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RESUMEN

Se identificaron los activos intangibles mas presentes en la informacién que emiten los
bancos sobre su gestion. La metodologia se fundamenta en la determinacion
estadistica de los intangibles en los reportes de sostenibilidad de entidades bancarias.
Se estudiaron 80 informes de sostenibilidad de instituciones bancarias de 30 paises,
emitidos durante los afios 2012-2017. En la actual sociedad del conocimiento, donde se
profundiza la globalizacion y se expanden las redes sociales, el éxito de las
instituciones bancarias depende en mayor medida de la efectiva gestion de sus activos
intangibles. De ahi la necesidad de conocer los intangibles que definen el éxito de los
bancos, segun las particularidades del entorno en que se desenvuelven, para centrar
en ellos las estrategias de direccidn. La definicion de las regularidades internacionales

en la informacién de intangibles bancarios, a las cuales se arriba en el presente trabajo,
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representan lecciones a considerar por las instituciones bancarias para el disefio de
sus modelos de gestion e informacion de intangibles.
Palabras claves: capital intelectual, bancos, intangibles, informes de sostenibilidad,

responsabilidad social.

ABSTRACT

The most frequently recurrent intangible assets reported by banks were identified. The
method was based on statistical determination of intangibles in sustainable bank
reports. This study comprised eighty sustainability reports made between 2012 and
2017, in banks from thirty countries. To achieve successful banking in the current age of
knowledge, with ever-increasing social networks and globalization, it is important to
implement a more effective management of intangible assets. The need to determine alll
the intangibles that define successful banking requires the management strategies to
focus more on each particular scenario. The banking institutions should know that the
definition of international regularities made in this study in relation to information of bank
intangibles is a lesson to take into account before designing management models and
providing information of intangibles.

Key words: intellectual capital, banks, intangibles, sustainability information, social

responsability.

INTRODUCCION

Esta ampliamente demostrada la influencia de los activos intangibles en el éxito de las
organizaciones en la actual sociedad del conocimiento. La profundizacion y
consolidacion de la globalizacién, el desarrollo de las tecnologias de la informacion y
las comunicaciones, el impulso de la innovacion en las estrategias publicas y
empresariales, asi como la expansion vertiginosa de las redes sociales le imponen al
siglo XX nuevos retos; entre estos se encuentra el protagonismo de los activos

intangibles en el desarrollo sostenible de las organizaciones. La evolucién econémica y
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social en las actuales condiciones, facilita la produccién y aplicacion del conocimiento
mediante la mundializacion de los procesos productivos y las cadenas de valor; la
internacionalizacion de la competencia; la movilidad de grandes volimenes de capital,
entre otros factores (Triana, 2010).
Bueno (2004) define la época actual como la “era de los intangibles”, es decir:
... COomo un tiempo en que los recursos o los activos mas valiosos y criticos para
el proceso productivo son los que se basan en conocimiento 0 que presentan
una naturaleza intangible, derivada de la puesta en accién de la inteligencia
humana y de la conocida como artificial, la cual, a su vez, ha sido desarrollada y
sistematizada por aquella, para ser aplicada, sean cuales sean las diferentes
escalas de complejidad en su nivel de resolucion o proporciones en la que la
misma se puede manifestar. Las aseveraciones anteriores, sobre la relevancia
de los intangibles en el mundo moderno, se evidencian en los cambios operados
en la estructura y contenido de los bienes y servicios, con una mayor presencia
de componentes asociados a la informacién y a la aplicacion intensiva de
inteligencia. (p. 12)
El capital intelectual —entendido como el conjunto holistico de activos intangibles
relacionados con el conocimiento que desarrolla ventajas competitivas y genera valor
econémico—, se ha convertido en el pilar fundamental de desarrollo de la mayoria de
las organizaciones. El capital intelectual se estructura en cuatro componentes: humano,
estructural, relacional y social. El capital humano es la combinacién de conocimientos,
habilidades, experiencia, inventiva y capacidades individuales de los trabajadores de
una empresa. El capital estructural representa el conjunto de activos intangibles
vinculados a la cultura organizacional, la infraestructura, los procesos y la innovacion,
que tributan al desarrollo sostenible de ventajas competitivas. El relacional se entiende
como el conjunto de activos intangibles resultantes de las relaciones estables con los
agentes externos, vinculados a la actividad de la organizacién, para el intercambio de
productos, servicios e informacion y que generan ventajas competitivas. El capital
social se define como el conjunto de activos intangibles relacionados con la integracion,

