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Estimados señores Accionistas:

El entorno en que se desarrolló el año 2021, estuvo marcado por la 
persistencia de la pandemia Covid-19 y sus variantes, lo que produjo a pesar 
de las fuertes medidas adoptadas por el gobierno en materia sanitaria para 
la contención del virus, un efecto negativo en las economías de las familias 
y empresas salvadoreñas. 

Estas circunstancias provocaron, en aras de atender los requerimientos de la 
población, la necesidad de realizar fuertes inversiones en tecnología ya que 
se instauraron entre otros el teletrabajo y el trabajo en casa como medidas 
para evitar el riesgo de contagio; Banco Atlántida El Salvador, S.A., no estuvo 
exento de sufrir las consecuencias negativas de la pandemia, sin embargo 
continuó, gracias a sus procesos de digitalización e innovación, brindando 
sus servicios a su clientela.

La campaña de vacunación que ha alcanzado a un alto porcentaje de la 
población y las medidas implantadas por las autoridades, han permitido 
el inicio de la recuperación económica, basada fundamentalmente en las 
remesas que han impulsado el consumo y las exportaciones provocando un 
crecimiento estimado del 8% para 2021 y una proyección del 4% para 2022.

El Salvador por su ubicación estratégica, acceso a múltiples mercados, una 
creciente fuerza laboral y una sólida base industrial puede, con medidas 
fiscales adecuadas, desarrollar aún más el intercambio comercial y alcanzar 
un fuerte e inclusivo crecimiento económico.

El rol de Banco Atlántida el Salvador, S, A., como hasta ahora lo ha sido, será 
de contribuir a lograr estas metas de crecimiento, brindando sus servicios 
a empresas y personas, de quienes a lo largo de cuatro años nos hemos 
ganado su confianza y preferencia, captando depósitos por el orden de 
los 657 millones de dólares y colocando créditos por el orden de los 572 
millones de dólares.



5

INFORME ANUAL 2021

Al finalizar el año y a pesar de los retos enfrentados a causa de la pandemia, 
hemos alcanzado la cifra de 1002 millones de dólares en activos y un 
patrimonio de 88 millones de dólares, lo que convierte al banco en el de 
mayor crecimiento de la industria bancaria salvadoreña.

El esfuerzo realizado por el equipo que integra Banco Atlántida El Salvador, 
S.A ha dado como resultado una utilidad para el periodo de 6.7 millones de 
dólares.

Agradezco la entrega y entusiasmo demostrado por los colaboradores del 
banco, lo que ha permitido alcanzar los objetivos propuestos, a los miembros 
de la Junta Directiva por el apoyo brindado en esta gestión y a los accionistas 
por la confianza depositada en nosotros para dirigir la institución.

El Salvador, enero 2022. 

ARTURO H. MEDRANO C.
Presidente Junta Directiva.
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El año 2021 se presentaba como un periodo de recuperación económica, dado los efectos de 
restricción severa en el año 2020, en específico entre marzo y septiembre, que provocó una 
fuerte contracción económica. Asimismo, se enfrentaba un panorama económico y político 
extraordinario, que incide en un aumento en la percepción de riesgo país. Ante tal situación y 
manteniendo nuestro compromiso con el país y nuestros clientes, reafirmamos nuestra estrategia 
y apoyo a la economía salvadoreña, manteniendo nuestro enfoque en ofrecer una propuesta de 
valor diferenciada que financíe proyectos de inversión productiva e incida en la recuperación y 
fortalecimiento del tejido económico y social de El Salvador.

Nuestros indicadores respaldan nuestra gestión:

Cuadro 1 | Indicadores Financieros
En millones de USD

625.3

487.3

565.9

395.2

59.4

1.3

2019 2020 2021
765.52

607.8

692.3

505.2

73.2

1.5

1002.2

721.4

914.6

657.0

87.6

6.7

Activos

Préstamos e inversiones

Pasivos

Depósitos totales

Patrimonio

Utilidad

Cifras Relevantes

Mantenemos un alto nivel de calidad de la cartera y cobertura de 
reservas; además contamos con una sólida posición patrimonial que ha 
reforzado la evolución y el crecimiento de la institución.   

En millones de USD
Cuadro 2 | Indicadores Financieros

2.2%

0.2%

3.3%

0.58%

41.7%

2019 2020 2021
2.0%

0.2%

2.6%

0.57%

40.7%

7.6%

0.7%

2.3%

0.58%

55.44%

Rentabilidad / Patrimonio

Rentabilidad / Activos

Gastos / Activo Total

Indice de cartera vencida

Coeficiente de liquidez neta

Cifras Relevantes
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Resultados de la operación 2021

Nuestro desempeño financiero 2021 es resultado de la ejecución efectiva del plan estratégico a 
pesar de la incertidumbre generada por la pandemia y el contexto económico local y mundial. La 
visión estratégica de aumentar nuestros activos productivos para la generación de más y nuevos 
negocios significaron un incremento de $5.2 millones en utilidades en el año, que cerró en $6.68 
millones para el final de 2021. Lo anterior nos permite seguir fortaleciendo nuestro patrimonio y 
la base para potenciar nuestro crecimiento sostenible.

Cuadro 3 | Indicadores de Rentabilidad

2020 2021

2.0%

0.2%

7.6%

0.7%

Rentabilidad sobre patrimonio (ROE)

Rentabilidad sobre activos netos (ROA)

Cifras Relevantes

Gráfica 1: Utilidad Neta 
en millones de dólares (USD)

Cerramos con $6.7 millones de Utilidad para 2021. 
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1.Estrategia

Recuperar la economía salvadoreña ante el impacto financiero por el cierre de varios negocios en 
el año 2020 por el inicio de la pandemia COVID 19 se instauraba como el eje principal para 2021; 
y en ese sentido nuestra contribución giró en torno a apoyar nuestra base vigente y de nuevos 
clientes, no solo brindándoles atención especializada, sino contribuyendo a su fortalecimiento 
financiero de corto y largo plazo; estrategia que nos llevó a superar los mil millones en activos 
que en total aumentaron $236.7 millones, con un crecimiento de 30.9% anual, cerrando el año 
en $1,002.2 millones.

Asimismo, durante el 2021 y con el fin de apoyar a nuestros clientes planilleros, el Banco lanzó 
su nuevo producto CREDIPLUS, el cual les permite acceder a su dinero sin necesidad de esperar a 
su fecha de pago. De igual modo, se certificó al equipo de Front Office en el programa de gestión 
gerencial, con el propósito de crear líderes por zona que transmitan a otros la visión de excelencia 
en servicio al cliente y se certificó al equipo comercial con conocimientos base sobre servicio al 
cliente y ventas, esto con la finalidad de que, desde sus diferentes roles, puedan desarrollar una 
metodología de trabajo que busque proporcionar al cliente una experiencia de alto valor.

