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Introducción

Introducción

La inclusión y salud financiera son esenciales para el desarrollo internacional. Un sistema 
financiero inclusivo y saludable beneficia a todos los participantes: las personas tienen 
un acceso mayor y más flexible a servicios financieros vitales; se alientan las iniciativas 
empresariales; los bancos están capacitados para diversificar su cartera de clientes y 
de servicios o productos, mejorar su marca corporativa, su reputación y su Net Promo-
ter Score (NPS, por sus siglas en inglés). Así mismo, un país con una fuerte inclusión y 
salud financieras tiene un efecto positivo en el gobierno y la economía en general. Una 
buena salud financiera permite la calidad de vida, con personas y comunidades capaces 
de cubrir con holgura los gastos diarios sin preocupaciones, gestionar crisis financieras 
inesperadas y estar preparados para el futuro. Una buena inclusión y salud financieras 
fomenta la planificación financiera, lo que aumenta la sensación de seguridad y control. 
Es por eso que la salud y la inclusión financiera están directamente vinculadas a seis 
Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS), incluidos el ODS 1 (Fin de la pobreza), el ODS 
5 (Igualdad de género), el ODS 8 (Trabajo decente y crecimiento económico), el ODS 9 
(Industria, innovación e infraestructura), el ODS 10 (Reducción de las desigualdades) y el 
ODS 17 (Alianzas para los objetivos). 

Los Bancos que tienen objetivos ambiciosos en cuanto a la inclusión 
financiera y/o la salud financiera pueden generar resultados positivos 
para las personas, los empresarios, toda la sociedad y la economía 
en general, al tiempo que crean valor compartido para sus diferentes 
grupos de interés mediante el desarrollo de productos y servicios, 
la ampliación de su base de clientes, la atención concreta de las 
necesidades de la gente y la mejora de sus modelos de negocio.

Factores como la no intervención, la exclusión financiera y la falta de una salud finan-
ciera sólida limitan el acceso de las personas a las oportunidades económicas, crean y 
perpetúan las desigualdades, aumentan la exposición individual a riesgos significativos e 
inseguridad económica. Los adultos pueden estar “no bancarizados” o “subbancarizados” 
por razones que incluyen inasequibilidad, inaccesibilidad, falta de conocimiento de los 
servicios financieros, baja calidad, incapacidad o analfabetismo financiero, o desigual-
dades económicas y sociales subyacentes que reducen sus ingresos y riqueza. Además, 
para un acceso y uso adecuados de los servicios y productos financieros, las personas 
y los empresarios necesitan los conocimientos, las habilidades y la motivación para 
utilizar sus recursos financieros de la manera más eficiente, tanto en la actualidad como 
en el futuro. Con las desigualdades cada vez más evidentes a lo largo de la pandemia 
de Covid-19, que ha impactado desproporcionadamente a las personas que son vulne-
rables y pertenecen a grupos discriminados por motivos específicos, los bancos están 
llamados a establecer objetivos ambiciosos que realmente puedan beneficiar a todos. 
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Marco para la inclusión y 
salud financiera

El Grupo de Trabajo del PRB sobre Salud e Inclusión Financiera ha colaborado con exper-
tos, organizaciones de la sociedad civil y la academia para establecer un marco común 
para el trabajo en Salud Financiera e Inclusión Financiera realizado por los bancos como 
parte de su aplicación del PRB. En este, el grupo ha acordado definiciones y una ruta 
de impacto combinado. El grupo también ha acordado los indicadores comunes que 
servirán de lenguaje común para orientar las buenas prácticas en la comunidad de 
signatarios del PRB, medir los avances y fomentar la colaboración activa para obtener 
resultados para las personas y el planeta.

Este Marco ha sido diseñado para garantizar que todos los bancos signatarios, indepen-
dientemente de su geografía y tamaño, puedan considerar y comprender las oportuni-
dades para impulsar una mejor inclusión financiera y salud financiera para sus clientes. 
Es crucial que los bancos comprendan los componentes clave y las áreas de enfoque 
potencial que pueden permitir mejores resultados, asegurando que los productos y 
servicios financieros estén disponibles y accesibles para los individuos, empresarios y 
organizaciones, especialmente aquellos que se consideran vulnerables y/o discrimina-
dos por motivos específicos (consulte el Anexo A para obtener definiciones de vulnera-
bilidad e igualdad).

Definiciones communes
Basándose en las definiciones disponibles en la Orientación para la definición de objeti-
vos sobre salud financiera e inclusión y en el Compromiso sobre salud e inclusión finan-
ciera, el Grupo de Trabajo ha definido la salud financiera como un estado en el que un 
individuo, un hogar o una micro, pequeña o mediana empresa pueden gestionar sin 
dificultad sus obligaciones financieras actuales y tener confianza en su futuro finan-
ciero.1 Esto incluye cuatro elementos

	◾ gestionar las finanzas cotidianas para satisfacer las necesidades a corto plazo
	◾ capacidad de absorber las crisis financieras (resiliencia)
	◾ capacidad para alcanzar objetivos futuros
	◾ sensación de seguridad y control de las finanzas (confianza)

1	 Definición basada en el Secretario General de las Naciones Unidas como su Representante especial para la 
Inclusión Financiera para el Desarrollo (UNSGSA), que recientemente puso en marcha un grupo de trabajo sobre 
Salud Financiera con los líderes del sector financiero y de desarrollo

https://www.unepfi.org/publications/guidance-on-financial-inclusion-and-financial-health-target-setting/
https://www.unepfi.org/publications/guidance-on-financial-inclusion-and-financial-health-target-setting/
https://www.unepfi.org/banking/commitments/commitment-to-financial-health-and-inclusion/#:~:text=The%20PRB%20Commitment%20to%20Financial,the%20financial%20health%20of%20customers.
https://www.unepfi.org/banking/commitments/commitment-to-financial-health-and-inclusion/#:~:text=The%20PRB%20Commitment%20to%20Financial,the%20financial%20health%20of%20customers.
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Esto puede lograrse a través de los tres principales impulsores de la salud financiera: 
Incrementar acceso a los productos y servicios adecuados y una mejor utilización de 
los mismos, la prestación de servicios de asesoramiento transparentes y el fortaleci-
miento de los conocimientos financieros de las personas y las empresas.

Además, el grupo entiende que la inclusión financiera consiste en garantizar el acceso 
a los productos y servicios financieros y “no dejar a nadie rezagado”, el principio 
central de la Agenda 2030 para el Desarrollo Sostenible. Por lo tanto, incluye la presta-
ción de servicios responsables de ahorro, préstamo, inversión, seguros y asesoramiento 
(según corresponda) que estén disponibles y sean accesibles, junto con la creación de 
oportunidades para que todos participen en el sector financiero a través de productos 
y servicios adecuados y, cuando proceda, apoyo y asesoramiento que permitan a las 
personas seguir beneficiándose en el futuro.

Por lo general, la atención se centra en segmentos como las personas no bancarizadas, 
las anteriormente bancarizadas y las sub-bancarizadas, los hogares y las micro, peque-
ñas y medianas empresas. Esto no significa 
que las personas ya bancarizadas se consi-
deren automáticamente incluidas financie-
ramente. Por lo tanto, la verdadera inclusión 
financiera significa que todas las perso-
nas, microempresas y pequeñas empre-
sas deben tener la opción de acceder a los 
productos y servicios bancarios a través de 
canales pertinentes y accesibles, que sean 
asequibles y eficaces. Esto requiere que los 
productos y servicios financieros se diseñen 
y ofrezcan de forma responsable.

Como punto de partida, los bancos deben 
identificar claramente qué grupos de clientes 
deben priorizar. Un grupo prioritario es un 
grupo que, debido a ciertas características 
socioeconómicas, tiene más probabilidades 
de necesitar el apoyo de los bancos para 
lograr la salud financiera y/o la inclusión 
financiera. Los bancos pueden identificar 
un grupo prioritario basándose en los datos 
desagregados disponibles en el conjunto 
común de indicadores. Estos datos pueden 
desglosarse por diferentes características 
socioeconómicas, como el sexo, la edad, la 
ubicación, el nivel de ingresos, las discapa-
cidades, el nivel educativo, el tipo de nego-
cio, el sector económico, etc. Para ayudar a 
seleccionar qué características utilizar, los 
bancos deben considerar la priorización o 
las vulnerabilidades ya identificadas en el 
contexto en el que opera el banco. 

Ejemplos de grupos 
priorizados:

	◾ Grupos vulnerables por razón 
de género (por ejemplo, mujeres 
rurales, MIPYMES dirigidas por 
mujeres, empresarias, víctimas 
de la violencia de género/sobre-
vivientes de abusos.
	◾ Grupos vulnerables por la edad 
(Por ejemplo, personas mayores 
o grupos de jóvenes)
	◾ Grupos de determinadas zonas 
geográficas o ubicaciones (por 
ejemplo, rurales, urbanas, periur-
banas, agricultores)
	◾ Clientes con bajos ingresos o 
con dificultades financieras
	◾ Víctimas del cambio climático/ 
catástrofes naturales (conexión 
con la migración)
	◾ Personas con poco o ningún 
acceso a internet y a herramien-
tas digitales.
	◾ 	Padres solteros
	◾ Personas con discapacidad

Para más ejemplos, ver el anexo A
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Entre los grupos prioritarios que los bancos pueden seleccionar, debe prestarse espe-
cial atención, en la medida de lo posible, a las personas y empresas no bancarizadas, 
sub-bancarizadas y anteriormente bancarizadas, así como a los sectores de la población 
más vulnerables.

Ruta común de impacto
Basado en un enfoque de teoría del cambio, una ruta de Impacto considera la relación 
entre inputs, acciones, outputs y resultados para lograr un impacto. En otras palabras, 
muestra los resultados deseados (outputs, resultado e impacto) de las acciones que 
realizan los bancos a partir de los datos de entrada. La Ruta de Impacto para la Inclu-
sión y Salud Financiera que se presenta en la Figura 1 ha sido creada por el Grupo de 
Trabajo basándose en el trabajo desarrollado por el UNSGSA2 y la estrategia de Bienestar 
Financiero del Reino Unido.3

Para comprender mejor la Ruta de Impacto para la Inclusión y Salud Financiera, por 
favor considere que:

	◾ 	La información/datos de entrada del país y del banco deben utilizarse para priorizar 
los grupos de clientes y orientar la toma de decisiones a la hora de implementar las 
acciones.

	◾ Las acciones pueden clasificarse en cuatro tipos de impulsores o inhibidores: accio-
nes relacionadas con los productos y servicios basadas en la composición de la 
cartera, con el involucramiento de los clientes, con los procesos internos y el análisis 
de datos basados en políticas y procesos internos, y con las asociaciones a través 
de la promoción del banco. Todo ello puede tener un impacto positivo o negativo en 
la inclusión financiera y la salud financiera.