compromiso e impacto en el territorio y en la sociedad en general.
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Muchos estudios académicos aportan evidencias practicas y explicaciones teéricas de
la vinculacion entre la gestion de los intangibles y el desarrollo sostenible de las
organizaciones (Edvinsson y Kivikas, 2004; Bueno, Salmador y Rodriguez, 2006; Diaz,
2007; F-Jardon y Martos, 2009; Garces, 2012; Guthrie, Ricceri y Dumay, 2012; F-
Jardon y Martos, 2012; Jindal y Kumar, 2012; Demartini y Paoloni, 2013; Giuliani, 2013;
Henry, 2013; Lage, 2013; Dumay, 2016; Caruso, Ferrari y Pisano, 2016; Dzenopoljac,
Yaacoub, Elkanj y Bontis, 2017; Matos y Vairinhos, 2017).
Numerosos cientificos, preocupados por establecer metodologias para identificar, medir
e informar sobre la gestion de los intangibles, han disefiado diferentes modelos de
capital intelectual, entre ellos se destacan los siguientes: cuadro de mando integral
(Kaplan y Norton, 1992); navegador de Skandia (Edvinsson y Malone, 2003);
Technology Broker (Brooking, 1996); monitor de activos intangibles (Sveiby, 1997);
modelo Nova (Camisén, Palacios y Devece, 2000); modelo de medicion de capital
intelectual (Nevado y LoOpez, 2002); Intellectual Capital Statement- Made in Europe
(InCas) (European Comission, 2006); modelo intellectus (Bueno, Longo, Merino,
Murcia, Del Real y Salmador, 2011).
Los académicos cubanos —conscientes de la importancia de disefar procedimientos
para la medicion e informacién de los activos intangibles y el nivel de efectividad con
gue las organizaciones administran estos recursos—, también han incursionado en
este campo. Entre los modelos cubanos se encuentran los siguientes:
e Procedimiento MeCl para medir el capital intelectual (Lépez, 2006)
e Modelo conceptual y procedimiento de medicion del capital intelectual de Rivero
y Vega (Rivero, 2009).
e Modelo y procedimientos para medir el capital intelectual en empresas cubanas
de proyecto (Pérez, 2011).
e Modelo conceptual de gestion del capital humano y procedimiento para la
medicion del capital intelectual en empresas hoteleras (Monagas, 2012).
e Modelo de identificacion, medicion, valoracién de la eficiencia e informacion del

capital intelectual de Borras, Ruso y Campos (Borras y Ruso, 2015).
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El primer paso para la efectiva medicion, gestion e informacién de los intangibles es su
identificacion. No cualquier recurso intangible garantiza el éxito de una organizacion,
sino aquel que permite una ventaja competitiva relativamente sostenible y por lo tanto
crea valor. Este axioma es valido para cualquier tipo de organizacion. Sin embargo, hay
sectores, como el bancario, donde, por las particularidades de su actividad, la relacion
entre la gestién de los activos intangibles y su desarrollo préspero y sostenible es aun
mayor.

El objetivo del presente trabajo es identificar los activos intangibles que mayor
presencia tienen en la informacion que emiten los bancos, sobre la base de los
informes de sostenibilidad emitidos segun el Global Reporting Initiative. Los intangibles
gue mayor revelacion tengan en los informes deben ser considerados para el disefio de
los modelos de medicién e informacion del capital intelectual de los bancos, entre ellos

los que integran el SISTEMA bancario cubano.

DESARROLLO

El papel de los intangibles en el éxito de las instituciones bancarias: estudios
empiricos internacionales.

La medicion e informacidn sobre intangibles también ha sido una preocupacion para las
instituciones bancarias, por ser entidades que ofrecen productos y servicios
inmateriales. La particularidad de los bancos radica en que, a través de las funciones
gue realizan como intermediarios financieros, ayudan a la colocacion efectiva de los
recursos financieros, beneficiando a demandantes y oferentes de fondos. Emiten
pasivos y activos monetarios de forma mas eficiente a la que lo harian ahorradores e
inversores entre Si.

Las principales funciones de las instituciones bancarias evidencian el papel que el
capital intelectual tiene en el éxito de estas organizaciones: provision de medios de
pago; trasformacion de activos e intermediacién entre ahorristas e inversores; influencia
sobre la eficiencia de los actores econdmicos; impacto sobre la equidad social.

