en
€so.

E: (Los procesos del area son sofisticados y requieren de conocimientos especiales o
especificos?

S: (Para implementar la estrategia?

E: Si

S: Yo creo que lo necesita es organizacion, es pasion por lo que se hace, gusto por lo
que se hace, es empatia con la gente también porque necesitamos transmitirle a la
gente ese gusto, es decir que todos los voluntarios hagamos esto con amor pero otro
conocimiento mas alla de eso no. Creo que una persona que le ponga mucho gusto,
mucha dedicacion y orden para saber como se tiene que ir cumpliendo las cosas sea
capaz de sentarse con un grupo y transmitirles esa labor tan bonita que se puede

hacer a través del voluntariado corporativo puede ser cualquier profesion.
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E: Y eso es lo bueno del programa, que no existe un requisito en especifico para que
un colaborador pueda hacer parte del programa

S: No, en nuestro programa el primer voluntario fue el presidente, comenzamos con
un primer grupo para ver como nos iba con esto y a ese piloto asistieron el
presidente, varios de los vicepresidentes y los gerentes

E: Osea los cargos mas altos

S: Si Claro... Les dijimos bueno comiencen ustedes porque tenemos que probar
como nos va y dependiendo de lo que ustedes perciban pues ya ampliamos el
horizonte y le damos la posibilidad al resto de gente pero no vamos a comenzar sin
haber sentido que hicimos un muy buen ensayo y un muy buen comienzo

E: ;/Qué tan dindmicos son los cambios en el 4rea?

S: No cambiamos mucho, en esta area se trabaja muy rico

E: ;Que tan diversificados son los proyectos del area?

S: Bueno primero hay la educacion financiera es un tema que también se hace por
ley, pues todas las entidades financieras nos toca por ley adelantar programas de
educacion financiera y uno tiene que ensefarle a los clientes, que son los productos,
cosas de nociones financieras que les permitan relacionarse con el sistema es una
obligacion que tenemos todas las entidades financieras. Pero a ninguna la obligan a
implementar problemas de responsabilidad social a ninguna, entonces en la medida
como nosotros cuando decidimos que nos vamos a enfocar por la linea de educacion
financiera, econdmica y empresarial para nifios y jovenes. Entonces estamos tocando
una linea muy fina entre uno y lo otro.

E: Pero la educacion financiera evidentemente se asocia a la responsabilidad social

S: Asi es, entonces nosotros estamos orientamos a la educacion financiera con el

programa de responsabilidad social con el programa del voluntariado, si no fuera asi
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no se estaria cumpliendo al 100% el tema de responsabilidad social y no hariamos
una inversion en responsabilidad social pero por otra parte estariamos obligados a
implementar algo de educacion financiera y de hecho lo hacemos en este banco hay
tres areas que estamos encargadas de la educacion financiera con visos diferentes,
talento humano con su area de formacion ellos tienen que garantizar los programas
de educacion financiera para los colaboradores, en calidad del servicio se encargan
del SAC (Sistema de Atencion al Consumidor) y nosotros en comunicaciones nos
encargamos de contrale a los clientes a través de los medios que se nos ocurran que
pasa con la educacion financiera o cosas de la educacion financiera, ;(Qué es el
ahorro? {Como hacer un presupuesto? ;Para qué sirven las tarjetas? ;Para qué sirve
planear?, eso es educacion financiera y eso lo hacemos nosotros también lo hacemos
a través de los insertos en los extractos ya sean virtuales o fisicos 1o hacemos a través
de nuestra pagina web, lo hacemos también a través de los videos que hay en la
oficina que es un tema que se esta retomando a través de otra area y nosotros
suministramos la informacion. Por eso decimos que la orientacion de responsabilidad
social es la educacion financiera, si nosotros fuéramos otra organizacion, por
ejemplo AVON, de pronto nos dedicariamos no a darle educacién financiera a las
mujeres sino de pronto estariamos pensando en que queriamos ensefiarle a las madres
cabeza de familia prevenciones contra el cancer. Son cosas que nada que ver y
nosotros nos pudimos haber dedicado a atender nifios con diferentes sindromes o a
apoyar caminatas en pro de algo pero el Banco que en linea con nuestro negocio
vamos a dedicarnos a esto, por eso en responsabilidad social nos dedicamos a
brindarle a los nifios un tipo de educacion que va muy en linea de nuestro negocio
pero aparte cumplimos nuestras obligaciones legales, pero con mucho gusto porque

nos gusta el tema de educar financieramente a nuestros clientes.
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E: Y no hay otro tipo de proyectos o de linea que se manejen bajo la responsabilidad
social, se me ocurre en este momento medio ambiente, reciclaje.