	◾ Una acción puede considerarse exitosa si logra el producto deseado sin generar un 
detrimento de otros indicadores directamente asociados a impactos negativos. Las 
acciones combinadas con éxito, si se supervisan de cerca, deberían generar el resul-
tado deseado y, además, el impacto.

	◾ Hay que mantener continuamente un enfoque sobre la vulnerabilidad y la igualdad.

Para los bancos que se centran solo en la inclusión financiera, la ruta (Figura 2) pide que:

	◾ Se debe prestar especial atención a las personas, hogares, microempresas y 
pequeñas y medianas empresas no bancarizadas o anteriormente bancarizadas 
(especialmente las consideradas vulnerables debido a ciertas características socioe-
conómicas), sin dejar de lado a los clientes existentes que no pueden acceder a otras 
oportunidades financieras para mejorar su salud financiera.

	◾ El acceso a los productos bancarios básicos debe ser el resultado inmediato de las 
acciones, pero el acceso sin barreras a los productos y servicios bancarios adecua-
dos, y no sólo a los productos básicos, debe ser el impacto objetivo de los bancos 
centrados en la inclusión financiera.

2	 Para más información  click aquí
3	 Para más información  click aquí

https://www.unsgsa.org/sites/default/files/resources-files/2021-09/Private Sector Subgroup Business Case for Financial Health.pdf
https://www.unsgsa.org/sites/default/files/resources-files/2021-09/Private Sector Subgroup Business Case for Financial Health.pdf
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	◾ Además, un objetivo fijado para la inclusión financiera debe tratar de lograr cambios 
significativos en la inclusión de los grupos vulnerables no bancarizados y sub-ban-
carizados, manteniendo un enfoque de salud financiera en todas las medidas adop-
tadas.

Para los bancos que se centran en la salud financiera, la ruta (Figura 3) pide que:

	◾ El objetivo de su banco es mantener los niveles ya elevados de salud financiera de 
sus clientes y/o aumentar los niveles existentes de salud financiera cuando son bajos. 
Esto puede lograrse utilizando los tres principales impulsores de la salud financiera 
(fortalecimiento de las habilidades financieras, aumento del acceso y mejor uso de 
los productos y servicios financieros, y aumento del acceso a los servicios de aseso-
ramiento financiero). Esto significa que la completa inclusión financiera de un indi-
viduo forma parte de su ruta hacia una mayor salud financiera.

	◾ Aunque los bancos no son directamente responsables de aumentar los ingresos de 
las personas y/o empresas, comparten la responsabilidad de ayudar a los clientes 
a gestionar eficazmente sus finanzas, lo que está directamente relacionado con la 
salud financiera y la creación de riqueza. 
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Figura 1: Ruta combinada de impacto para la salud y la inclusión financiera
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óptima

Lograr
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tienen acceso 
efectivo a 
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Figura 2: Ruta de Impacto para la Inclusión Financiera

Inputs
Impulsores para la 

gestión del impacto 

Acciones
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básicos relevantes

1. Mayor inclusión financiera para 
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ODS 1, 5, 8, 9, 10, 17
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de servicios de 
asesoramiento 
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financieras y 
digitales
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político y 
normativo
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programas del 
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Expectativas 
y demandas 
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Riesgos y 
oportunidades 
empresariales 
derivados 
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Figura 3: Ruta de Impacto para la Salud Financiera
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1.	Composición de la cartera 
Cartera de productos y 
servicios financieros y no 
financieros.  Productos y 
servicios nuevos o mejorados, 
diseño accesible e inclusivo 
centrado en el usuario

2. Compromiso con el 
cliente

Cursos de habilidades 
digitales, iniciativas de 
educación financiera, 
encuestas y puntaje de salud 

3.	Políticas y procesos 
internos

Incentivos, estímulos, 
políticas de crédito/riesgo y 
análisis de datos, formación 
y cultura de los empleados

4.	Asociación
Colaboración con ONG, 
gobiernos u otras empresas 
para lograr cambios 
sistémicos

Acciones
Las acciones tomadas por 

la institución financiera para 
gestionar los impactos en 
respuesta a los impulsores

Impacto

Outputs
Los resultados 
de las acciones 

tomadas

Mayor acceso/uso 
efectivo y asequible 

a productos, 
servicios y canales 
básicos relevantes

Salud financiera óptima aumentada/sostenida

 Lograr
ODS  1,5,8,9,10,17

Mayor acceso/
utilización efectiva 

de servicios de 
asesoramiento 

financiero

Mayores habilidades 
financieras y 

digitales

1.	El banco elimina 
acceso y barreras 
de uso, con un 
enfoque de salud 
financiera

Policy and 
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context 

2.	Los clientes 
tienen acceso 
efectivo a la 
cartera y los 
programas del 
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Stakeholder 
expectations 
and demands 
(Investors, 
customers) 
Business 
risks and 
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economic, 
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Resultados
Lo que sucede como 

resultado de las acciones 
y sus resultados

Impactos
Los impactos positivos logrados y los impactos negativos 
evitados, mitigados y/o compensados como resultado de 

la práctica del banco

Práctica

Enfoque en la vulnerabilidad y la igualdad

1. Mayor resiliencia financiera

2. Mayor confianza financiera

3.  Finanzas del día a día bajo control

4. Objetivos planificados alcanzables a largo plazo 
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Indicadores comunes
El Grupo de Trabajo ha seleccionado los indicadores comunes en función de su validez, 
su conocimiento, su conexión con la ruta de impacto (es decir, si están impulsados 
por el impacto o no) y su viabilidad, a partir de más de 500 indicadores procedentes 
del ecosistema financiero. Nuestro objetivo es disponer de un conjunto de indicadores 
que permita un lenguaje común, la colaboración y una acción clara en los ámbitos de la 
salud financiera y la inclusión financiera.

Hay 20 indicadores básicos en total: 10 específicos para la salud financiera, 5 para la 
inclusión financiera y 5 que se aplican a ambas áreas de impacto. El cuadro 1 mues-
tra los indicadores según su conexión con la ruta de impacto y el tipo de objetivo que 
pueden generar (objetivos de impacto, objetivos de participación de los clientes y/u obje-
tivos empresariales/financieros). Además, el género está muy relacionado con la salud 
y la inclusión financieras, ya que las dinámicas de género suelen provocar una brecha 
entre la salud financiera de hombres y mujeres. Por lo tanto, varios de los indicadores 
de salud e inclusión financiera pueden utilizarse para abordar la igualdad de género, 
especialmente en los casos en los que un banco tiene el género como área de impacto. 
Cuando un indicador básico puede ser utilizado por los bancos que tienen el género 
como una de sus áreas de impacto, esto se muestra con un icono ( ).

Consulte en el Anexo B una visión detallada de los Indicadores Comunes, su definición y 
la periodicidad sugerida; en el Anexo C encontrará recomendaciones sobre cómo medir 
la salud financiera y las competencias financieras, y en el Anexo D una lista de productos 
y servicios que puede tener en cuenta para medir algunos de los Indicadores Comunes. 

Para más información sobre los indicadores, visite nuestra Biblioteca de Indicadores.

https://www.unepfi.org/impact/impact-radar-mappings/indicator-library/
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Tabla 1: Indicadores comunes

N
iv

el
 d

e 
la

 
ru

ta

Inclusión Financiera Salud Financiera Ambos

Ac
ci

on
es # de productos y servicios en la cartera 

con un enfoque en la inclusión finan-
ciera

# de productos y servicios en la cartera con un enfoque en salud financiera # de asociaciones activas para alcanzar 
los objetivos de salud e inclusión finan-
ciera

% de empleados relevantes apoya-
dos con formación efectiva sobre 
inclusión financiera, crédito respons-
able y/o salud financiera

Sa
lid

a # de nuevos clientes por mes # de personas que reciben apoyo 
financiero efectivo y/o iniciativas de 
educación digital% de clientes con acceso efectivo a 

un producto bancario básico

Re
su

lta
do Porcentaje de clientes apoyados 

con servicios de asesoramiento/ 
iniciativas dedicadas

% de clientes que muestran un aumento o montos estables en saldos de 
cuentas de ahorro, depósito y/o inversión, trimestre a trimestre.

% de clientes que utilizan activamente 
la plataforma bancaría /herramientas 
de banca en línea/herramientas

% de clientes con créditos morosos % de personas con un nivel bueno y/o 
muy bueno de conocimientos finan-
cieros (ver Anexo C)% de clientes que utilizan el sobregiro regularmente

% de clientes que utilizan los servicios del banco para crear un plan de 
acción financiera con el banco

Im
pa

ct
o % de clientes con 2 o más productos 

financieros activos, de diferentes cate-
gorías, con el banco.

% de clientes con un alto nivel de salud financiera (ver Anexo C)

Objetivo de impacto

Objetivo de compromiso 
del cliente

Objetivo empresarial/
financiero

Relacionado con 
género

% de clientes para los que el gasto superó el 90% de los ingresos durante 
más de 6 meses el año pasado

% de clientes que se sienten seguros de su situación financiera en los 
próximos 12 meses

% de clientes con productos relacionados con planes de ahorro e 
inversión a largo plazo

% de clientes que tendrían dificultades para reunir fondos de emergencia o 
cubrir con un seguro un gasto importante e inesperado
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Consulte en el Anexo B una visión detallada de los Indicadores Comunes, su definición y 
la periodicidad sugerida; en el Anexo C encontrará recomendaciones sobre cómo medir 
la salud financiera y las competencias financieras, y en el Anexo D una lista de productos 
y servicios que puede tener en cuenta para medir algunos de los Indicadores Básicos.

Para más información sobre los indicadores, visite nuestra Biblioteca de Indicadores

Cómo usar el marco
La figura 4 muestra cómo se pueden utilizar los diferentes elementos del marco en la 
aplicación del PRB de su banco. La siguiente sección explicará el proceso paso a paso.

Identificar los 
impactos

Evaluar el 
desempeño

Establecer 
objetivos SMART 

ambiciosos

Determinar el 
plan de acción

Medir línea base  
del Banco

Analizar  
el contexto

Indicadores 
Comunes                    

Ruta de impacto

 

https://www.unepfi.org/impact/impact-radar-mappings/indicator-library/
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Proceso operativo para la 
definición de objetivos

Se presenta a continuación un proceso operativo para la definición de objetivos. Los 
bancos deben guiarse por los requisitos de los Principios de Banca Responsable (que se 
detallan a continuación) y seguir los siguientes cinco pasos para ayudarlos a definir obje-
tivos que impulsen una mayor inclusión económica y social. En esta sección, su banco 
determinará cómo poner en práctica cada paso y cómo esto se traduce en objetivos en 
dos ejemplos ilustrativos descritos en la sección 4.