Las instituciones bancarias tienen la posibilidad de desarrollar servicios para las

transacciones comerciales y financieras, con la rapidez y efectividad que exige la
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economia moderna y el mantenimiento de los programas sociales. Para alcanzar estas
metas, los recursos mas valiosos que poseen los bancos son sus activos intangibles.
La importancia de informar sobre la gestibn de los intangibles en los bancos se
acrecienta por las tendencias internacionales en este sector. La banca en la actualidad
se enfrenta a nuevos fendmenos: utilizacion de plataformas virtuales para los procesos
esenciales y principales negocios con la consiguiente rapidez y eficiencia bancaria;
alianza con instituciones de tecnologias financieras no bancarias, denominadas fintech;
crecimiento de las innovaciones financieras; elevacion de los riesgos bancarios;
transformaciones en las metodologias bancarias para lograr mayor calidad y rapidez de
los servicios a clientes; adopcion de enfoques de gestion orientados a la inclusion
financiera y al compromiso con el desarrollo sostenible. Estas tendencias evidencian el
protagonismo que cobran en las instituciones financieras, no solo el capital humano,
sino también el capital estructural, el capital relacional y el capital social.

Diversos autores a nivel internacional han intentado identificar los activos intangibles
gque crean valor en las instituciones bancarias y explicar su impacto en los resultados
econdmicos Y financieros.

Por ejemplo, Mawridis (2004) estudié 141 bancos japoneses, utilizando como método
cientiffico el analisis estadistico de regresion para demostrar que los intangibles
relacionados con el capital humano tienen mayor influencia sobre los resultados
econdémico-financieros que el capital fisico de esas entidades. Kamukama, Ahiauzu y
Ntayi (2010; 2011) realizaron su estudio en 51 instituciones financieras de Uganda,
aplicando andlisis de correlacion bivariante y multivariante. Estos académicos llegan a
la conclusion de que existe una significativa y positiva correlacion entre el capital
intelectual, las ventajas competitivas y los resultados financieros.

Por su parte, Holland, junto a otros colegas (Holland, Henningsson, Johanson, Koga y
Sakakibara, 2012), utilizando el método de estudio de casos, demuestran como las
instituciones financieras japonesas utilizan la informacion sobre capital intelectual para
valorar estas organizaciones y tomar decisiones operativas y de inversion. Mondal y

Ghosh (2012) —basandose en métodos estadisticos a los que sometieron la
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informacién de 65 bancos de la India—, fundamentan que el capital intelectual es
trascendente para el desarrollo de ventajas competitivas en este tipo de instituciones.
Mention y Bontis (2013) demuestran que el capital humano en las instituciones
financieras impacta directa o indirectamente a los resultados econémico-financieros del
sector. En su andlisis se contemplaron 200 bancos de Luxemburgo y Bélgica.
Investigaciones similares han sido desarrolladas por Hosseini y Owlia (2016) en un
estudio de casos en un banco irani; y por Ferreira, Ribeiro, Gomes y Mufioz (2017),
quienes realizaron un trabajo en 25 bancos portugueses para demostrar la relacion
entre la gestion del capital intelectual y la competitividad de las instituciones bancarias.
Entre las principales iniciativas de divulgaciéon de informacion que integra el
componente economico, social y ambiental estd la guia para la elaboracion de
memorias de sostenibilidad de GRI (Global Reporting Initiative). Esta es una
organizacion sin animo de lucro, fundada en 1997 por CERES (Coalition for
Enviromentally Responsible Economies) y el Programa de las Naciones Unidas para el
Medio Ambiente (PNUMA). El objetivo del GRI es “hacer de la elaboracion de
memorias de sostenibilidad una practica habitual proporcionando orientacién y respaldo
a las organizaciones” (Sepulveda, 2013, p. 57).
Cada vez son mas las empresas y otras organizaciones que quieren que sus
operaciones sean sostenibles, y también estd ganando mas la idea de que la
rentabilidad a largo plazo debe ir de la mano de la justicia social y la proteccion
del medio ambiente. ... La elaboracion de memorias de sostenibilidad ayuda a
las organizaciones a marcarse objetivos, medir el desempefio y gestionar el
cambio con el propésito de que las operaciones sean mas sostenibles. (Global
Reporting Initiative, 2013, p. 3)
Las memorias de sostenibilidad incluyen una amplia informacion sobre la gestion de los
activos intangibles, sobre todo de aquellos que deciden el éxito en el sector de que se
trate. Por esta razon, el estudio de las tendencias en la revelacién de los intangibles en
los informes de sostenibilidad representa una forma de determinar aquellos factores de
capital intelectual que crean ventajas competitivas y generan valor.
Metodologia de la investigacion