Cuadro 4 | Composición de la cartera de préstamos
Cifras Relevantes

68% 

30%

2%

Créditos empresariales y corporativos

Créditos de clientes Pyme

Créditos para personas

Estos resultados van acorde al plan estratégico, el cual busca reestructurar la cartera crediticia 
mediante una mayor penetración a créditos corporativos lo cual ha permitido que esta cartera 
pase de $313.4 millones a $389.7 millones al cierre de diciembre 2021, lo que representa un 
crecimiento del 24.3%.

Superamos los mil millones en activos, alcanzando 
en el año $1,002.2 millones.



11

INFORME ANUAL 2021

Gráfica 2 Cartera de Créditos Neta
en millones de dólares (USD)

La estrategia de otorgamiento de créditos continuó fundamentada en el soporte a los sectores 
productivos empresariales y mostró una adecuada diversificación de la cartera en donde las 
colocaciones crediticias han superado ampliamente el promedio de la industria bancaria desde 
2018. Esta estrategia incluye el apoyo a las pequeñas y medianas empresas, construcción y 
proyectos verdes.

Entre los sectores que atendemos están: servicios, comercio, producción, construcción, vivienda 
y consumo.

Cuadro 5 | Sectores que atendemos
en millones de dólares (USD)

Rubros 2019 2020 2021% % %

Comercio

Servicios

Industria Manufacturera

Construcción

Adquisición de Vivienda

Transporte, Almacenaje y Comunicación

Sector Agropecuario

Electricidad, Gas, Agua y Servicios

Otras Actividades

Instituciones Financieras

Consumo

Minerías y Canteras

Total

107,943

61,604

56,874

55,732

52,700

28,935

27,845

14,872

12,706

7,577

4,380

115

431,284

111,103

89,772

66,996

79,605

38,027

30,561

28,354

24,726

24,699

6,414

4,044

107

504,407

112,802

81,681

89,261

66,413

48,026

27,922

30,243

43,589

45,600

22,109

4,503

86

572,233

25.03%

14.28%

13.19%

12.92%

12.22%

6.71%

6.46%

3.45%

2.95%

1.76%

1.02%

0.03%

100.00%

22.03%

17.80%

13.28%

15.78%

7.54%

6.06%

5.62%

4.90%

4.90%

1.27%

0.80%

0.02%

100.00%

19.71%

14.27%

15.60%

11.61%

8.39%

4.88%

5.29%

7.62%

7.97%

3.86%

0.79%

0.02%

100.00%

Cifras Relevantes
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Gráfica 3 Estructura de la Cartera
de Préstamos por Banca

La calidad de nuestra cartera activa se consolida como un referente en la plaza local, siendo 
la segunda mejor posicionada de la industria con un 0.58% para cierre 2021. Lo anterior es 
producto de la gestión oportuna, cercana y nivel de especialización de nuestras áreas de Negocio 
y Riesgo; por el adecuado manejo crediticio a través de Políticas de Riesgo de Crédito prudente; 
un diligente esfuerzo de recuperación focalizado con estrategias de cobranza acordes a cada 
segmento. Todo lo anterior enfocado en la búsqueda de soluciones innovadoras que apoyen la 
recuperación y solvencia financiera de nuestros clientes.

El conocimiento y experiencia de nuestra Junta Directiva es clave para la toma oportuna de 
decisiones y supervisión del cumplimiento de las Políticas del Banco. De igual forma; la Junta, en 
conjunto con las diferentes Vicepresidencias y áreas, generan propuestas para una adecuación 
correcta de las Políticas del Banco como respuesta a las nuevas demandas, retos que impone el 
entorno y en aras del resguardo de nuestros accionistas y cliente. 

La calidad de nuestra cartera activa se consolida como 
un referente en la plaza local, siendo la segunda mejor 
posicionada de la industria con un 0.58% para cierre 2021
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2.Inversiones

La continua gestión y supervisión de la estructura del balance y el oportuno manejo de los 
calces de liquidez, aunado a una base de fuentes de financiamiento en constante crecimiento, 
permiten a Banco Atlántida potenciar de forma progresiva su Portafolio de Inversiones. Entre los 
principales instrumentos de inversión utilizados se encuentran: Títulos Valores de Renta Fija, 
Soberanos y Corporativos, Fondos de Inversión Abiertos y Cerrados. El horizonte de inversión ha 
sido enfocado tanto en corto y mediano plazo, permitiendo rentabilizar excedentes temporales 
como liquidez estructural.

La constante materialización y dinamismo del portafolio de inversiones significan una generación 
relevante de ingresos. El año 2021 culmina con un portafolio de $146 millones y un rendimiento 
del 7.48%, siendo este uno de los más altos de la Industria.

3.Liquidez

El año 2021 estuvo lleno de retos en temas de liquidez. El reintegro paulatino de la Reserva de 
Liquidez hacia los nuevos coeficientes requeridos, la entrada en vigor de la nueva Ley Bitcoin 
en septiembre 2021, más un panorama político con mayor ruido de lo habitual, tanto local como 
extranjero, presentaron desafíos atípicos al Sistema Financiero.

No obstante lo anterior, y dada la gestión cercana y amena con nuestras contrapartes locales 
e internacionales, la constante supervisión de liquidez en conjunto con las áreas de Negocio y 
Riesgo de Mercado y Liquidez, explican el éxito y el control entre la intermediación y el calce 
financiero del Banco. Asimismo, análisis fundamentales como el de las brechas temporales de 
activos y pasivos, seguimiento periódico junto con las áreas de Negocio y Riesgo de Liquidez y 
Mercado, aunado a la supervisión del Comité de Activos y Pasivos inciden en la gestión oportuna 
de la Liquidez. El área de Tesorería se encargó de realizar el control efectivo de liquidez, invirtiendo 
excedentes temporales o estructurales según horizonte de inversión y proyección de flujos 
futuros. El trabajo coordinado se refleja en el ratio de liquidez que es de 56.0%.

Cuadro 6 | Posición de liquidez

2020 2021

218.75%

40.75%

143.46%

55.44%

Reserva de liquidez regulatoria

Coeficiente de liquidez neta

Cifras Relevantes

Culminamos con un portafolio de inversiones $146 
millones y un rendimiento del 7.48%, siendo este uno de 
los más altos de la Industria.
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4.Depósitos

Ante el contexto complejo de 2021, se definen estrategias de financiamiento destinadas 
al resguardo de la liquidez de la institución; es así como en 2021, se obtiene un incremento 
relevante en depósitos, resultado del trabajo coordinado junto al área de Negocios y su gestión 
de captación, entendiendo a nuestros clientes y siendo su aliado ante sus consultas financieras y 
entorno local e internacional, que incide en su confianza hacia nuestro Banco para depositar sus 
ahorros o realizar inversiones con nuestra institución. Para el cierre de año se tiene un crecimiento 
porcentual del 30.1% constituyendo nominalmente $151.8 millones.