1 Comprender el contexto del país y las políticas nacionales de su banco 
para mantener la alineación

2 Comprender el contexto del país y las políticas nacionales de su banco para 
mantener la alineación

3 Definir objetivos SMART

4 Determinar medidas y acciones

5 Definir indicadores clave de desempeño

Requisitos de los Principios de Banca Responsable para 
definir objetivos 
De acuerdo con los requisitos de los Principios de Banca Responsable para la definición 
de objetivos, los objetivos de su banco deben: 

	◾ Ser específicos, cuantificables, alcanzables, realistas y con plazos determinados 
(SMART, por sus siglas en inglés).

	◾ Abordar un área de mayor impacto generado por las actividades de su banco y la 
oferta de productos y servicios, de acuerdo con lo identificado mediante el análisis 
de impacto de su banco.

	◾ Vincular e impulsar la alineación y una mayor contribución a los Objetivos de Desa-
rrollo Sostenible pertinentes, los objetivos del Acuerdo de París y otros marcos inter-
nacionales, nacionales o regionales relevantes, tales como las políticas públicas 
nacionales.

	◾ Estar establecidos sobre una línea de base desarrollada por su banco y evaluada en 
función de un año en concreto.



Principios de Banca Responsible: Guia Definición de objetivos para la inclusion y salud financiera	 16
Proceso operativo para la definición de objetivos

	◾ Incluir la identificación y reconocimiento de los impactos negativos significativos 
(potenciales) derivados de los objetivos planteados sobre otras dimensiones de los 
ODS/cambio climático/objetivos de la sociedad, y se deberán adoptar acciones para 
mitigarlos en la medida de lo posible a fin de maximizar el impacto positivo neto del 
objetivo

	◾ Incluir acciones e hitos definidos para alcanzar el objetivo.
	◾ Incluir las definiciones de los indicadores clave de desempeño (KPI) para medir y 

supervisar el progreso con respecto a los objetivos (todo cambio en estas definicio-
nes y todo cambio de líneas de base debe ser transparente).

Paso 1: 	 Comprender el contexto y las políticas 
nacionales de su banco

Su banco debe, en primer lugar, identificar las metas y objetivos de política nacional, 
regional o internacional que sean relevantes para definir objetivos de acceso financiero 
y salud financiera. Los objetivos del país se pueden encontrar en los Planes Nacionales 
de Desarrollo, las Estrategias Nacionales de Inclusión Financiera (cuando corresponda a 
su país) u otros documentos de política.4 Los recursos de las bases de datos del Banco 
Mundial y del Banco Central pueden ayudar a su banco a determinar las prioridades 
nacionales. Por ejemplo, la base de datos Global Findex 2021 del Banco Mundial5 propor-
ciona datos sobre la inclusión financiera mediante encuestas representativas nacionales, 
lo que puede ayudar a su banco a comprender el contexto de su país. 

La Declaración Maya puede servir como referencia para los bancos en la identificación 
de las políticas y compromisos de sus países en materia de inclusión financiera. Más de 
70 países tienen metas orientadas a la consecución de la agenda de inclusión financiera 
de sus naciones.6 

Las estrategias de salud y bienestar financiero también se pueden encontrar a nivel 
nacional. Un ejemplo de ello es la estrategia de bienestar financiero del Reino Unido, 
según la cual se reconoce que el escaso bienestar financiero afecta a millones de perso-
nas en el Reino Unido, lo que conlleva consecuencias negativas para la inclusión social 
y la economía en general. La estrategia se desarrolló como un marco de diez años de 
duración para ayudar a hacer realidad la visión de que todos saquen el máximo partido 
de su dinero y sus pensiones. En colaboración con grupos de interés de todo el Reino 
Unido, la estrategia de bienestar financiero estableció objetivos, por ejemplo: 2 millones 
de personas menos que utilicen crédito para comida y gastos; 5 millones de personas 
más con suficiente entendimiento para planificar para el futuro.7 

4	 Tenga en cuenta que las herramientas de análisis de impacto de la cartera de UNEP FI tienen una evaluación 
de las necesidades del país incorporada

5	 databank.worldbank.org/reports.aspx?source=g20-basic-set-of-financial-inclusion-indicators
6	 afi-global.org/global-voice/maya-declaration/
7	 moneyandpensionsservice.org.uk/wp-content/uploads/2020/01/UK-Strategy-for-Financial-Wellbe-

ing-2020-2030-Money-and-Pensions-Service.pdf .

https://databank.worldbank.org/reports.aspx?source=g20-basic-set-of-financial-inclusion-indicators
https://databank.worldbank.org/reports.aspx?source=g20-basic-set-of-financial-inclusion-indicators
https://www.afi-global.org/global-voice/maya-declaration/
https://moneyandpensionsservice.org.uk/wp-content/uploads/2020/01/UK-Strategy-for-Financial-Wellbeing-2020-2030-Money-and-Pensions-Service.pdf
https://moneyandpensionsservice.org.uk/wp-content/uploads/2020/01/UK-Strategy-for-Financial-Wellbeing-2020-2030-Money-and-Pensions-Service.pdf
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El estado de la inclusión y la salud financieras
La última década ha observado algunas mejoras. La Base de Datos Global Findex 
(Banco Mundial) reporta un promedio global del 76% de adultos con cuentas 
bancarias en 2021, en comparación con el 69% en 2017. 

Con miras a adquirir un mayor entendimiento sobre la inclusión y salud financiera 
desde una perspectiva global, el grupo de trabajo analizó un conjunto selecto 
de indicadores de la Base de Datos Global Findex (Banco Mundial). Por ejemplo, 
más del 99% de los individuos en países como Noruega, Canadá y Nueva Zelanda 
tienen cuentas bancarias a diferencia de otros países como El Salvador, Líbano 
y Panamá, con menos del 50% de las personas que tienen acceso a cuentas 
bancarias, y donde menos del 15% por ciento de la población está ahorrando para 
la vejez. Cuando observamos la resiliencia financiera, solo el 55 % de los adultos 
en las economías en desarrollo podrían acceder a fondos adicionales en un plazo 
de 30 días sin mucha dificultad.

Además, los datos sugieren diferencias relacionadas con el género, el estatus 
económico/riqueza, la ubicación y la educación. Las mujeres, la población de 
bajos ingresos, las personas que viven en zonas rurales, así como las personas 
únicamente con educación primaria, tienden a estar más excluidas del acceso 
a productos y servicios financieros y tienden a estar en una situación financiera 
menos estable en general. Esto también es aplicable a los países con un mejor 
acceso a los servicios bancarios y, por lo tanto, destaca la importancia de contar 
con objetivos especialmente para las personas vulnerables y aquellas que son 
discriminadas por motivos específicos.

Para mayor información diríjase al Anexo A, que incluye una lista de indicadores a nivel 
de país, divididos en diferentes categorías, y fuentes para obtener datos para los países 
en los que el banco opera. En el Anexo B, puede encontrar recursos adicionales disponi-
bles para comprender el contexto del país y las políticas nacionales de su banco. 
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Paso 2: 	 Definir líneas de base e identificar 
prioridades (basadas en el contexto del 
país y el punto de partida del banco) 

Una vez comprendido el contexto de su país, el siguiente paso sería reflejar esto en 
comparación con los datos transaccionales internos de su banco y las encuestas específi-
cas (cuando estén disponibles) para establecer las líneas de base e identificar prioridades.8 

Establecer líneas de base es fundamental para determinar el punto de partida contra el 
cual su banco puede establecer su objetivo, para identificar prioridades y para monito-
rear el progreso a lo largo de los años. Las líneas de base también ayudarán a adaptar 
la estrategia a largo plazo del banco para aumentar los impactos positivos y disminuir 
los negativos.

Su banco debe comprender qué métricas cuantificables ya están disponibles, cuáles son 
las métricas críticas que se requerirán para medir desde el punto de partida, qué datos 
debe comenzar a recopilar su banco en caso de que no todos los datos relevantes estén 
disponibles en este momento, y en consecuencia, establecer líneas de base con respecto 
a un año específico.

Es posible y se aconseja a utilizar datos transaccionales representativos o realizar 
encuestas específicas para establecer líneas de base, lo que también puede permitir a su 
banco comprender las brechas, las necesidades de los clientes o su desempeño actual 
en relación con las prioridades nacionales. Recomendamos medir tantos indicadores 
comunes como sea posible para obtener una imagen más completa del estado de sus 
clientes para establecer líneas de base (consulte el Anexo C).

Los bancos también deben desagregar los datos por grupos vulnerables. Por ejemplo: 
servicios financieros para personas que viven en zonas rurales/regiones geográficas 
específicas; préstamos por género, etnia y bajo nivel de educación; clientes sobreen-
deudados: o personas con bajos niveles de salud financiera (para más detalles, consulte 
el Anexo D). Puede que le resulte difícil a su banco desagregar los datos de algunos 
grupos vulnerables específicos debido a las brechas de información, en cuyo caso se 
establecerá una línea de base que pueda complementarse con otros datos locales, inves-
tigaciones de otros proveedores, así como encuestas a los asociados. A medida que el 
sistema de gestión de datos de su banco mejore, respecto a los datos desglosados por 
grupo vulnerable y en grupos de clientes, su línea de base puede ser ajustada según 
corresponda.

Existe evolución de nuevas metodologías y enfoques para medir la salud financiera de 
los clientes, y algunos bancos ya están realizando encuestas combinadas con datos tran-
saccionales. En el Anexo B se establecen algunos marcos para medir la salud financiera 
y el Anexo E proporciona ejemplos de aplicación por los bancos.

8	 Tenga en cuenta que la lista de KPI está integrada directamente en las herramientas de análisis de impacto de 
la cartera de UNEP FI para respaldar el proceso de priorización
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Paso 3: 	 Establecer objetivos SMART
Su banco deberá establecer un objetivo SMART teniendo en cuenta el contexto del país 
y su línea de base.

Los objetivos deben ser ambiciosos, y su banco debe tener claro cómo sus objetivos 
contribuyen a los ODS, los objetivos nacionales, las prioridades y/o las metas nacionales. 
Un objetivo SMART es:

S Specific (Específico)
M Measurable (Medible)
A Achievable (Alcanzable)
R Relevant (Realista)
T Time-bound (Temporal)

Será fundamental evaluar si el cumplimiento del objetivo conllevará o podría conllevar 
impactos negativos significativos, y adoptar medidas para monitorear si estos efectos 
negativos se materializan. El análisis de impacto de los bancos es una buena referen-
cia para identificar los posibles impactos negativos de los objetivos, mismo que puede 
incluir información referente a los impactos que se deben tener en cuenta y ser detecta-
dos periódicamente por su banco. Por ejemplo, su análisis de impacto probablemente 
identificó el sobreendeudamiento como un área de impacto asociada con la entrega de 
créditos. Por lo tanto, su banco lo reconocería, lo detectaría y, en el caso de que se mate-
rializara como un impacto negativo significativo, incorporaría los mecanismos adecua-
dos para mitigarlo.