221



Retos de la Direccion 2018; 12(2):215-237

La investigacion se fundamentd en el estudio de las memorias de sostenibilidad
emitidos por instituciones bancarias en correspondencia con las GRI. Para ello se
utilizd el método de andlisis de contenido que se centra en seguir un método
sistematico, objetivo y replicable (Andréu, 2002). Este método se fundamenta en la
identificacion de los ejes teméaticos y las regularidades en el contenido de los
documentos objeto de estudio. Este tipo de método cientifico y su aplicacion en el
andlisis de las memorias de sostenibilidad para estudiar la gestion e informacion de los
activos intangibles ha sido utilizado por diferentes cientificos a nivel internacional
(Pedrini, 2007; Oliveira, Rodrigues y Craig, 2010).

Para determinar las principales variables intangibles de los componentes del capital
intelectual en las instituciones bancarias se proceso el resultado de la revision de los
informes de sustentabilidad en una muestra aleatoria de 80 bancos de diferentes
regiones del mundo, emitidos en el periodo 2012-2017, utilizando el paquete SPSS
Version 23.0. La frecuencia se determindé a partir de Huh, Delorme y Reid (2006),
quienes plantean como criterio de validez un rango entre 0,7 a 0,8, que llevado a por
ciento es entre 70 y 80 %, por lo que se decide asumir la media entre estos dos
valores, de 75 %.

La muestra abarcé informes de sostenibilidad de bancos de Espafia, Holanda, Reino
Unido, Iranda, Bélgica, Alemania, Portugal, Nigeria, Estados Unidos, China, Turquia,
Sudéfrica, Canad4, Grecia, Malasia, Australia, Japén, Polonia, Colombia, Bolivia,
Argentina, México, Brasil, Chile, Uruguay, Panama, Nicaragua, Venezuela, Peru y
Ecuador.

En una primera etapa se identificaron 73 activos intangibles revelados en los informes
de sostenibilidad. A partir de ellos, los investigadores los agruparon en 56 teniendo en
cuenta la conceptualizacién de las variables. Esas 56 variables fueron trabajadas
estadisticamente para conocer la frecuencia en que eran reveladas en los informes de
sostenibilidad. Los resultados se estratificaron en dos grupos: América Latina y otras

regiones del mundo.
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A partir de los resultados estadisticos obtenidos se identificaron 17 activos intangibles
gue tenian alta frecuencia, o sea eran revelados en mas del 80 % de los informes de
sostenibilidad.

Estudio de la estructura de los Informes de sostenibilidad

Como se puede apreciar en la Figura 1 los contenidos que mayor presencia tienen en
los informes de sostenibilidad de las entidades bancarias estudiadas son: la
administracion de riesgos, que se aborda por el 100 % de los reportes; los clientes; las
relaciones con terceros, donde ocupan un lugar muy importante las relaciones con los
medios de comunicacion; y la mision, vision, valores y principios de la organizacion.
También son recurrentes los contenidos vinculados a la capacitacion socioambiental,
los controles internos, la conducta ética, la gestion de los recursos humanos, la salud y
seguridad del trabajo, los accionistas e inversores.

Es interesante sefialar que la informacidén sobre la gestion de los recursos humanos
tiene mayor presencia en los reportes de los bancos latinoamericanos y menor en las
instituciones de otras regiones del mundo. La diferencia entre la banca latinoamericana
y la de otras zonas es aun mayor en cuanto a la informacion sobre el apoyo a sectores
desprotegidos de la poblacién. Evidentemente en América Latina los intangibles
relacionados con esta problematica tienen mucha mayor importancia para el éxito de
las entidades bancarias.

También estan presentes en mas del 80 % de los informes de sostenibilidad los
siguientes contenidos: motivacion de los trabajadores; la gobernanza, la capacitacion y
el entrenamiento técnico; y la evaluacién del desempefio.

La innovacion y el ambiente laboral son aspectos que ocupan mayor espacio en los
informes de otras regiones del mundo y no de América Latina. Mas del 30 % de los
reportes de los bancos latinoamericanos objetos de estudio no visibilizan estos
contenidos en su estructura.