S: No desde aqui no, porque tenemos un presupuesto asignado para lo que hacemos
sé que en administrativa tienen algln tipo de asociacion con la empresa Kimberly
para el tema de reciclaje, pero es una cosa diferente y no hace parte oficial el
programa de responsabilidad social del Banco

E: (Y no hay proyectos de hacerlo? Digamos que se amplié un poco la vision de
responsabilidad social

S: Nos encantaria, pero nos tenemos que ajustar al presupuesto que nos aprueban
entonces para todo se requiere un presupuesto y hasta el momento la junta ha
definido que quiere que continuemos en esa linea que hemos venido teniendo hasta
la fecha.

E: ;/Que herramientas emplean para la divulgacion de informacién? Tanto interna
como externa

S: Internamente, lo que hacemos para invitar tanto a los colaboradores o para
contarles a todos lo que se esta haciendo son los medios de comunicacion interna,
entonces aca tenemos un modelo muy fuerte de comunicacion donde tenemos un
periddico, una revista, carteleras, intranet, noticiero en television, tenemos muchos a
través de los cuales cada uno con su propia personalidad va entregando la
informacion que se requiere en el momento que se requiere.

Para los nifios de los Colegios cuando implementamos los programas, tenemos el
material propio de cada uno de los programas y este va ajustado de acuerdo con la
edad del niflo porque los nifios de transicion no reciben ni el mismo curso ni las
mismas herramientas que lo reciben los nifios que estan en sexto o los muchachos

que estan en noveno y hacia afuera también le contamos al publico en general que se
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llaman stakeholders que hay estan los reguladores, los clientes y los usuarios y todo
lo demas, con ellos utilizamos comunicados de prensa es otra herramienta porque
estamos comunicando también hacia afuera que estamos desarrollando una gestion y
que miren los resultados que tenemos porque nos interesa también que se conozca
que estamos trabajando por un tema tan importante como este y con ese publico tan
importante como son los nifos.

E: ;Empleas algin sistema de reporte estandarizado?, digamos cuando las lineas
directas ;Se tiene algun esquema de reporte?

S: El colegio nos entrega unos reportes muy puntuales de como va la gestion en cada
uno de los colegios y al terminar pues tenemos un consolidado de coémo nos fue en
cuanto a colegios, en cuanto nifios y jovenes que se asistieron a los cursos, las
ciudades, voluntarios, niflos graduados. Entonces tenemos ese reporte por parte de
ellos. Y yo también, nosotros le presentamos al presidente y el presidente, a la Junta
y asamblea de accionistas; porque aca para se reporta, si tu vez en el libro del
informe de gestion del segundo semestre del afio pasado hay una parte de informe de
presidente y a la junta directiva, esto es lo que se le presenta a la asamblea de
accionistas todo lo que fue la gestion del aflo, las utilidades, absolutamente todo y
aqui esta responsabilidad social AV Villas y aqui esta lo que hacemos, aqui estan las
cifras de todo el afo y lo que hemos conseguido desde el 2010 que fue cuando
comenzamos... Seguramente ahorita creo que es septiembre u octubre es que se hace
la primera asamblea del primer semestre de 2014 ya se va a encontrar esto donde se
va a llevar la informacion de lo que sucedid en el primer semestre del afio y se
reporta a la junta directiva cada final de afio porque en el momento en el que

nosotros necesitamos volver a comenzar con nuestro programa en el siguiente aflo
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tenemos que tener una aprobacion de presupuesto que nos la aprueba la junta
entonces todo el reporte va para alla

E: ;Con que otras areas del Banco se trabaja con mas frecuencia? Para
responsabilidad social.

S: Juridica y con Pagaduria. Por qué con juridica, porque cuando hay un tipo de
asociacion como esta hay que hacer un contrato que se lleva a la notaria, entonces
cada afio después de que tenemos el proceso con la junta directiva que nos aprueban
el presupuesto. Hay que ir con juridica y decirles bueno ya tenemos aprobado el
presupuesto aca esta la copia del acta de la junta donde nos estan aprobando tanto
presupuesto, lo que vamos a hacer es lo siguiente agradecemos su colaboracion para
hacer el contrato, ellos hacen el contrato va a notaria, luego vuelve se firma y demas.
Y en esa negociacion con la fundacion generalmente establecemos 3 pagos en el afio,
entonces en el momento en el que se genere el primer pago, yo lo firmo el presidente
lo firma y eso es lo que se baja a Viviana a pagaduria y ella nos colabora generando
el cheque, el representante legal de la fundacion recoge su cheque y listo. Y eso pasa
tres veces al afio. Entonces con quienes trabajamos con Juridica y con Pagaduria de
administrativa. Porque un area especifica no trabajamos para el voluntariado es con
todo el que se quiera inscribir, no tenemos restriccion ni de area, ni de edad, ni de
cargo y te lo aclaro porque yo trabaje en otro empresa donde también teniamos a
cargo ese proceso y de responsabilidad social e incluso una misma alianza con esa
fundacién y por politica habia una restriccion, entonces no habia estudiantes en
practica que pudieran hacerlo era de cierto cargo hacia arriba, ac4 no tenemos, acé es
abierto a todo el que tenga el corazon y las ganas de hacerlo.