Gráfica 4: Cartera de Depósitos
por tipo de producto
en millones de dólares (USD)

Entre las prioridades para los próximos años se sitúa continuar enriqueciendo la estructura de 
fuentes de fondeo, que diversifiquen y mejoren la estructura de costos, tales medidas obedecen 
principalmente a un crecimiento sostenido en depósitos a la vista, que corresponde a la estrategia 
corporativa de la institución.
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5.Obligaciones

A pesar de que el entorno local y mundial aún reciente, los efectos provocados por la emergencia 
COVID-19 y el panorama político y económico atípico el Banco mantuvo sus objetivos estratégicos 
de fondeo a través de nuevas contrapartes y aumento de las líneas vigentes; demostrando la 
confianza que contrapartes locales e internacionales tienen con el Banco. Obtuvimos incremento 
en líneas y nuevos financiamientos de entidades enfocados en sectores específicos que 
contribuyen al desarrollo del país y otras líneas de capital de trabajo funcionales para el Banco en 
materia de expansión financiera. Entre estas entidades se encuentran: Banco Centroamericano 
de Integración Económica (BCIE), US Century Bank y ampliación de cupo Banco de Desarrollo de 
El Salvador (BANDESAL).

En la parte de los Títulos de Emisión Propia, se emitieron nuevos tramos de Papel Bursátil en 
plazos desde 1 a 3 años que suman más de $45 millones que reflejan la excelente aceptación de 
nuestro perfil y productos bursátiles en el Mercado de Valores. Este tipo de fondeo abona a los 
objetivos de diversificación y búsqueda constante de nuevas opciones para nuestros clientes con 
apetitos de diversificar su portafolio a través del Mercado de Valores.

Gráfica 5:
Líneas de Fondeo

6.Dividendos

Durante el ejercicio 2021, no realizamos pago de dividendos a nuestros accionistas.
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Gestión de riesgo

A través de la gestión integral de riesgos, como Banco Atlántida El Salvador identificamos, 
medimos, controlamos, mitigamos, monitoreamos y comunicamos todos los tipos de riesgos a 
los que nos encontramos expuestos y las interrelaciones de estos. Este proceso estratégico está 
creado con base en buenas prácticas internacionales, disposiciones regulatorias aplicables y en el 
marco del gobierno corporativo establecido por el Banco. Este contenido lo plasmamos por medio 
de políticas, manuales y procedimientos.

1.Gestión riesgo de crédito

Durante 2021, uno de los principales enfoques del área fue el monitoreo de la calidad de la 
cartera de créditos afectados por el COVID-19.  En marzo de 2021 entraron en vigor las Normas 
Técnicas para la Aplicación de Gradualidad en la Constitución de Reservas de Saneamiento de 
Créditos Afectados por el COVID (NRP-25), con la cual se reanudaba el conteo de días mora y 
se les permitía a las instituciones bancarias realizar en plazos la constitución de las reservas 
de saneamiento de los préstamos perjudicados. A la fecha, gracias a nuestra fuerte posición 
financiera, hemos reconocido el total de estas reservas obligatorias, manteniendo así nuestra 
solidez patrimonial. 

Al igual que en el año 2020, hemos mantenido un control y monitoreo eficiente de la cartera de 
créditos con afectación por COVID-19. Asimismo, hemos logrado mitigar el deterioro de estos 
préstamos, lo cual ratifica la eficacia del control de la cartera y las diferentes medidas de alivio 
ofrecidas a los clientes con créditos afectados durante 2020 y primer trimestre de 2021.  

A pesar de los diversos retos que la crisis del COVID-19 ha planteado en el entorno de negocios y 
que aún se enfrentan, el Banco logró mantenerse dentro de los líderes en crecimiento de créditos 
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Gráfica 6: Monto total
de Cartera Crediticia

Cifras Relevantes

Cartera Total

Incremento Anual

Índice de Vencimiento.

Cartera Pesada (préstamos en categoría menor a C1).

572.23 Millones de USD

13.44%

0.58%

1.40%

Cuadro 7

Durante 2021 nos posicionamos como una de las 
instituciones bancarias con menores niveles de 
morosidad.

en el sistema financiero. El principal generador de este aumento ha sido el apoyo a las empresas 
de los diversos sectores productivos del país, manteniendo una adecuada diversificación de la 
cartera. Además, el banco se posicionó como una de las instituciones bancarias con menores 
niveles de morosidad.
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El reconocimiento del riesgo que representan los créditos afectados por la crisis del COVID-19, y 
la prudencia de la gestión en torno a los mismos, ha llevado a un incremento en la constitución de 
la reserva de saneamiento. De esta forma, hemos conseguido mantener niveles de cobertura de 
reserva histórico en la institución.

Cifras Relevantes

Cobertura de Reservas. 
El nivel más alto mostrado por la institución en la última década. 

217.36%

Cuadro 8

Gráfica 7: Calidad de
Cartera Crediticia
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A pesar de la prioridad que ha sido la cartera COVID-19, no hemos dejado de lado el seguimiento 
del resto de los préstamos. Mantenemos monitoreo diario de la totalidad de la cartera con el 
objetivo de identificar tendencias y/o patrones de comportamiento para anticiparnos a posibles 
problemas de pago. De igual forma, damos seguimiento al cumplimiento de todos los límites de 
cartera establecidos tanto por el regulador como por las políticas internas según nuestro apetito 
de riesgo.

2. Gestión de riesgo de liquidez

Durante todo el año 2021, el indicador de coeficiente de liquidez neta se ha mantenido 
considerablemente por encima del límite prudencial del 17%. De igual forma, se han mantenido 
niveles de reservas de liquidez superiores a los requeridos por la regulación actual.

Gráfica 8:
Cobertura de Reservas

Cifras Relevantes

Coeficiente de Liquidez promedio de 2021

Crecimiento anual de depósitos

Promedio de Renovaciones

46.47%

30.13%

71.55%

Cuadro 9
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De igual forma, somos capaces de cumplir con todas nuestras obligaciones contractuales y no 
contractuales debido a que mantenemos una gestión eficiente de vencimientos de activos y 
pasivos gracias a las metodologías internas de riesgo que poseemos y a la coordinación entre las 
áreas responsables. Por lo tanto, mantenemos niveles de liquidez más altos de los exigidos por la 
normativa local de riesgo de liquidez (NRP-05).