Es importante resaltar que contenidos como la estabilidad de la plantilla del personal; y
las acciones de patrocinio con fines sociales tienen baja presencia en este tipo de
reportes: aparecen solamente en menos del 60 % de dichas informaciones. Esta

situacion hace pensar que el éxito de una institucion financiera no depende de la
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permanencia y antigiedad de sus trabajadores y mucho menos del financiamiento
eventual de actividades sociales.

Algo similar ocurre con las tecnologias de la informacion, que no aparecen
explicitamente en el 50 % de los reportes de los bancos latinoamericanos ni en el 55 %
de los bancos de otras regiones del mundo.

Estudio de los intangibles revelados en los informes de sostenibilidad

El activo intangible de capital humano que mayor presencia tiene en los informes de
sostenibilidad es la formacién y experiencia del personal (Figura 2). Este intangible es
revelado por el 98 % de las instituciones bancarias latinoamericanas y el 94 % de los
bancos de otras regiones del mundo.

En un segundo nivel, dentro del capital humano, aparecen en mas del 90 % de los
informes de sostenibilidad los siguientes intangibles:

e Sentido de pertenencia y compromiso (revelado por el 88 % de las instituciones
bancarias latinoamericanas y el 84 % de los bancos de otras regiones del
mundo).

e Comunicacion interna y gestion del conocimiento (revelado por el 86 % de las
instituciones bancarias latinoamericanas y el 83 % de los bancos de otras
regiones del mundo).

e Desempefio y capacidad de aprendizaje (revelado por el 84 % de las
instituciones bancarias latinoamericanas y el 83 % de los bancos de otras
regiones del mundo).

En un tercer nivel se encuentran, con una presencia de alrededor del 70 % de los
informes, los siguientes intangibles: creatividad y adaptabilidad al cambio; trabajo en
equipo; educacion formal y actitud; liderazgo; y motivacion y satisfaccién profesional
(Figura 2).

Es interesante observar que las compensaciones econémico-financieras que recibe el
personal bancario, asi como el desarrollo personal de los trabajadores representan los
intangibles a los que menos se refieren los informes de sostenibilidad.

Los activos intangibles de capital estructural con mayor presencia en los informes de

sostenibilidad (Figura 3) son los siguientes:
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Administracién de riesgos (revelado por el 100 % de las instituciones bancarias
latinoamericanas y el 100 % de los bancos de otras regiones del mundo).
Informatizacion de los procesos (revelado por el 98 % de las instituciones
bancarias latinoamericanas y el 96 % de los bancos de otras regiones del
mundo).

Cultura organizacional (revelado por el 98 % de las instituciones bancarias
latinoamericanas y el 96 % de los bancos de otras regiones del mundo).

Calidad de los procesos bancarios (revelado por el 96 % de las instituciones
bancarias latinoamericanas y el 94 % de los bancos de otras regiones del
mundo).

Calidad y diversificacion de los productos y servicios bancarios (revelado por el
94 % de las instituciones bancarias latinoamericanas y el 94 % de los bancos de
otras regiones del mundo).

Aprendizaje organizacional (revelado por el 94 % de las instituciones bancarias
latinoamericanas y el 94 % de los bancos de otras regiones del mundo).
Confiabilidad y secreto bancario (revelado por el 90 % de las instituciones
bancarias latinoamericanas y el 89 % de los bancos de otras regiones del
mundo).

Innovacién (revelado por el 90 % de las instituciones bancarias latinoamericanas
y el 85 % de los bancos de otras regiones del mundo).

Prevencion y control de lavado de dinero (revelado por el 86 % de las
instituciones bancarias latinoamericanas y el 75 % de los bancos de otras

regiones del mundo).

Se observan, ademas, dos intangibles de capital estructural que se revelan con una

frecuencia entre el 70 y el 80 %: el disefio y desarrollo organizacional; y la cultura

emprendedora (Figura 3).

Los activos intangibles de capital relacional que mas se repiten en los informes de

sostenibilidad (Figura 4) son los siguientes:

Relaciones con los clientes (revelado por el 100 % de las instituciones bancarias
latinoamericanas y el 96 % de los bancos de otras regiones del mundo).
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e Relaciones con los empleados (revelado por el 86 % de las instituciones
bancarias latinoamericanas y el 88 % de los bancos de otras regiones del
mundo).