Paso 4: 	 Determinar medidas y acciones
Este paso se refiere a determinar medidas, acciones e hitos para lograr sus objetivos. 
Para facilitar este paso del proceso, consulte la Ruta de Impacto.

Ejemplos de medidas y acciones que su banco puede establecer incluyen:

Productos y servicios: Composición de la cartera 
	◾ 	Mejorar o desarrollar, como norma, nuevos productos y servicios dirigidos y diseñados 

para grupos de clientes vulnerables y grupos discriminados por motivos específicos. 
	◾ Instaurar cuentas gratuitas para grupos vulnerables específicos
	◾ Desarrollar soluciones y aplicaciones digitales diseñadas tomando en consideración 

las necesidades específicas, por ejemplo, las discapacidades. (Los bancos deben 
estar conscientes del riesgo de ofrecer soluciones digitales estandarizadas que 
podrían derivar en una exclusión mayor. Las instituciones financieras deben encontrar 
la manera de mejorar la motivación, las habilidades y el acceso digital. Así también, 
los bancos deben mitigar el riesgo de sesgo en la implementación de inteligencia 
artificial y diseño de los algoritmos.)
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	◾ Crear plataformas para emprendedores o soluciones digitales para involucrar a las 
áreas rurales o grupos subbancarizados, por ejemplo, a mujeres y microempresarios.

	◾ Desarrollar programas educativos, material informativo y asesoría digital y/o finan-
ciera como medida preventiva para evitar el sobreendeudamiento y dar apoyo a la 
gente para que tome el control de su salud financiera.

	◾ Ofrecer asesoría financiera a personas sobreendeudadas.

Involucramiento al cliente:
	◾ Impartir cursos, programas, contenidos, etc. de educación financiera y/o desarrollo 

de habilidades digitales a particulares, tanto clientes como no clientes 
	◾ Permitir que los clientes prueben su nivel de salud financiera con una evaluación en 

línea que brinda recomendaciones y consejos
	◾ Hacer que los empleados que fueron capacitados como asesores financieros se 

comuniquen con los clientes que han obtenido resultados bajos en su evaluación de 
salud financiera. 

Mejora de los procesos y políticas internas:
	◾ Mejorar las políticas de crédito y de riesgo para mitigar el sobreendeudamiento, por 

ejemplo, modelos de riesgo para detectar signos tempranos de sobreendeudamiento, 
supuestos de ingresos y conductas, apetito de riesgo en grupos vulnerables.

	◾ Incluir avisos en las plataformas de banca electrónica, por ejemplo, opciones de 
asociación voluntaria/disociación voluntaria para fondos de pensión, líneas de crédito 
a bajo costo, advertencia de protección contra sobregiros, advertencias just in time.

	◾ Desarrollar o pulir políticas e iniciativas financieras de protección al consumidor, por 
ejemplo, marketing responsable, préstamos responsables, lenguaje comprensible, sin 
publicidad engañosa.

	◾ Mejorar las estrategias y políticas de remuneración para promover la inclusión y salud 
financiera de los clientes, por ejemplo, incentivando las relaciones a largo plazo con 
los clientes y la inclusión financiera de los clientes que son menos rentables a corto 
plazo, en lugar de incentivar los objetivos y disposiciones relativas a las ventas a 
corto plazo.

Un elemento potenciador para lograr sus objetivos podría ser invertir en la capacitación 
del personal, programas culturales e internos para mejorar la salud financiera de los 
empleados. Empleados con una vida financiera más saludable pueden diseñar produc-
tos y servicios mejorados para las necesidades de los clientes y conducir a una fuerza 
laboral más comprometida y productiva. 

Análisis de datos: 
	◾ Mejorar la captación de datos (incluidos los datos desagregados) y ejecutar análisis 

de datos para comprender la conducta de los diferentes grupos.
	◾ Mejorar los modelos de riesgo y la anticipación de conductas con datos transaccio-

nales y/o de encuestas.
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	◾ Revisar riesgos de discriminación o sesgo en las ofertas de servicios, en particular 
mediante el uso de algoritmos para la toma de decisiones, y mitigar los riesgos iden-
tificados a través de procesos internos adecuados.

	◾ Trabajar y colaborar con los distintos socios de todos los sectores para obtener datos 
faltantes, por ejemplo, empresas de servicios públicos, registro de deudas, gobiernos, 
instituciones académicas, ONG. 

Participación externa y asociaciones: Activismo corporativo
	◾ Colaborar con ONG, gobiernos, Fintech u otras empresas y bancos para lograr inicia-

tivas innovadoras y cambios sistémicos.
	◾ Crear asociaciones con instituciones académicas, think tanks (organizaciones de 

investigación) o redes mundiales para desarrollar y mejorar metodologías para medir 
la salud financiera.

	◾ Promover políticas públicas en favor de la inclusión y salud financiera.
	◾ Realizar un esfuerzo colectivo para lograr rectoría y/o participación política.

Al adoptar un enfoque sistémico para la inclusión financiera y la salud y al trabajar con 
socios y partes interesadas para lograr estos objetivos, los bancos pueden liderar y 
permitir impactos positivos significativos para millones de personas en todo el mundo. 
Sus medidas y acciones podrían diseñarse internamente y/o adoptando un enfoque de 
colaboración a través de la participación de socios, clientes y partes interesadas exter-
nas. La inclusión de partes interesadas externas podría contribuir a comprender las 
necesidades de sus clientes y conducir a soluciones más innovadoras y exitosas. Las 
acciones de colaboración pueden garantizar que los mercados sean justos e inclusivos, 
especialmente para los consumidores en situación de vulnerabilidad y aquellos discrimi-
nados por motivos específicos. 

Paso 5: 	 Definir indicadores clave de desempeño
Tras establecer los objetivos y determinar las medidas y acciones para alcanzarlos, su 
banco debe definir los KPI para monitorear el progreso hacia la consecución de los obje-
tivos. Los bancos pueden definir indicadores cuantitativos y cualitativos (para conocer 
los posibles KPI, véase el Anexo C).



Principios de Banca Responsible: Guia Definición de objetivos para la inclusion y salud financiera	 22
Ejemplos de objetivos

Ejemplos de objetivos

Dos ejemplos de objetivos ilustran los pasos de la definición de objetivos: uno para 
un objetivo de inclusión financiera y otro para la salud financiera. Si ambos temas de 
impacto se aplican a su banco, podría combinar estos objetivos.9

Ejemplo ilustrativo para inclusion financiera:

Objetivo SMART definido
Basados en la línea de base de diciembre de 2020 y las prioridades y objetivos 
de nuestro país, para 2025 nuestro objetivo es:

	◾ Aumentar la asignación de préstamos para clientes (individuos y microempre-
sarios) con rechazos anteriores en un 20% cada uno, desembolsando USD 300 
mil millones en préstamos para clientes de bajos ingresos y microempresarios 
(2020–2025); y disminuir sustancialmente el nivel de sobreendeudamiento 
para clientes de bajos ingresos y microempresarios 

Para conseguirlo, el banco ha marcado los siguientes hitos:
	◾ Aumentar el porcentaje de cuentas bancarias mantenidas por clientes de 

bajos ingresos en un 46% (alcanzando el 30% del total de cuentas bancarias 
de consumo), y clientes comerciales que son microempresarios en un 40% 
(alcanzando el 20% de las cuentas de Pymes)

	◾ Aumentar el uso de servicios digitales (utilizados de forma activa y coherente) 
en un 25%

	◾ Mejorar las habilidades financieras y/o digitales de 10 millones de personas 
con programas de educación financiera y digital, en asociación con otras insti-
tuciones en todos los sectores.

La meta se alinea con los ODS 1 (Fin a la pobreza), 8 (Trabajo decente y crecimiento 
económico) y 9 (Industria, innovación e infraestructura) y la Estrategia Nacional de 
Inclusión Financiera del país.

Este objetivo está alineado con las metas de nuestra Estrategia Nacional de Inclusión 
Financiera, que tiene como objetivo aumentar el acceso a las cuentas bancarias y al 
crédito responsable para la población de bajos ingresos y las microempresas para 2025. 
Este objetivo pretende incrementar la participación económica en nuestra economía, 

9	 Tenga en cuenta que hay superposiciones con el área de impacto Igualdad de género, en caso de que su banco 
haya identificado a las mujeres como un grupo de clientes vulnerables para centrarse y establecer objetivos de 
inclusión financiera y salud. En este caso, puede obtener más información en la guía para el establecimiento de 
objetivos de igualdad de género
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reduciendo así la pobreza y asegurando que hombres y mujeres, en especial aquellos 
que pertenecen al segmento de bajos ingresos, tengan acceso igualitario a los recursos 
económicos a través de servicios financieros y soluciones móviles, como se prevé en la 
meta 1.4 de los ODS. También impulsa la alineación con las metas 8.3, 8.10 y 9.3 de los 
ODS al aumentar el acceso a cuentas bancarias asequibles y crédito responsable para 
las microempresas, lo que contribuye a su crecimiento. 

En particular, buscamos aumentar el número de cuentas bancarias de clientes de 
bajos ingresos y microempresas en un 40% y 30%, respectivamente, y trabajamos para 
aumentar la proporción de préstamos en nuestra cartera minorista en un 20% tanto 
para clientes de bajos ingresos como para microempresas. Estamos respondiendo 
a los desafíos y necesidades de nuestro país de operación, considerando la propor-
ción de población no bancarizada y sub-bancarizada, así como nuestra línea de base. 
Además, nuestro objetivo podría facilitar la creación de trabajo decente y contribuir al 
crecimiento económico, al brindar apoyo a las iniciativas empresariales y al fomentar 
la formalización y desarrollo de las empresas.

Este ejemplo se centró en los clientes de bajos ingresos, sin embargo, se puede aplicar 
una lógica similar para otros grupos vulnerables y/o grupos discriminados por motivos 
específicos. Asimismo, es crucial que los bancos realicen un monitoreo de los impac-
tos negativos significativos y las consecuencias no deseadas que puedan resultar de 
sus objetivos. Es importante adoptar un enfoque holístico y conocer los elementos 
inhibidores y potenciadores subyacentes a fin de mitigar los posibles impactos nega-
tivos identificados. 