Asimismo, en cumplimiento de la regulación, durante 2021 realizamos revisiones de la Política y 
Manual de Riesgo de liquidez, que incluyó la actualización de las metodologías y sus respectivos 
instructivos. Además, se revisó el Plan de Contingencia de Liquidez con el apoyo de las áreas 
estratégicas correspondientes.  

Gráfica 9:
Calce de Plazos

Durante el año, se realizaron pruebas de estrés de riesgo de liquidez, en las cuales consideramos 
diferentes escenarios que nos podrían llegar a afectar como banco. Calculamos diferentes 
indicadores de estrés como el Coeficiente de Cobertura de Liquidez (LCR, por sus siglas en inglés). 
Nuestra fuerte posición nos ha permitido superar satisfactoriamente dichas pruebas. De igual 
forma, nuestro calce de plazos indica que durante todo el año hemos podido afrontar nuestros 
compromisos a 60 días de forma muy solvente.

Asimismo, llevamos control diario de alertas sobre indicadores de liquidez. La información es 
remitida a la Alta Administración y se muestran los reportes a los Comités de Apoyo respectivos. 

Hemos mantenido niveles de liquidez más altos que los 
exigidos por la normativa local de riesgo de liquidez.



21

INFORME ANUAL 2021

3.Gestión de riesgo de mercado

En cuanto al riesgo de mercado, mantenemos monitoreo constante de las posiciones propias en 
diversos títulos valores. De esta forma, nos aseguramos de no presentar incumplimientos a los 
límites internos en cuanto a la composición del portafolio de inversiones, el cual se encuentra 
diversificado conforme el apetito de riesgo de la entidad.

Este año también realizamos actualizaciones a la Política y Manual de Riesgo de mercado y se 
revisaron las metodologías con sus respectivos instructivos. En relación con ello, utilizamos una 
metodología interna para la medición de la volatilidad y valor en riesgo de nuestro portafolio 
de inversiones. Los resultados de este modelo son reportados a la Junta Directiva y Comité de 
Riesgos al menos de forma trimestral.

De igual forma, hemos realizado análisis de los principales indicadores macroeconómicos para 
determinar potenciales riesgos provenientes de cambios en el entorno económico del país. Dentro 
de este marco de estudio, se incluyen las opiniones que las agencias calificadoras de riesgo 
internacionales emiten acerca de El Salvador y de los países donde mantenemos exposiciones 
crediticias. Los resultados de estos análisis han sido presentados oportunamente a la Junta 
Directiva y a los Comités de Apoyo respectivos. 

Gráfica 10:
Coeficiente de Liquidez Neta

Por último, destacamos que no fue necesario activar el Plan de Contingencia de Liquidez y no se 
presentaron eventos o rompimientos de los límites establecidos en dicho documento.
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Para efectos de fortalecer la cultura y concientización en cuanto a la gestión de riesgo operacional, 
contamos con un plan de capacitaciones y concientización que se transmite de forma constante 
al personal. Las actividades que se desarrollan para tal fin son las siguientes:

• Capacitación al personal de nuevo ingreso
• Capacitaciones anuales a personal activo
• Cápsulas informativas al personal por medio de los canales electrónicos

4.Gestión de riesgo operacional

La Gestión de Riesgo Operativo tiene como propósito la identificación y tratamiento de los riesgos 
asociados con los diferentes factores generadores de riesgo: procesos, personas, tecnología de 
la información y acontecimientos externos. Dentro de dicha gestión, realizamos evaluaciones 
cualitativas y cuantitativas de riesgo con base en el impacto y la probabilidad de ocurrencia de 
materialización de eventos. 

Buscamos con estos procesos que se cuente con controles eficientes para mitigar riesgos y evitar 
pérdidas. Esto se gestiona a través de la verificación de niveles de aprobación para transacciones 
significativas, segregación de funciones, matriz de riesgos, entre otros. De igual forma, llevamos 
a cabo una revisión periódica de la documentación interna con la finalidad de garantizar que 
todas las directrices de la gestión se encuentren actualizadas.  

De igual forma, contamos con un proceso de análisis de nuevos riesgos, el cual nos ha permitido 
generar planes de acción para atenuar un posible efecto negativo inherente a un nuevo producto, 
servicio o canal; especialmente en un año donde se han realizado diferentes proyectos estratégicos 
dentro de la institución. Asimismo, se cuenta con la figura de Gestores de Riesgo Operacional, 
quienes apoyan en la función de identificar y reportar los diferentes eventos de riesgo operativo 
y continuidad del negocio que ocurren dentro de la institución; incluyendo planes de acción para 
su oportuno seguimiento.

Dentro de las demás actividades que hemos realizado dentro de la gestión de riesgo operacional, 
se encuentran las siguientes:

Actualización de Matriz
de Riesgos operativos.

Seguimiento de Eventos 
de Riesgo Operativo.

Actualización de Matriz de 
Litigios para gestión de 
Riesgo Legal

Monitoreo de alertas tempranas por 
medio de Indicadores Claves de Riesgo 
(KRI por sus siglas en inglés)
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5.Gestión de continuidad de negocio

Contamos con un Sistema de Gestión de Continuidad de Negocio (SGCN) para garantizar la 
operatividad, en niveles aceptables, de los procesos críticos del banco en casos de desastres o 
incidentes graves. La administración la realizamos a través de una serie de planes en los que se 
establecen los lineamientos necesarios para poder implementar de forma exitosa la continuidad 
de operaciones ante contingencias y eventos catastróficos. 

Contamos con sitios alternos de operaciones y procesamiento, los cuales se encuentran 
equipados para el levantamiento de procesos críticos. En este sentido, actualizamos el Plan 
de Accesos Remotos o Traslado al Sitio Alterno de Operación, el cual ya incluye como medida 
de contingencia el acceso remoto a través de Red Privada Virtual (VPN), tomando en cuenta 
las restricciones potenciales de desplazamiento derivadas de la pandemia de COVID-19. Se 
robusteció la infraestructura tecnológica para establecer conexiones pertinentes para garantizar 
accesos remotos al personal previamente autorizado con el objetivo de que se puedan realizar 
las actividades de forma segura. De igual forma, nuestra gestión ha mantenido todas las medidas 
propuestas por organismos de salud y entidades gubernamentales para reducir los riesgos de 
contagio.  

Otras de las acciones consideradas dentro de la gestión del período:

• Actualizamos el respectivo análisis de Impacto al Negocio (BIA por sus siglas en 
inglés), lo cual permite a la institución determinar los recursos críticos que son 
requeridos ante la continuidad del negocio.