Es interesante el hecho de que las relaciones con los medios de comunicacién son
reveladas por el 80 % de las instituciones bancarias latinoamericanas; sin embargo,
esta proporcion es mucho mas baja en los bancos de otras regiones del mundo (69 %).
Asimismo, las relaciones con otras instituciones financieras es el intangible menos
reflejado en los informes (Figura 4).

Dentro del capital social los intangibles que mas se reflejan en los informes de
sostenibilidad son los que a continuacién se listan (Figura 5):

e Responsabilidad social corporativa (revelada por el 100 % de las instituciones
bancarias latinoamericanas y el 96 % de los bancos de otras regiones del
mundo).

e Colaboracion con las administraciones publicas (revelada por el 82 % de las
instituciones bancarias latinoamericanas y el 80 % de los bancos de otras
regiones del mundo).

e Inclusion y educacion financiera (revelada por el 76 % de las instituciones
bancarias latinoamericanas y el 56 % de los bancos de otras regiones del
mundo).

Importante resaltar en el analisis del capital social, las siguientes evidencias:

a) La informacion sobre inclusién y educacion financiera alcanza mucha mayor
visibilidad en los bancos de América Latina que en el resto del mundo,
presumiblemente por las mayores inequidades existentes en esta region con
relacién a los paises desarrollados, que ocupan la mayor parte de la muestra
tomada en el estudio para analizar otras regiones.

b) El impacto ambiental ocupa mayor espacio en los informes de otras regiones
del mundo, lo que refleja que este intangible no representa todavia un factor
clave de informacion para los bancos latinoamericanos.

c) El impacto en la comunidad no es revelado por muchos de los bancos tanto

latinoamericanos como de otras regiones del mundo.
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En base a los resultados de la investigacion realizada, se muestran en la Tabla los

activos intangibles que mayor presencia tienen en los informes de sostenibilidad.

CONCLUSIONES

Las principales regularidades en la revelacion de activos intangibles en los informes de
sostenibilidad de las instituciones bancarias en diversas regiones del mundo, con
enfasis en América Latina, ofrecen lecciones importantes para el disefio de modelos
propios de medicién e informacién de capital intelectual en los bancos que aun no lo
han implementado, incluidas las entidades del sistema bancario cubano. La
investigacion realizada identifica 17 intangibles que con mayor frecuencia se muestran
en los informes, los cuales deben ser tomados en consideracion para la efectiva

gestion del capital intelectual de los bancos.
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Figura 1. Estructura de los informes de sostenibilidad (% de informes en que estdn presentes los

contenidos)
Fuente: Elaboracion propia a partir del estudio realizado
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Figura 2. Activos intangibles de capital humano revelados en los informes de sostenibilidad (% de
informes que revelan los intangibles)
Fuente: Elaboracion propia a partir del estudio realizado
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Figura 3. Activos intangibles de capital estructural revelados en los informes de sostenibilidad (%

de informes que revelan los intangibles)
Fuente: Elaboracion propia a partir del estudio realizado
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Figura 4. Activos intangibles de capital relacional revelados en los informes de sostenibilidad (%
de informes que revelan los intangibles)
Fuente: Elaboracion propia a partir del estudio realizado
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Figura 5. Activos intangibles de capital social revelados en los informes de sostenibilidad (% de

informes que revelan los intangibles)
Fuente: Elaboracion propia a partir del estudio realizado
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Tabla 1

Activos intangibles con mayor presencia en los informes de sostenibilidad de las instituciones
bancarias de América Latina

% de informes que

Activos intangibles revelan los intangibles

1. Relaciones con los clientes 100
2. Administracion de riesgos 100
3. Formacion y experiencia del personal. 98
4. Informatizacién de los procesos 98
5. Cultura organizacional 98
6. Calidad de los procesos bancarios 96
7. Calidad y diversificacion de los productos y servicios bancarios 94
8. Aprendizaje organizacional 94
9. Confiabilidad y secreto bancario 90
10. Innovacién 90
11. Responsabilidad social corporativa 90
12. Sentido de pertenencia y compromiso 88
13. Comunicacidn interna y gestidn del conocimiento 86
14. Prevenciony control de lavado de dinero 86
15. Desempeiio y capacidad de aprendizaje 84
16. Colaboracidn con las administraciones publicas 82
17. Inclusiény educacién financiera 76

Fuente: Elaboracion propia a partir del estudio realizado
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