E: {Qué procesos del area de responsabilidad social estan tercerizados?
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S: [Los de la fundacion pero hace parte de esa alianza de esa compra que le hacemos
a ellos, nosotros listo vamos a ir con tantos programas con este presupuesto que nos
aprobaron. Entonces ellos que nos entregan todo el material que le damos nosotros al
voluntario. ; Te mostro Camilo el material?

E: No..

S: Si quieres ponle pausa un segundo y yo voy y busco a ver si tengo el material, es
un morralito que tiene el logo de la fundacion y el nuestro y por dentro esta una
cartilla donde se le explica al voluntario paso a paso que es lo que tiene que hacer,
entonces salude a sus alumnos, parece al frente, hableles de usted, la primera clase es
esto, la segunda, la tercera, la cuarta, en dos hojas te explica todo. Entonces de
acuerdo con cada una de las clases esta el material. Si en la primera clase te dicen
que tienes que hablarles sobre las monedas te puede decir mire si usted quiere traer
por su propia iniciativa monedas para que les muestre a los nifios pero acd también
tiene un sticker de la monedita, el sticker es para cada uno de los nifios con las
moneditas, si son los niflos chiquiticos entonces hay un cuento grande para que los
leas y unos chiquiticos que no tiene letras porque ellos no saben leer, donde ellos van
siguiendo con los dibujitos si son mas grandes y te hablan de globalizacion o algo
hay una afiche, entonces en ese material esta todo... Tl lo que tienes que hacer es
solamente aportar tu iniciativa, tus ganas y si quieres traer algin material adicional
que te permita dictar tu clase mas a tu gusto. Tercerizado entonces es cuando ellos
(La Fundacion) nos dan todo el morral, con la cartilla de material y todo lo demas,
eso hace parte de lo que compramos.

E: ;Se recibe algln tipo de asesoria externa para responsabilidad social?

S: Pues como parte de la alianza que hacemos tenemos una persona de la fundacién

que mas que asesoria es esa relacion para buscar los colegios en los cuales nosotros
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vamos a dicar las clases, no mandamos a los voluntarios a cualquier lado sin
conocerlo, tenemos colegios muy cerca a las sedes del Banco de tal manera que de
seguridad para los colaboradores, entonces lo que hacemos es con esa persona que
nos da la asesoria de la fundacion, buscar los colegios, conocerlos, hacer la relacion
con los rectores de los colegios, va a venir el Banco, van a hacer esto, ;Qué clase
pueden tener? Y después de tener todo eso es que comenzamos simplemente a
trabajar.

E: (Cudles son las proyecciones del area en este momento? Me imagino que para
este aflo ya se tiene el presupuesto.

S: Si ya se tiene y aunque quisiéramos tener mucho mas presupuesto para poder
hacer mas cosas, tenemos que ser muy razonables en algo y es que no podemos abrir
muchisimos programas que no van a poder tener continuidad, entonces somos muy
centrados en la directriz del presidente y es vamos a seguir con los programas que
vamos a poder continuidad por ejemplo ya hay colegios que llevan 4 afios con
nosotros, entonces los nifios que comenzaron en transiciéon ya van en cuarto y han
tenido el programa con nosotros y la idea no es abandonarlos es hacer un programa y
seguir el afio siguiente y que ese nifio vaya teniendo su catedra hasta que salga del
colegio, eso es lo que queremos hacer por eso somos un poco medidos, para no abrir
expectativas que no vamos a poder cumplir, nos gustaria tener en todas la ciudades
pero a veces los voluntarios no pueden ser tan constantes y por eso tratamos aunque
abrimos nuevas ciudades darle continuidad en los programas.

Tenemos varias propuesta adicionales que tenemos para hacerle al presidente este
afio a ver si podriamos ampliar nuestro espectro de responsabilidad social... Que

conoceras luego porque en este momento estamos estructurandolas.
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E: Muchisimas gracias Marcela por toda la informacion, de verdad nos ha servido
muchisimo y esperamos mostrarte los resultados cuando ya los tengamos terminado.

S: Con mucho gusto
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