Consulte el Anexo E para obtener ejemplos sobre inclusión financiera.
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PASO 1:
Comprender el contexto 
del país

PASO 2: 
Establecer líneas de 
base y prioridades

PASO 3: 
Establecer objetivos 
SMART

PASO 4: 
Determinar medidas y 
acciones

PASO 5: 
Definir KPIs

En el país en el que 
opera el banco, existe 
una brecha de inclusión 
financiera considerable:

Internamente, el banco 
identificó lo siguiente 
con respecto a sus 
clientes (en 2020):

El objetivo SMART 
formulado por el banco 
(para 2025):

El banco se involucró con las partes interesadas 
internas y externas relevantes para desarrollar un 
plan para alcanzar sus objetivos para 2025. El plan 
definió las siguientes medidas, acciones y KPIs:

Acceso efectivo 
a los productos 
financieros básicos 
(el banco debe 
considerar el número 
y el porcentaje 
de ingresos 
bajos población y 
microempresarios en 
el país en de acuerdo 
con definiciones 
nacionales)

El 40% de la población 
del país puede consider-
arse de bajos ingresos y 
el 50% de los adultos no 
tienen acceso efectivo 
a una cuenta bancaria 
básica.

20% de nuestra banca 
básica las cuentas son de 
clientes de bajos ingresos

Aumentar el porcentaje 
de cuentas bancarias 
básicas mantenidas por 
clientes de bajos ingresos 
en un 46% (alcanzando el 
30% del total de cuentas 
bancarias de consumo), 
y clientes empresariales 
que son microempresarios 
en un 40% (alcanzando 
el 20% de las cuentas de 
pymes) para 2025.

Desarrollar una estrate-
gia de comunicación, 
incluyendo un campaña 
digital, para llegar a 
clientes potenciales de 
bajos ingresos y microem-
presarios para informar 
y animarlos a abrir un 
cuenta bancaria básica.

Porcentaje de cuentas 
bancarias básicas de los 
clientes de bajos ingresos 
frente al total de cuentas 
bancarias de los clientes, 
que aumentan en un 8% 
por año (incluidas las 
cuentas móviles, las cuen-
tas sin comisiones y las 
billeteras virtuales)

Existen 2,5 millones de 
pymes en el país, de las 
cuales el 90% son micro-
empresas y el 30% no 
tienen acceso efectivo 
a una cuenta bancaria 
básica.

El 15% de nuestras cuen-
tas comerciales básicas 
son de microempresarios

Realizar el lanzamiento de 
cuentas digitales gratuitas 
y billeteras virtuales

Porcentaje de cuentas 
básicas de microempre-
sarios frente al total de 
cuentas bancarias de 
pymes por año, aumento 
del 6% anual (incluidas 
las cuentas móviles, las 
cuentas sin comisiones y 
las billeteras virtuales)
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PASO 1:
Comprender el contexto 
del país

PASO 2: 
Establecer líneas de 
base y prioridades

PASO 3: 
Establecer objetivos 
SMART

PASO 4: 
Determinar medidas y 
acciones

PASO 5: 
Definir KPIs

Impacto: Más Acceso 
efectivo

El 40% de las personas de 
bajos ingresos en el país 
tienen acceso al crédito 
y de ellos, el 30% están 
sobreendeudados

15% de nuestra asignación 
de préstamos se centra en 
clientes de bajos ingresos 
cuyo sobreendeudamiento 
es un 40% más alto en 
comparación con el total 
base de clientes individ-
uales

Aumentar la asignación de 
préstamos para clientes 
(particulares) y microem-
presarios) con rechazos 
anteriores en un 20% cada 
uno, desembolsando 
USD 300.000 millones en 
préstamos para clientes 
de bajos ingresos y micro-
empresarios (2020-2025); 
y disminuir sustancial-
mente el nivel de sobreen-
deudamiento de los 
clientes de bajos ingresos 
y los microempresarios, 
para 2025.

Mejorar o adaptar el 
crédito pólizas de riesgo 
para líneas de crédito para 
clientes y microempre-
sarios de bajos ingresos 
para aumentar el acceso 
y evitar el exceso de 
endeudamiento (por ejem-
plo, modelos de riesgo, 
comportamiento y supues-
tos de ingresos, eliminar 
sesgos y aumentar la flexi-
bilidad cuando sea factible, 
integrar indicadores de 
alerta temprana para 
asesorar a los clientes y 
consumidores) 

El volumen de préstamos 
para clientes de bajos 
ingresos y microempre-
sarios por año, incluida 
la recurrencia del uso de 
productos), aumenta en 
alrededor del 4% anual. 
Desembolsar aprox. USD 
60 mil millones por año 
para ambas categorías.

70% de los microempre-
sarios no tienen acceso al 
crédito 

10% de nuestra asignación 
de préstamos se centra 
en los microempresarios 
cuyo endeudamiento 
excesivo es un 30% mayor 
en comparación con la 
base total de clientes de 
las PYME

Proporcionar servicios 
gratuitos de asesora-
miento financiero para 
clientes de bajos ingresos 
y microempresarios a 
través de plataformas 
digitales y asociaciones 
externas para abordar y 
minimizar los casos de 
sobreendeudamiento entre 
los clientes.

100 mil clientes de bajos 
ingresos sobreendeuda-
dos para participar en 
programas de asesora-
miento financiero anual-
mente, con un análisis 
de impacto realizado en 
ciclos de dos años para 
determinar la eficiencia
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PASO 1:
Comprender el contexto 
del país

PASO 2: 
Establecer líneas de 
base y prioridades

PASO 3: 
Establecer objetivos 
SMART

PASO 4: 
Determinar medidas y 
acciones

PASO 5: 
Definir KPIs

Impulsor: Uso activo 
de plataformas digi-
tales y herramientas

El 40% de los titulares 
de cuentas financieras 
en el país realizaron una 
transacción utilizando un 
teléfono móvil en los doce 
meses anteriores. 

El 60% de los clientes de 
bajos ingresos y el 40% 
de los microempresarios 
utilizan las herramientas 
digitales del banco para 
las transacciones (una 
tasa un 20% más baja en 
comparación con la base 
total de clientes y Pymes 
clientes, respectivamente)

Aumentar el porcentaje de 
clientes de bajos ingresos 
y microempresarios 
utilizando activamente la 
plataforma/herramientas 
de banca en línea/móvil en 
un 25%

Comunicar ampliamente 
los servicios digitales 
disponibles mediante la 
utilización de las redes 
sociales adecuadas y 
las estrategias de partic-
ipación; mejorar las 
capacidades y los servi-
cios digitales a través de 
asociaciones externas

10.000 nuevos clientes al 
mes, 80% de los clientes 
con acceso efectivo a un 
producto bancario básico

Habilitador: Finan-
ciero y educación 
digital

El 50% de la población 
adulta no tiene educación 
financiera y habilidades 
digitales 

El banco ya ofrece un 
programa de inclusión 
financiera para clientes y 
no clientes para 10.000 
personas al año

Mejorar las competencias 
financieras y digitales 
de 10 millones de perso-
nas con programas de 
educación financiera y 
digital, en colaboración 
con otras instituciones de 
distintos sectores.

Buscar asociaciones con 
gobiernos y/u ONG para 
promover la educación 
financiera y las habilidades 
digitales para personas de 
bajos ingresos y micro-
empresarios (clientes y no 
clientes). 

2 millones de clientes y 
no clientes participan en 
programas de educación 
financiera y habilidades 
digitales por año. Se 
llevará a cabo un análisis 
de impacto en un ciclo de 
tres años.

El país cuenta con una 
Estrategia Nacional de 
Inclusión Financiera, con el 
objetivo de garantizar que 
20 millones de personas 
tengan acceso a una 
cuenta bancaria y crédito 
responsable para 2025, y 
aumentar sustancialmente 
el acceso al financia-
miento para las microem-
presas durante el mismo 
período.
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Ejemplo ilustrativo para la Salud Financiera:

Objetivo SMART definido
Basados en nuestra línea de base de diciembre de 2020 y las prioridades y obje-
tivos de nuestro país, para 2025 nuestro objetivo es:

	◾ Trabajar con clientes de grupos vulnerables (que muestran un bajo nivel de 
seguridad financiera y clientes de edad avanzada (+60)) para aumentar el 
porcentaje de clientes con ahorros recurrentes, fondos mínimos de emergencia 
y planes de ahorro a largo plazo en un 25. 

Para conseguirlo, el banco ha marcado los siguientes hitos
	◾ Disminuir el uso regular de sobregiros y sobreendeudamiento del grupo vulner-

able (que muestra un bajo nivel de seguridad financiera y clientes de edad avan-
zada (+60) en un 30%.

	◾ Disminuir el porcentaje de clientes para los que el gasto superó el 90% de las 
entradas durante más de 6 meses el año pasado, del 21% al 15%

	◾ Mejorar las habilidades financieras y/o digitales de 10 millones de personas 
con programas de educación financiera y digital, en asociación con otras 
instituciones de todos los sectores

Esta meta se alinea con los ODS 8 (Trabajo decente y crecimiento económico) y 10 
(Reducción de las desigualdades), así como con la Estrategia Nacional de Bienestar 
Financiero de los respectivos países.

Nuestro país proporciona una Estrategia Nacional de Salud Financiera que tiene como 
objetivo aumentar el número de personas (incluidos los clientes vulnerables y aquellos 
con características protegidas) que ahorran sus recursos financieros en 2 millones, y 
las personas que entienden los conceptos de planificación financiera en 5 millones a 
largo plazo (para 2030). De este modo, la estrategia apoya la reducción de las desigual-
dades y fomenta una mayor resiliencia e inclusión, en particular para los grupos vulne-
rables y aquellos con características protegidas. 

Con nuestro objetivo, el banco puede apoyar la reducción de las desigualdades previs-
tas en la meta de los ODS 10.2 proporcionando productos de ahorro financiero asequi-
bles y personalizados y asesoramiento financiero para contribuir progresivamente a la 
salud financiera de las personas en situación vulnerable o desfavorecida. Establecere-
mos específicamente un objetivo para aumentar el porcentaje de ahorros recurrentes, 
fondos mínimos de emergencia y planes a largo plazo de clientes clasificados como 
grupos vulnerables y aquellos con características protegidas, en un 25% hasta 2025. 
El banco se compromete a mejorar el acceso a los servicios financieros y a reducir el 
sobregiro y el sobreendeudamiento en los grupos vulnerables (que muestran un bajo 
nivel de seguridad financiera y con clientes de edad avanzada (+60)) en un 30% para 
2025 (meta 8.10 de los ODS, 8.10.1, 8.10.2).
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Tenga en cuenta que varios bancos ya están desarrollando metodologías para medir 
la salud financiera de los clientes y pueden incluir objetivos específicos para eso.10 
Por ejemplo, algunas instituciones financieras utilizan escalas basadas en encuestas 
(comportamiento autoinformado) versus datos transaccionales internos (comporta-
miento observado) para clasificar a los clientes en grupos definidos; otros bancos 
realizan encuestas para comprender el comportamiento y la situación financiera de 
los clientes. No obstante, para los bancos que aún no pueden medir este indicador, 
se puede establecer un objetivo en función de un componente de salud financiera 
(consulte Camino hacia el impacto e indicadores básicos). En nuestro caso ilustrativo, 
el banco ha seleccionado Resiliencia Financiera como el componente objetivo

Consulte el Anexo E para ver ejemplos sobre iniciativas de salud financiera proporcio-
nadas por los bancos. 