• Realizamos pruebas Integrales de Continuidad del Negocio a través del traslado de 
los sistemas críticos a los sitios de contingencia

• Creamos y presentamos la metodología de análisis de amenazas de continuidad del 
negocio, cuyo objetivo es identificar y analizar las amenazas que pueden afectar a la 
institución

• Garantizamos el cumplimiento a las Normas Técnicas para el Sistema de Gestión de 
la Continuidad del Negocio (NRP-24), reportando en tiempo a la Superintendencia los 
avances del plan de adecuación. 

• Fortalecimos la cultura de la continuidad del negocio a través de capacitaciones y 
concientización por medio de cápsulas informativas al personal actual y de nuevo 
ingreso por medio de los canales electrónicos.



24

INFORME ANUAL 2021

6.Gestión de Seguridad de la Información y Ciberseguridad

La información es un recurso vital para toda entidad y el buen uso de ésta puede significar la 
diferencia entre el éxito o el fracaso para una empresa. Es considerada uno de los activos más 
importantes del negocio y para protegerla, nos valemos de la seguridad de la información y la 
ciberseguridad.

La seguridad de la información tiene como propósito preservar la confidencialidad, integridad 
y disponibilidad de la información sin importar la forma en la que se encuentre ya sea física o 
digital; en cambio la ciberseguridad se encarga exclusivamente de la protección de los activos 
digitales y de la información que es procesada, almacenada o transportada a través de internet, 
personas, procesos, tipo de tecnología y dispositivos de red conectados entre sí. 

La aplicación de la seguridad de la información y la ciberseguridad da origen al Sistema de Gestión 
de Seguridad de la Información (SGSI) que es el diseño, implementación y mantenimiento de 
un conjunto de procesos para gestionar eficientemente la accesibilidad de la información. De 
esta forma, se busca asegurar la confidencialidad, integridad y disponibilidad de los activos de 
información.

Como parte de la gestión de la Seguridad de la Información y Ciberseguridad, realizamos las 
siguientes actividades:

• Gestionamos el análisis de vulnerabilidades y pruebas de penetración para garantizar 
la fortaleza de nuestra infraestructura tecnológica y mantener el ciclo de mejora 
constante. Estas pruebas las realizamos de manera controlada y permitieron mejorar 
los componentes de la infraestructura.

• Fortalecimos la normativa interna relacionada a la Seguridad de la Información y 
Ciberseguridad que forman parte del SGSI.

• Realizamos revisiones y elaboramos informes para garantizar el cumplimiento de 
controles, procedimientos y políticas establecidas dentro del sistema de gestión de 
seguridad de la información y ciberseguridad de la entidad. 

• Realizamos el respectivo Análisis de Riesgos de Seguridad de la Información (ISRA 
por sus siglas en inglés) con el propósito de identificar y clasificar el nivel de riesgos 
sobre los activos físicos y digitales.

• Garantizamos el cumplimiento de las Normas Técnicas para la Gestión de la Seguridad 
de la Información (NRP-23), reportando en tiempo a la Superintendencia los avances 
del plan de adecuación. 

• Realizamos un análisis a la infraestructura del banco para verificar el cumplimiento 
de las Normas Técnicas Temporales sobre medidas de ciberseguridad e identificación 
de los clientes en canales digitales (NPBT-06)
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7.Gestión de Riesgo de Fraude

Fraude se define como el engaño económico con la intención de conseguir un beneficio a costa de 
perjudicar a un tercero. En este marco se incluye cualquier acto de privar a otro de una propiedad 
o dinero por la astucia, el engaño, u otros actos desleales.

El riesgo de fraude es inherente a la actividad bancaria. Por lo tanto, lo evaluamos dentro de la 
respectiva Matriz Evaluativa de Riesgos Operacionales en la cual se verifican los procesos a fin 
de dimensionar la exposición de Banco Atlántida El Salvador a ese tipo de riesgo.

Realizamos un cambio en la herramienta para la prevención y detección de transacciones 
sospechosas. Contamos con un nuevo sistema que incluye una visión global del fraude, lo cual 
nos ha permitido fortalecer el monitoreo de transacciones sospechosas, brindándonos elementos 
como la detección en tiempo real y la incorporación del score de riesgo a las transacciones; 
lo cual ha contribuido al robustecimiento de la gestión. De igual forma, la consolidación de la 
administración del Riesgo de Fraude Transaccional se encuentra soportada bajo los siguientes 
pilares:
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Con el fin de fortalecer la gestión de prevención de LDA/FT durante el 2021 se han dirigido 
esfuerzos en el siguiente proyecto:

“Proyecto de fortalecimiento al aplicativo Web KYC”
 
Continuamos fortaleciendo la herramienta para realizar búsquedas de 
personas en listas de exclusión. Esto ha sido llevado a cabo a través de 
herramientas innovadoras que refuerzan el compromiso que tiene el Banco 
con el uso de medios tecnológicos que permitan automatizar y hacer 
más eficiente los procesos internos, proveyendo al Banco de un sólido 
mecanismo de prevención y mitigación de los riesgos de Lavado de Activos 
y Financiamiento al Terrorismo.
 
Asumimos con mucha determinación la conformación del equipo de la 
Gerencia, mediante el fortalecimiento en los conocimientos técnicos para 
lograr un criterio especializado en la Prevención de Lavado de Activos y 
Financiamiento al Terrorismo, contando con personal con amplia experiencia 
en este tema.

8.Gestión de Riesgo de Lavado de Dinero y Activos

Otro de los elementos de suma relevancia para Banco Atlántida es el control del riesgo de lavado 
de activos y financiamiento al terrorismo, que tiene por objetivo prevenir que los productos y 
servicios sean utilizados para encubrir recursos económicos provenientes de actividades ilícitas.

 Con base en lo anterior, la Gerencia de Prevención de Lavado de Dinero brinda apoyo a las áreas 
del negocio mediante la atención a consultas y opiniones en temas relacionados a la prevención 
de lavado de dinero y financiamiento al terrorismo. Asimismo, vela porque dentro de la institución 
crezca una cultura de cumplimiento para que la óptica en este tema también se encuentre dentro 
de las agencias y en todo el personal involucrado.