Principios de Banca Responsible: Guia Definición de objetivos para la inclusion y salud financiera	 29
Ejemplos de objetivos

PASO 1:
Comprender el contexto 
del país

PASO 2: 
Establecer líneas de 
base y prioridades

PASO 3: 
Establecer objetivos 
SMART

PASO 4: 
Determinar medidas y 
acciones

PASO 5: 
Definir KPIs

En el país en el que 
opera el banco, existe 
una brecha de inclusión 
financiera considerable:

Internamente, el banco 
identificó lo siguiente 
con respecto a sus 
clientes (en 2020):

El objetivo SMART 
formulado por el banco 
(para 2025):

El banco se involucró con las partes interesadas 
internas y externas relevantes para desarrollar un 
plan para alcanzar sus objetivos para 2025. El plan 
definió las siguientes medidas, acciones y KPIs:

Impacto: 
Finanzas diarias 

El 85% de la población 
adulta tiene una cuenta 
bancaria/acceso a servi-
cios financieros

El 20% de nuestra base de 
clientes son considerados 
grupos vulnerables (que 
demuestran un bajo nivel 
de seguridad financiera, 
clientes mayores de 60 
años), el 50% utiliza regular-
mente créditos por sobre-
giro, lo que representa un 
30% más en comparación 
con la base total de clien-
tes.

Disminuir el uso regular 
de sobregiros y sobreen-
deudamiento por parte 
del grupo vulnerable (que 
demuestra un bajo nivel de 
seguridad financiera y clien-
tes mayores de 60 años) en 
un 30% para el 2025.
El año pasado, el porcen-
taje de clientes cuyo gasto 
superó el 90% de las 
entradas durante más de 6 
meses bajó del 21% al 15%.

Mejorar las políticas de 
crédito/ riesgo para mitigar 
el uso lesivo de los sobregi-
ros por parte de los clientes 
que no se benefician de 
este.

Porcentaje de clientes 
(provenientes de un grupo 
vulnerable) que utilizan 
de manera regular los 
sobregiros. Disminuir este 
porcentaje en un 6% anual 
y disminuir el sobreendeu-
damiento en un 4% por año.
% de clientes para los que 
el gasto superó el 90% de 
las entradas durante más 
de 6 meses el año pasado
El % de clientes con un 
crédito en mora, % de 
clientes que usan sobregiro 
regularmente

El 25% de la población 
nacional utiliza regular-
mente sobregiros. 
El 10% de la población está 
sobreendeudada

El 25% de clientes que 
forma parte del grupo 
vulnerable está sobreen-
deudado 
El 21% de los clientes cuyo 
gasto superó el 90% de las 
entradas durante más de 6 
meses el año pasado

Incorporar indicadores 
de alerta temprana para 
asesorar a los clientes y 
consumidores (por ejemplo, 
advertencias de sobregiro, 
de sobreendeudamiento, 
etc.

El 30% de la población 
adulta tiene un bajo nivel de 
seguridad financiera y los 
individuos de edad avan-
zada encabezan la lista.
85% Gasta menos o igual a 
los ingresos
El 71% paga todas las 
facturas a tiempo
El 54% tiene una cantidad 
manejable de deuda
El 70% tiene un puntaje 
crediticio alto 

Desarrollar servicios 
digitales específicos para 
el grupo vulnerable que 
contribuya a mejorar su 
situación financiera (por 
ejemplo, herramientas 
de planificación y presu-
puestación, asesoramiento 
sobre gestión de deuda)
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PASO 1:
Comprender el contexto 
del país

PASO 2: 
Establecer líneas de 
base y prioridades

PASO 3: 
Establecer objetivos 
SMART

PASO 4: 
Determinar medidas y 
acciones

PASO 5: 
Definir KPIs

Impacto: 
Resiliencia 
financiera

Solo 5 de cada 10 personas 
tienen cuentas de ahorros/
inversiones. De ellos, el 
40% tiene un reducido volu-
men de ahorro/inversiones. 
El 20% de la población no 
ahorró dinero en el último 
año.
El 61% tiene suficientes 
ahorros para cubrir al 
menos tres meses de 
gastos de manutención,
El 59% confía en que sus 
pólizas de seguro los 
cubrirán de una manera 
más sencilla. 

El 20% de clientes está 
clasificado como grupos 
vulnerables (bajo nivel 
de seguridad financiera, 
personas mayores de 60 
años), de los cuales el 80% 
tiene tasas bajas de ahorro 
a mediano y largo plazo y el 
35% no cuenta con fondos 
de emergencia suficientes. 
Traiga el indicador que 
tenemos en el set común 
de indicares aquí.
El 15% de los clientes 
mayores (+60) con 
productos relacionados 
con planes de ahorro e 
inversión a largo plazo

Trabajar con clientes de 
grupos vulnerables (que 
muestran un bajo nivel de 
seguridad financiera y clien-
tes mayores de 60 años) 
con el fin de aumentar el 
porcentaje de clientes con 
ahorros recurrentes, fondos 
mínimos de emergencia10  
y planes de ahorro a largo 
plazo en un 25% para el 
2025.
Tome el porcentaje de 
clientes mayores (+60) con 
productos relacionados 
con planes de ahorro e 
inversión a largo plazo del 
15% al 30%

Incorporar herramientas 
sencillas, datos y avisos 
personalizados en la banca 
electrónica y la plataforma 
digital para incentivar 
el ahorro recurrente y 
permitir a los clientes 
tomar mejores decisiones 
de inversión (por ejemplo, 
incorporar la opción de 
desafiliación para fondos 
de pensiones, en lugar de la 
opción de afiliación volun-
taria, productos de ahorro 
automático, advertencias 
just in time para gastos o 
inversiones, etc.)11 

Cantidad y volumen de 
clientes de grupos vulnera-
bles definidos que cuentan 
con ahorros recurrentes y 
con fondos de emergencia: 
aumento del 5% anual.
% de clientes con 
productos relacionados 
con planes de ahorro e 
inversión a largo plazo
% de clientes que mues-
tran un aumento o canti-
dades estables en ahorros, 
depósitos y /o saldos de 
cuentas de inversión, trime-
stre o trimestre.

El 80% de personas de 
grupos vulnerables (como 
aquellas con bajos niveles 
de seguridad financiera y 
personas mayores de 60 
años) no poseen suficien-
tes ahorros a largo plazo 
y/o no cuentan con fondos 
de emergencia suficientes 
para gastos imprevistos.

Implementar servicios de 
asesoría y orientación en 
temas de salud financiera y 
planificación a largo plazo, 
a través de múltiples cana-
les, entre ellos el contactar 
telefónicamente a clientes 
mayores en caso de ser 
necesario.

Cantidad y volumen de 
clientes con bajos niveles 
de seguridad financiera con 
planes de ahorro a largo 
plazo: aumento del 5% 
anual.

10	 Los asesores financieros sugieren de 3 a 6 salarios mensuales para emergencias que deben ser utilizados en productos de inversión líquida
11	 Investigación en Reino Unido sobre la efectividad de las estrategias de desafiliación voluntaria respecto a los fondos de pensión de grandes empresarios: assets. publishing. 

attachment_data/file/227039/opt-out-research-large-employers-ad_hoc.pdf

http://attachment_data/file/227039/opt-out-research-large-employers-ad_hoc.pdf
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PASO 1:
Comprender el contexto 
del país

PASO 2: 
Establecer líneas de 
base y prioridades

PASO 3: 
Establecer objetivos 
SMART

PASO 4: 
Determinar medidas y 
acciones

PASO 5: 
Definir KPIs

Impulsor: 
Habilidades 
financieras

El 40% de la población del 
país tiene conocimientos 
financieros y habilidades 
digitales limitados.  

Realizamos una encuesta 
y el 30% de los clientes 
declararon que tienen bajos 
niveles de conocimiento 
financiero. Este porcentaje 
es aún mayor para los 
grupos vulnerables. 
Utilizamos la Encuesta 
Internacional de Educación 
Financiera de Adultos de 
la OCDE y encuestamos a 
una muestra de nuestros 
clientes que participan en 
Iniciativas Financieras que 
muestran que al menos el 
50% de ellos tienen bajos 
niveles de conocimiento 
financiero e incluso más 
bajos para los grupos 
vulnerables.

Mejorar las competencias 
financieras y/o digitales 
de 10 millones de perso-
nas con programas de 
educación financiera y 
digital, en colaboración con 
otras instituciones de todos 
los sectores para 2025.
Aumentar el % de indi-
viduos que obtienen una 
puntuación alta o muy alta 
en su nivel de habilidades 
financieras del 50% al 80%

Desarrollar programas en 
asociación con el gobierno 
y/u ONG para aumentar 
el conocimiento y mejorar 
los comportamientos para 
la salud financiera que 
cubren cuatro elementos: 
promover comportamien-
tos financieros saludables 
del día a día, construir resil-
iencia para absorber los 
choques financieros, definir 
metas futuras y promover 
la confianza para controlar 
las finanzas futuras.
Grupo prioritario: ancianos 
(+60) y grupos con bajo 
nivel de seguridad finan-
ciera

2 millones de clientes y 
no clientes involucrados 
(grupos de seguridad 
financiera de edad avan-
zada y bajo nivel) en estos 
programas, con un análisis 
de impacto realizado en 
ciclos de tres años.
# de personas apoya-
das con iniciativas de 
educación financiera y/o 
digital dedicadas y eficaces

Existe una Estrategia 
Nacional de Bienestar 
Financiero para que más 
2 millones de personas 
ahorren y 20 millones más 
entiendan la planificación 
financiera a largo plazo 
para 2030.
El país, según la Encuesta 
Internacional de Educación 
Financiera de Adultos 
de la OCDE, obtuvo una 
puntuación de 4/7 para 
conocimiento, 5.9/9 para 
comportamiento y 3.2/5 
para actitud.
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Anexo A: Base de datos 
del Banco Mundial para 
comprender el contexto 
de su país

La Base de Datos Global Findex (2021) recopiló datos sobre inclusión financiera utili-
zando encuestas representativas de más de 128,000 adultos de 15 años o más en más 
de 123 economías.  En el informe completo, su banco puede ver los principales resulta-
dos y hallazgos que serán útiles para comprender el contexto de su país. 

worldbank.org/en/publication/globalfindex

También se puede acceder a diferentes bases de datos para los respectivos países: 
G20 Financial Inclusion Indicators | DataBank (worldbank.org) 

Es posible filtrar por Base de Datos, País, Serie y Tiempo. Los datos más recientes son 
de 2017 y se pueden complementar con otros datos disponibles. Su banco puede anali-
zar datos específicos de los países en los que tiene operaciones.

También proporcionaremos una hoja de cálculo con indicadores por categoría y la 
fuente de la base de datos (no exhaustiva). Su banco puede extraer datos relevantes 
para comprender sus principales brechas y oportunidades. 

Acceda a la hoja  
de Excel aquí

https://www.worldbank.org/en/publication/globalfindex
https://databank.worldbank.org/reports.aspx?source=g20-basic-set-of-financial-inclusion-indicators
https://www.unepfi.org/wordpress/wp-content/uploads/2021/04/Appendix-A-Financial-Inclusion-Guidance.xlsx
https://www.unepfi.org/wordpress/wp-content/uploads/2021/04/Appendix-A-Financial-Inclusion-Guidance.xlsx
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Anexo B: Otros recursos 
para comprender el 
contexto de su país

	◾ Más de 70 países miembros de la Alianza para la Inclusión Financiera han estable-
cido más de 800 metas nacionales concretas de inclusión financiera en el marco 
de la Maya Declaration | Alliance for Financial Inclusion (afi-global. org). Se puede 
acceder a ellos en el portal de datos de AFI, junto con las actualizaciones autoinfor-
madas de progreso de los países afi-dataportal.org. Se puede descargar sus recursos 
globales de políticas, regulaciones y resultados de inclusión financiera creados por 
los formuladores de políticas para los formuladores de políticas y el público.

	◾ Perspectivas de los países para la discriminación y los grupos vulnerables: dlapiper-
intelligence.com/goingglobal/employment/index.html?t=09-discrimination

	◾ Brecha para las pymes.  Es posible encontrar informes que proporcionan una visión 
general, complementaria a otras fuentes: 
	◽ worldbank.org/en/topic/smefinance
	◽ oecd.org/cfe/smes/financing-smes-and-entrepreneurs-23065265.htm

	◾ También puede encontrar cómo la pandemia de COVID-19 afectó al sector de las 
microfinanzas a nivel mundial y regional: cgap.org/pulse

	◾ Y un informe específico sobre COVID-19 y las  MIPYME lideradas por mujeres en el 
África subsahariana: ifc.org/wps/wcm/connect/b03405d3-5082-497e-9027-6b4dd-
559bbf0/202103-COVID-19-+and-Women-Led+MSMEs-Sub-Saharan-Africa.pdf?MO-
D=AJPERES&CVID=nxGKX6C

	◾ Conocimiento financiero. La encuesta internacional OCDE/INFE sobre las competen-
cias de educación financiera de adultos es uno de los marcos existentes. oecd.org/
daf/fin/financial-education/g20-oecd-infe-report-adult-financial-literacy-in-g20-coun-
tries.htm

	◾ Marcos y evaluaciones de salud financiera:
	◽ Centre for Financial Inclusion: centerforfinancialinclusion.org/beyond-financial-in-

clusion-financial-health-as-a-global-framework
	◽ Financial Health Network: amazonaws.com/cfsi-innovation-files-2018/wp-content/

uploads/2021/01/26163208/FinHealthMAP-Report_Final.pdf

https://www.afi-global.org/global-voice/maya-declaration/
http://ses.afi-dataportal.org
dlapiperintelligence.com/goingglobal/employment/index.html?t=09-discrimination
dlapiperintelligence.com/goingglobal/employment/index.html?t=09-discrimination
http://worldbank.org/en/topic/smefinance
http://oecd.org/cfe/smes/financing-smes-and-entrepreneurs-23065265.htm
http://cgap.org/pulse
ifc.org/wps/wcm/connect/b03405d3-5082-497e-9027-6b4dd559bbf0/202103-COVID-19-+and-Women-Led+MSMEs-Sub-Saharan-Africa.pdf?MOD=AJPERES&CVID=nxGKX6C
ifc.org/wps/wcm/connect/b03405d3-5082-497e-9027-6b4dd559bbf0/202103-COVID-19-+and-Women-Led+MSMEs-Sub-Saharan-Africa.pdf?MOD=AJPERES&CVID=nxGKX6C
ifc.org/wps/wcm/connect/b03405d3-5082-497e-9027-6b4dd559bbf0/202103-COVID-19-+and-Women-Led+MSMEs-Sub-Saharan-Africa.pdf?MOD=AJPERES&CVID=nxGKX6C
oecd.org/daf/fin/financial-education/g20-oecd-infe-report-adult-financial-literacy-in-g20-countries.htm
oecd.org/daf/fin/financial-education/g20-oecd-infe-report-adult-financial-literacy-in-g20-countries.htm
oecd.org/daf/fin/financial-education/g20-oecd-infe-report-adult-financial-literacy-in-g20-countries.htm
centerforfinancialinclusion.org/beyond-financial-inclusion-financial-health-as-a-global-framework
centerforfinancialinclusion.org/beyond-financial-inclusion-financial-health-as-a-global-framework
amazonaws.com/cfsi-innovation-files-2018/wp-content/uploads/2021/01/26163208/FinHealthMAP-Report_Final.pdf
amazonaws.com/cfsi-innovation-files-2018/wp-content/uploads/2021/01/26163208/FinHealthMAP-Report_Final.pdf
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Anexo C: Indicadores 
potenciales para 
establecer líneas de bases 
y objetivos

Una vez comprendido el contexto de su banco, el siguiente paso consistirá en plasmar 
esto en los datos transaccionales internos y las encuestas específicas (de estar disponi-
bles) de su banco, para establecer las líneas de base e identificar prioridades. Su banco 
debe conocer cuáles son las métricas cuantificables disponibles y establecer líneas de 
base para un año específico. Aquí su banco encontrará algunos indicadores potenciales 
para la definición de líneas de base. Cada KPI debe ser priorizado de acuerdo con las 
necesidades nacionales respectivas y su estrategia de negocio. Por ejemplo, enfocarse 
en los grupos de clientes identificados como vulnerables que sean relevantes para su 
país.

Proporcionamos un documento de Excel donde encontrará los indicadores potenciales 
para establecer líneas de base y objetivos para cerrar las brechas de su país. El excel 
incluye una base de datos de indicadores, el set común desarrollado por el grupo de 
trabajo de Salud e Inclusión financiera de UNEP FI, y set’s opcionales de indicadores. 

Acceder al Excel
hoja aquí

https://www.unepfi.org/wordpress/wp-content/uploads/2022/09/20220919_FINHEALTH-WG_DATABASE-AND-CORE-SET_FV-2.xlsx
https://www.unepfi.org/wordpress/wp-content/uploads/2022/09/20220919_FINHEALTH-WG_DATABASE-AND-CORE-SET_FV-2.xlsx
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Anexo D: Vulnerabilidad  
y la igualdad

¿Qué significan la vulnerabilidad y la igualdad?
Vulnerabilidad 
Los bancos que formaron parte del Grupo de Trabajo en abril de 2021 revisaron varios 
enfoques para la definición de vulnerabilidad que están alineados con el Autoridad de 
Conducta financiera en el Reino Unido. Un cliente vulnerable es aquel que se enfrenta 
a circunstancias personales que lo exponen a un mayor riesgo ante daños, perjuicios o 
pérdidas al interactuar con instituciones financieras. Los grupos vulnerables deben ser 
tratados de manera justa y consecuente en todos los segmentos de servicios financieros. 

La vulnerabilidad puede desembocar en que los consumidores tengan necesidades 
adicionales o diferentes y puede limitar su capacidad o voluntad de tomar decisiones, 
hacer elecciones o representar sus propios intereses. Dichos consumidores pueden 
estar en mayor riesgo de perjuicio, especialmente ante circunstancias inesperadas, y 
tienen una baja capacidad para soportar crisis financieros o emocionales. 

Los bancos deben tratar de comprender la naturaleza y magnitud de las características 
de vulnerabilidad presentes en su mercado objetivo y base de clientes, sus impactos y 
los tipos de perjuicio o desventajas a los que sus clientes pueden ser vulnerables, desde 
una perspectiva financiera, y cómo esto podría afectar la experiencia y resultados del 
consumidor. Entendido todo esto, su banco puede medir los KPI adecuados.

Hay 6 factores clave que pueden aumentar el riesgo de vulnerabilidad:

	◾ Salud-física y mental, discapacidades o enfermedades que afectan la capacidad de 
realizar tareas cotidianas.

	◾ Acontecimientos de la vida-eventos importantes como el duelo, la pérdida de empleo, 
la migración (forzada), la ruptura de una relación, el abuso financiero, mental y físico. 
Se debe considerar también a las personas sin hogar y a expresidiarios.

	◾ Resiliencia-baja capacidad para soportar crisis financieras o emocionales.
	◾ Educación y capacitación-poco conocimiento sobre asuntos financieros o bajos nive-

les de educación financiera y confianza en la administración de dinero (capacidad 
financiera) y baja capacitación en otros ámbitos pertinentes como la alfabetización 
e informática. 

	◾ Acceso digital y financiero-baja capacidad de acceso a productos y servicios benefi-
ciosos.

	◾ Cultura, datos sociales y demográficos: Tales como, entre otros, geografías/nacionali-
dad, idioma, etnia, edad, creencias, situación económica, género u orientación sexual

https://www.fca.org.uk/publication/guidance-consultation/gc19-03.pdf
https://www.fca.org.uk/publication/guidance-consultation/gc19-03.pdf
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Igualdad
La igualdad se refiere a la condición de ser iguales, especialmente en estatus, derechos 
y oportunidades. Los diferentes grupos de personas tienen el derecho fundamental de 
recibir el mismo trato. Cada país e incluso las diferentes jurisdicciones dentro del mismo 
país pueden clasificar de manera distinta a los motivos específicos de discriminación 
(que estén protegidos contra la discriminación o acoso ilegal). Como ejemplos cabe 
mencionar: género, raza, ubicación geográfica con menor acceso a servicios financieros, 
ser adulto mayor (i.e. de 80 años o más), etc. En la meta de la igualdad se reconoce que 
algunas personas podrían necesitar apoyo adicional para lograr la inclusión financiera.

Ejemplo de grupos vulnerables:
	◾ Grupos discriminados y/o minoritar-
ios (por ejemplo, minorías étnicas; 
Comunidad LGBTQ+, hablantes de 
lenguas minoritarias, es decir, hablan-
tes de lengua materna de lenguas 
diferentes a la lengua principal en 
el país/zona de referencia; Pueblos 
Indígenas)
	◾ Capacidad de toma de decisiones 
(por ejemplo, enfermedades 
mentales como demencia, Alzhemer, 
depresión, etc.)
	◾ Jóvenes que ni trabajan ni están inte-
grados en los sistemas de educación 
o formación (ninis).