Para lograr sus objetivos, la Gerencia considera que los siguientes factores en materia de 
prevención de Lavado de Dinero y Financiamiento al Terrorismo son fundamentales:
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03 | Gestión de Negocios
Nuestra gestión de negocios, engloba el modelo de banca universal, desde el cual 

buscamos proveer las soluciones financieras que nuestros clientes necesitan. 
En el contexto 2021 nuestro enfoque fue fortalecer las áreas internas que 

componen esta gestión para proveer el mejor servicio hacia nuestros clientes 
acompañándolos en todo momento.
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Banca de Empresas

El éxito de nuestro negocio en el 2021 y en años anteriores ha sido influenciado en gran medida 
por nuestro modelo de negocios que sin duda ha sido muy aceptado por los clientes, un modelo 
que permite cercanía con los empresarios salvadoreños  donde los clientes tienen la confianza 
de discutir con nosotros cuáles son sus necesidades y sus proyectos en los cuales requieren 
apoyo del Banco; esta ventaja competitiva hace que podamos ofrecer productos y servicios que 
se ajusten a la necesidad particular de cada empresa con agilidad y transparencia en todos los 
sectores de la economía salvadoreña

Las empresas, las cuales representan el principal portafolio de negocios para nuestra institución 
son muestra del alto compromiso que tenemos con el apoyo de los sectores productivos de 
nuestro país. Brindar servicios financieros integrales y transparentes al sector ha sido una de 
nuestras prioridades en el año 2021 principalmente porque estamos convencidos que juegan un 
papel relevante para la recuperación económica de los países como auténticos dinamizadoras de 
la economía y generadores de empleo.
 
El 2021 mostró algunas particularidades relevantes para el segmento empresarial, en primer 
lugar continuamos nuestra atención en el contexto de pandemia con expectativas no claras del 
término de esta, asimismo se percibió un ambiente que mostraba cierto control de la pandemia, y 
fue esperanzador visualizar que el esquema de vacunación contra el Covid 19 , avanzó a un ritmo 
acelerado; estos aspectos fueron clave para que los empresarios tomaran decisiones de invertir 
en sus procesos productivos, tratando de superar los resultados del año anterior a raíz de la crisis 
causada por la pandemia. 

Como Banco comprometido con el sector empresarial no escatimamos esfuerzos ni recursos para 
atender las solicitudes de nuestros clientes en todos los sectores productivos, reconociendo el 
impacto que estas inversiones tienen en el desarrollo económico del país, esto se vio reflejado 
en desembolsos de créditos productivos los cuales rondaron los $400 millones en el año 2021, 
superando en 22% al 2020. 

Desde el punto de vista de colocaciones de créditos podemos mencionar algunos sectores que 
mostraron un dinamismo marcado en el 2021: el sector industria, construcción, agroindustria y 
comercio, los cuales denotaron celeridad a partir del primer trimestre del año.

Para el 2022 continuaremos trabajando fuerte reafirmando nuestro compromiso con las empresas 
salvadoreñas, brindando un servicio de calidad, poniendo a disposición de nuestros clientes 
productos y servicios confiables, transparentes y seguros que permitan que las empresas realicen 
inversiones que se convierten en crecimiento económico y nuevos empleos para el país.
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Banca de Personas

La integralidad de nuestro negocio en Banco Atlántida El Salvador conllevó a plantearnos el 
propósito de crecer en la cartera de personas naturales cuyo factor clave para este 2021, dependió 
principalmente de la consolidación del equipo de ejecutivos de negocios que hoy conforman esta 
banca.

La estrategia principal radicó en la generación de sinergias con los equipos de agencias y otros 
canales de soporte mediante tres actividades específicas: 1. el refrescamiento de los productos 
existentes de pasivos; 2. mejoras al producto de vivienda y; 3. mayor desarrollo en los créditos 
de consumo.

El refrescamiento de los productos pasivos existentes se logró a través de una exhaustiva 
investigación del mercado y sus condiciones; que sirvió de base para la originación de escenarios 
competitivos que aseguraron la atracción de clientes mediante la creación de campañas de 
promoción y la especialización de los equipos de Banca Privada y de Personas para incrementar 
y estabilizar el fondeo en nuestro banco.

Como resultado de lo anterior, generamos el 58% de la cartera de los depósitos totales del 
Banco, superando el reto de sobreponernos de las limitantes marcadas el año anterior con la 
pandemia global y algunas medidas regulatorias que dieron paso a una coyuntura que promovió 
la especulación y la salida de ahorrantes clave, especialmente entidades de gobierno que en 
cumplimiento de instrucciones mandatorias retiran sus capitales de entidades financieras para 
satisfacer otros compromisos. 

En el campo de los créditos de vivienda, el trabajo conjunto con el equipo de Productos, que 
permitió desarrollar nuevas condiciones a ofrecer, mejorar a procesos y políticas, implementar 
campañas (Open houses y promociones especiales), permitieron alcanzar un rendimiento 
importante; adicionalmente el soporte obtenido para la publicación de los proyectos de vivienda 
financiados vía redes sociales y referidos fueron los principales vehículos para la colocación y 
exposición del producto en el mercado salvadoreño.

La gestión y la “confianza” que la Gerencia de Banca de Personas ha construido con los 
desarrolladores/constructores de los proyectos de vivienda financiados por Banco Atlántida, ha 
sido una meta importante que sigue siendo un trabajo constante, para optimizar la oferta que 
entre ambas partes dan cabida a la atracción de clientes significativos.  

Para los créditos de consumo mantuvimos la estrategia de colocación al interior de la institución, 
configurando una buena oferta dirigida a los colaboradores del Banco y de las demás empresas 
del Conglomerado Financiero Atlántida. Estas acciones posibilitaron a la Gerencia de Banca de 
Personas a lograr una colocación de $5.6 millones.

En este rubro, hemos definido una estrategia de créditos para compañías que pagan sus planillas 
por medio de Banco Atlántida, la cual para el 2022, tendrá un enfoque prioritario en sintonía con 
el equipo Banca de Empresas.
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De igual manera, implementaremos la colocación masiva de créditos de consumo por medio de 
una aplicación de autogestión del cliente que prevemos dará paso a un crecimiento sustancial 
de nuestra presencia en el mercado, ya que cada persona interesada podrá por sí misma ingresar 
de forma inmediata a la información de su interés, aspecto que viabilizará el perfilamiento y 
depuración de clientes de una manera más eficiente.

Toda la transformación en la que hemos trabajado en el 2021 conforma la base sobre la que 
edificaremos en el 2022, confirmando la fortaleza de pertenecer a un Grupo Financiero con 
respaldo y solidez regional al servicio de los salvadoreños que decidan reinventarse.

Cifras Relevantes

Depósitos a la vista
Depósitos a plazo fijo
Depósitos totales

52%
48%
58%

Al cierre de 2022 la participación de Banca de 
Personas en la estructura general de fondeo es:
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Canales
Alternos04
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Nuestra Subgerencia de Canales Alternos se especializa en procurar la mejor atención en todos 
los canales adicionales a nuestras sucursales, habilitados para extender nuestros servicios y 
apoyar a nuestros clientes en lo que necesiten desde cualquier lugar.