	◾ Trabajadores que han sido despedi-
dos o suspendidos
	◾ Migrantes y desplazados (refugiados 
internos /refugiados/ solicitantes de 
asilo)
	◾ Nómadas digitales y/o pueblos 
nómadas
	◾ Personas con baja educación finan-
ciera o digital
	◾ Personas sin hogar
	◾ Personas en prisión o recientemente 
liberadas de prisión
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Anexo E: Ejemplos de 
iniciativas inclusión y 
salud financiera 

Ejemplos de cómo algunos bancos están abordando la inclusión 
financiera:
Access Bank lanzó la iniciativa W para apoyar a las mujeres empresarias en Nigeria. 
La iniciativa W incluye programas de desarrollo de capacidades, tutoría, préstamos y 
facilidades de crédito, y un producto de ahorro innovador conocido como “LIVE B3TA”, 
dirigido a grupos de mujeres en áreas rurales y periurbanas con acceso limitado a servi-
cios financieros: accessbankplc.com/sustainable-banking/our-community-investment/
the-w-initiative

AIB ha establecido un Programa de Clientes Vulnerables que tiene como objetivo apoyar 
a los clientes en circunstancias vulnerables y se centra en áreas clave como el abuso 
financiero, la adicción, la demencia, la salud mental, la accesibilidad y la resiliencia 
económica.  AIB también lanzó The Future Sparks Programme, un programa de educa-
ción financiera  para escuelas de enseñanza posprimaria: aib.ie/content/dam/frontdoor/
personal/sustainability/sustaibility-social-economic-inclusion-2021.pdf

Banco Pichincha creó el Frente de Sostenibilidad e Inclusión para revisar los avances 
en materia de Inclusión Financiera.  Banco Pichincha apoya a microempresarios con 
microcréditos y tiene una oferta integral para mujeres con líneas de crédito preferencia-
les: en 2019 Banco Pichincha se convirtió en la primera institución financiera en Perú 
en emitir un bono social para fortalecer a las mujeres en las microfinanzas.  Mi Vecino 
Satellite es también una oficina corresponsal  por conexión satelital para llegar a zonas 
desfavorecidas: pichincha.com/portal/Portals/0/Transparencia/memoria-de-sostenibi-
lidad-2021-ingles.pdf

BMO lanzó “BMO for Women” en 2016, un programa en apoyo de las empresas propie-
dad de mujeres e hizo un compromiso audaz para duplicar el apoyo a las mujeres 
empresarias entre 2019 y 2025.  En 2020, BMO Financial Group anunció The Zero 
Barriers to Inclusion 2025, una estrategia de diversidad de varios años centrada en 
proporcionar acceso a oportunidades y permitir el crecimiento de colegas, clientes y las 
comunidades a las que sirven: our-impact.bmo.com/our-practices/financial-inclusion/

Bradesco lanzó el sitio web Micro Emprendedor individual para proporcionar servicios 
financieros y no financieros, fomentando la apertura de su empresa MEI e impulsando 
su trayectoria, como emprendedor: mei.bradesco

accessbankplc.com/sustainable-banking/our-community-investment/the-w-initiative
aib.ie/content/dam/frontdoor/personal/sustainability/sustaibility-social-economic-inclusion-2021.pdf
aib.ie/content/dam/frontdoor/personal/sustainability/sustaibility-social-economic-inclusion-2021.pdf
pichincha.com/portal/Portals/0/Transparencia/memoria-de-sostenibilidad-2021-ingles.pdf
pichincha.com/portal/Portals/0/Transparencia/memoria-de-sostenibilidad-2021-ingles.pdf
http://our-impact.bmo.com/our-practices/financial-inclusion/
http://mei.bradesco
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CaixaBank ha creado MicroBank, el banco social del grupo, líder en inclusión financiera a 
través de microcréditos y financiación con impacto social. CaixaBank ofrece una cuenta 
social en su cartera de productos libre de cargos para aquellos en “renta vital mínima”: 
caixabank.com/deployedfiles/caixabank_com/Estaticos/PDFs/Accionistasinversores/
Informacion_economico_financiera/IGC_2021_ING.pdf

Standard Bank Group desarrolla muchos productos digitales para mejorar el acceso y la  
asequibilidad de los servicios financieros en África: servicios de transferencia instantá-
nea de dinero, cuentas en línea de bajo costo, un esfuerzo conjunto público-privado para 
promover la inclusión financiera de las mujeres en África: standardbank.com/static_file/
StandardBankGroup/filedownloads/RTS/Reportto-Society2021-FinancialInclusion.pdf 

Vancity se asoció con la Fundación Hua y el Colectivo Bảo Vệ con el fin de ofrecer recur-
sos y orientación a quienes estén enfrentando barreras lingüísticas al solicitar medidas 
de ayuda financiera debido al COVID:  vancity.com/SharedContent/documents/Covid_
support/Vancity_Fact-Sheet_Covid_Government_Benefits_Central.pdf

Westpac creó un plan estratégico de Acceso e Inclusión para fomentar la inclusión 
financiera: westpac.com.au/accessibility

Ejemplos de cómo algunos bancos están abordando la salud 
financiera:
ANZ (Australia) tiene un ejemplo para encuestar el comportamiento del cliente anz.com/
content/dam/ anzcom/shareholder/ANZ-2020-ESG-Supplement.pdf—Page 54.  Así 
como su Centro de Bienestar Financieroanz.com.au/about-us/esg/financial-wellbeing/

El Banco de Irlanda ha desarrollado un centro de bienestar financiero en línea para clien-
tes personales   y comerciales: personalbanking.bankofireland.com/financial-wellbeing/
business banking.bankofireland.com/financial-wellbeing/

BNZ proporciona información completa para los clientes que experimentan dificultades 
financieras y participa en iniciativas para apoyar a estos clientes, por ejemplo, la lucha 
contra las prácticas de préstamos predatorios: moneythor.com/2022/05/27/promo-
ting-financial-wellbeing-for-bnz-customers/

Y una guía para que las empresas tengan una fuerza laboral más feliz y saludablebnz.
co.nz/business-banking/financial-wellbeing

Commonwealth Bank of Australia ha desarrollado una metodología para evaluar el bien-
estar financiero y sigue entregando investigaciones sobre el tema aquí: commbank.com.
au/about-us/financial-wellbeing-research.html

ING tiene diferentes estrategias para promover la salud financiera de los clientes. ing.
com/Sustainability/Sustainability-direction/Financial-health.htm

Lloyds Bank utiliza una combinación de datos transaccionales y de encuestas para 
comprender los niveles de habilidades y capacidades digitales: lloydsbank.com/
banking-with-us/whats-happening/consumer-digital-index.html así como un sitio para el 
apoyo al bienestar financiero lloydsbank.com/help-guidance/supportandwellbeing.html

caixabank.com/deployedfiles/caixabank_com/Estaticos/PDFs/Accionistasinversores/Informacion_economico_financiera/IGC_2021_ING.pdf
standardbank.com/static_file/StandardBankGroup/filedownloads/RTS/Reportto-Society2021-FinancialInclusion.pdf
standardbank.com/static_file/StandardBankGroup/filedownloads/RTS/Reportto-Society2021-FinancialInclusion.pdf
vancity.com/SharedContent/documents/Covid_support/Vancity_Fact-Sheet_Covid_Government_Benefits_Central.pdf
vancity.com/SharedContent/documents/Covid_support/Vancity_Fact-Sheet_Covid_Government_Benefits_Central.pdf
http://westpac.com.au/accessibility
http://anz.com/content/dam/
http://anz.com/content/dam/
anzcom/shareholder/ANZ-2020-ESG-Supplement.pdf
http://Financieroanz.com.au/about-us/esg/financial-wellbeing/
personalbanking.bankofireland.com/financial-wellbeing/business
personalbanking.bankofireland.com/financial-wellbeing/business
http://banking.bankofireland.com/financial-wellbeing/
http://moneythor.com/2022/05/27/promoting-financial-wellbeing-for-bnz-customers/
http://moneythor.com/2022/05/27/promoting-financial-wellbeing-for-bnz-customers/
http://saludablebnz.co.nz/business-banking/financial-wellbeing
http://saludablebnz.co.nz/business-banking/financial-wellbeing
commbank.com.au/about-us/financial-wellbeing-research.html
commbank.com.au/about-us/financial-wellbeing-research.html
ing.com/Sustainability/Sustainability-direction/Financial-health.htm
ing.com/Sustainability/Sustainability-direction/Financial-health.htm
lloydsbank.com/banking-with-us/whats-happening/consumer-digital-index.html
lloydsbank.com/banking-with-us/whats-happening/consumer-digital-index.html
lloydsbank.com/help-guidance/supportandwellbeing.html
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NatWest ofrece una serie de programas educativos para adultos jóvenes, jóvenes y 
niños para familiarizarse con los conceptos básicos de dinero. natwest.mymoneysense. 
com/students/students-5-8/  Así como un chequeo de salud financiera natwest.com/
financial-health-check.html

NatWest provides a number of educational programmes for young adults, youth and 
children to familiarize themselves with basic money concepts. natwest.mymoneysense.
com/students/students-5-8/ As well as a financial health check-in natwest.com/finan-
cial-health-check.html

natwest.com/financial-health-check.html
natwest.com/financial-health-check.html
https://natwest.mymon
http://eysense.com/students/students-5-8/
http://eysense.com/students/students-5-8/
https://www.natwest.com/financial-health-check.html
https://www.natwest.com/financial-health-check.html


La Iniciativa Financiera del Programa de las Naciones 
Unidas para el Medio Ambiente (UNEP FI) es una asoci-
ación entre el PNUMA y el sector financiero mundial 
para movilizar la financiación del sector privado para el 
desarrollo sostenible. UNEP FI trabaja con más de 450 
miembros -bancos, aseguradoras e inversores- y más 
de 100 instituciones de apoyo, para ayudar a crear un 
sector financiero que sirva a las personas y al planeta, 
al mismo tiempo que produce impactos positivos. Nues-
tro objetivo es inspirar, informar y permitir a las insti-
tuciones financieras mejorar la calidad de vida de las 
personas sin comprometer la de las generaciones futu-
ras. Aprovechando el papel de la ONU, UNEP FI acelera la 
financiación sostenible. 

unepfi.org

unepfi.org

info@unepfi.org

/UNEPFinanceInitiative

@UNEP_FI

UN Environment Programme Finance Initiative

http://www.unepfi.org
http://www.unepfi.org
mailto:info%40unepfi.org?subject=
http://www.facebook.com/UNEPFinanceInitiative
http://www.twitter.com/UNEP_FI
https://www.linkedin.com/company/united-nations-environment-programme-finance-initiative/