El enfoque principal de la Unidad de Cash Management para el 2021, abarcó dos puntos 
importantes de la estrategia de negocios para este año, el primero desarrollar el producto de 
planillas bajo el cual es posible para nuestra institución adquirir nuevos clientes pertenecientes 
a la categoría de personas naturales que representarán en el futuro una base de clientes para 
la realización de proyectos que tengan como nicho esta parte del mercado; y el segundo ampliar  
la cobertura de cajeros automáticos  para  acercar cada vez más nuestros  servicios a los nuevos 
clientes adquiridos a través planillas así como también a nuestros clientes existentes.

Cash Management

El impulso que recibió nuestro producto de planilla, estuvo estrechamente 
ligados a dos iniciativas específicas:

1) la creación de la campaña interna “El tesoro de la Planilla”, que promovió 
internamente la colocación de planillas funcionales en todas las agencias 
resaltando el trabajo en equipo y premiando a los que cumplieron las metas 
de acuerdo a los lineamientos de participación

2) la creación de un producto de crédito especial para este grupo de personas 
que se adquieran a través de la contratación de planillas como un incentivo 
ante las opciones a las que nuestros clientes pueden acceder:

Principales beneficios: 

• Disponibilidad inmediata a través  
rertiros en red de ATMs Atlántida.

• Elección del plazo más 
conveniente.

• Puede adquirirse a través de 
nuestro Contact Center
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Las mejoras en el proceso de adquisición y operativización de planillas (coordinado en agencias y 
el back office)  nos permitieron aumentar nuestro nivel de eficiencia e incrementar la capacidad 
de atención y contratación del producto  en un 400%, generando así la capacidad de completar 
nominas de hasta 800 empleados en un periodo menor a 30 días; de igual manera esta eficiencia 
no se limitan únicamente al número de empleados por empresa, sino también a la cantidad de 
empresas que logramos abastecer, permitiéndonos obtener un crecimiento anual de empresas 
planilleras superior al 60% .

´
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Durante el 2021 incrementamos considerablemente la cantidad de servicios y gestiones realizadas 
mediante canales digitales. Las transacciones en nuestra red de ATMs Atlántida presentaron un 
crecimiento anual superior al 40%, lo que a su vez potenció el incremento en la cantidad de ATMs 
instalados mejorando nuestro nivel de cobertura en todo el país. 

Las ubicaciones clave de ATM´s  que gestionamos para el 2021 fueron: 

• CC El Palmeral, Ahuachapán
• Alcaldía de Jiquilisco, Usulután
• Puerto Plaza, La Libertad

Nos preparamos para el 2022 con una proyección de diez ATMs multifuncionales y diez ATMs 
para instalaciones externas, ampliando de esta forma nuestra red de ATMs Atlántida para mejorar 
la experiencia de nuestros clientes.

Cobertura de ATMs Atlántida

Actualmente contamos con una red de 50 
cajeros automáticos a nivel nacional, un 
crecimiento de 26 unidades desde 2017.



35

INFORME ANUAL 2021

Gracias a esta iniciativa que nació en el 2020, 
Banco Atlántida logró avanzar un paso hacia 
la transformación digital de sus productos 
y servicios. Conecta Atlántida permite a 
cualquier usuario la posibilidad de abrir cuentas 
y productos nuevos desde la comodidad de su 
casa o en cualquier parte del mundo que se 
encuentre. 

A este servicio puede accederse haciendo 
uso únicamente de un teléfono inteligente 
y mediante una video llamada cualquier 
persona puede solicitar productos y servicios 
sin necesidad de acercarse a una agencia y 
manteniendo un nivel de servicio excelente 
gracias a los estándares de atención brindados 
por los ejecutivos de nuestro Contact Center.

Algunas de las gestiones que 
pueden realizar son:

• Apertura de Cuentas Corrientes, 
Ahorro y DPF

• Solicitud y modificación de 
Banca en línea

• Gestiones de modificación de 
permisos de cuentas

• Solicitud de Crediplus
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Impacto
Sostenible05



Durante el año 2021, a pesar de encontrarnos en condiciones anormales por influencia de la 
pandemia hemos tenido un continuo crecimiento en desembolsos de créditos para proyectos de 
energía renovable y eficiencia energética como consecuencia de la sustitución de equipos más 
eficientes o el equipamiento por cambios en los modelos de negocios que experimentaron las 
empresas.

Le hemos devuelto a la sociedad un impacto positivo con el financiamiento y desarrollo de 
proyectos que aprovechan los recursos naturales de manera racional. Como Banco siempre 
estaremos dispuestos a apoyar los proyectos de financiamiento verde, que les permitieron 
implementar a las micro, pequeñas y medianas empresas un nuevo modelo de negocio enfocado 
en el desarrollo sostenible; reconociendo que estas empresas son auténticas dinamizadoras de la 
economía y generadoras de empleo, que ahora ejercen un rol importante respetando el ambiente.

De esta forma estamos contribuyendo en 8 de los 17 ODS (energía asequible y no contaminante, 
trabajo decente y crecimiento económico, ciudades y comunidades sostenibles, producción 
y consumo responsable, acción por el clima y alianzas para lograr los objetivos) fortaleciendo 
a nuestros clientes para que sean capaces de soportar condiciones negativas producidas por 
cambios en los ecosistemas, desastres naturales, accidentes ocupacionales, crisis económicas y 
sanitarias.
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La transformación sostenible que dimos en el 2021 sigue siendo legado y la línea base para 
continuar en el 2022,  aportando en la disminución, control y mitigación de impactos ambientales 
y sociales negativos, cumpliendo nuestro compromiso de aportar a la sostenibilidad del país.

Las principales acciones realizadas a través de nuestro Sistema de Gestión Ambiental fueron:

Pilar I: Sistema Interno de Gestión Medioambiental

1.Actividades para la mitigación de nuestro impacto ambiental, para reducir nuestra huella 
de carbono. 

Se implementó con el apoyo de Mantenimiento y Administración la fijación de temperatura de 
todos los aires acondicionados a 23°C, para mantener el confort de las oficinas y evitar consumir 
más energía de la necesaria, tal como lo recomendaron nuestros aliados estratégicos Global 
Climate Partnership Fund (GCPF), y el Centro Nacional de Producción Más Limpia (CNPML),  
haciendo inversiones que nos permitirán marcar un precedente para la implementación de las 
medidas de mitigación ambiental en la casa matriz y las agencias. 

El alcance de este análisis aún se encuentra en progreso, considerando que el 2021 fue un 
año atípico, por nuestro lado continuaremos monitoreando los recursos agua y energía durante 
el 2022, lo que nos ha dará las líneas clave para extrapolar su resultado al resto de nuestra 
infraestructura institucional con el fin de escalar cada vez más el nivel de sostenibilidad deseada, 
evaluaremos alternativas y propuestas para acercarnos cada vez más a una generación carbón 
cero.

2. Sensibilización del personal sobre el cuidado de recursos (agua, energía y papel). 

En concordancia con la medición de la huella de carbono de nuestra casa matriz y en la búsqueda 
de ser una institución financiera de alto rendimiento en el manejo de sus recursos y disminución 
de impactos ambientales, se implementaron medidas prácticas de ahorro de agua, energía y 
materiales como papel, actividades que cobrarán mayor relevancia en el 2022, con el lanzamiento 
de campañas en todas las agencias, promoviendo y sensibilizando a nuestros colaboradores para 
el adecuado manejo de los recursos naturales. 

Estas acciones las llevaremos a cabo a través del comité medioambiental generando actividades 
de buenas prácticas que nos permitan aportar además a los ODS relacionados son: vida de 
ecosistemas terrestres y vida submarina, por medio de campañas de limpiezas de playas, ríos y 
jornadas de reforestación. 

Pilar II: Gestión del riesgo ambiental y social de créditos

Fortalecimos nuestro sistema de administración de riesgos ambientales y sociales, que dicta los
parámetros bajo los cuales evaluamos de forma integral los proyectos de nuestros clientes para
el otorgamiento de créditos verdes, categorizándolos de acuerdo al tipo de impacto socio-
ambiental que puedan generar y considerando las medidas de mitigación y compensación 
ambiental que deben implementar, para disminuir los riesgos. 
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En el 2021, se desarrollaron capacitaciones a los ejecutivos con el apoyo de Finance in Motion, 
en el tema de metodología SARAS (Sistema de Análisis de Riesgos Ambientales y Sociales). 
Estas capacitaciones comenzaron con la evaluación de créditos por medio de la revisión de los 
respectivos permisos de operación, ubicación y/o construcción, que garanticen la mitigación de 
riesgos ambientales y sociales por parte de los clientes; así como también monitoreos continuos 
para el cumplimiento de dichas medidas con aplicación de cuestionarios sectoriales según la 
actividad o actividades económicas que el cliente desarrolla, permitiendo profundizar con mayor 
efectividad en los impactos sociales y ambientales que podría generar un proyecto a lo largo de 
toda su duración.

Lo anterior aporta a la resiliencia y capacidad de respuesta temprana de los clientes, ante un 
escenario de amenaza natural, crisis sanitarias, accidentes ocupacionales o crisis económicas, 
contribuyendo con los Objetivos de Desarrollo Sostenible en el financiamiento de dichos proyectos. 

Iniciaremos  el 2022 con un SARAS completamente implementado en el proceso de evaluación 
de riesgos sociales y ambientales, monitoreo continuo de proyectos en desarrollo y alimentación 
al KPI de créditos bajo dicha metodología, con lo cual estaremos verificando los cumplimientos 
de la legislación que rige el buen desempeño en materia de salud y seguridad ocupacional acorde 
a los estándares y aplicando las normas dictadas por International Finance Corporation (IFC), 
habilitándonos para brindar recomendaciones de medidas de mitigación y/o compensación 
ambiental por los impactos generados en los proyectos e impulsar medidas amigables con el 
ambiente, entre nuestros clientes.
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Gráfica 11:
Cartera de Ecocréditos

Pilar III: Soluciones de financiamiento verde

En el 2021 la participación de la cartera verde en relación con la total del Banco representó un 
6%, lo cual muestra nuestro compromiso con el impulso de las finanzas sostenibles.

Nos orientamos a la obtención de nuevas tecnologías y su incorporación en los procesos 
productivos de las empresas de nuestros clientes, alcanzando estándares de eficiencia energética 
y rentabilidad que les permita generar mayor productividad, y como ejemplos de ello tenemos 
la construcción de una planta de alimentos y una empresa de servicios médicos hospitalarios, 
ambas en proceso de construcción y que desde sus cimientos cumplen con altos estándares de 
calidad, eficiencia energética y responsabilidad social-ambiental; donde adicional al monitoreo 
por medio de la metodología SARAS, les hemos apoyado en alcanzar la certificación EDGE con un 
ahorro de consumo energético del 20% y contribuyendo al ODS número 9 Industria, Innovación e 
Infraestructura.  Al mismo tiempo, aportamos al ODS número 7 que se refiere a la generación de 
energía asequible y no contaminante mediante la diversificación de la matriz energética del país 
por medio del financiamiento de proyectos de generación de energía renovable (Biogás y Energía 
Fotovoltaica).  
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Para el año 2022, continuaremos trabajando en favor de las necesidades de financiamiento de 
nuestros clientes para nuestras tres líneas de ecocréditos, impulsando más proyectos de energías 
renovables, eficiencia energética e implementación de medidas ambientales.
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CX LEAD es el Programa de Gestión Gerencial que desde la Vicepresidencia de Negocios impulsamos 
para los equipos de negocios y servicio al cliente, el cual a través de un modelo operativo de CX 
(Customer Experience), un esquema de comunicación dinámico y un mecanismo de evaluación 
consistente, permitirá convertir a todos los equipos de negocios y servicio en unidades de alto 
desempeño totalmente enfocadas en la experiencia vivida por los clientes.

La excelencia es uno de nuestros valores corporativos que nos guía e inspira a hacer las cosas bien, 
sin ninguna excusa, con el espíritu de ser mejor cada día, aceptando los retos como oportunidades 
para desarrollar y demostrar nuestro potencial. 

Desde 2019 hemos impulsado un Modelo de Gestión Estratégica que eleva cada vez más nuestro 
ritmo y calidad de ejecución en todas las áreas que evocan el servicio al cliente, convirtiendo 
activos intangibles en resultados tangibles para lograr ese posicionamiento contemplado dentro 
la visión de nuestra institución. Para el 2021 el Modelo de Gestión Estratégico contempló la 
ejecución de una serie de iniciativas estratégicas, a las cuales el programa CX LEAD apoyó a con 
el seguimiento continuo. 

Las iniciativas estratégicas que se impulsaron desde la Subgerencia de Gestión Estratégica y 
Experiencia del Cliente para el 2021 fueron:



1) PROGRAMA DE CERTIFICACIÓN DE PERSONAL DE NEGOCIOS: “CX LEAD COACHS” Y “SALES 
AND SERVICE EXPERT”

Este programa de certificación, tuvo los siguientes objetivos:

• Establecer un esquema de “CX LEAD Coachs” que nos asegure el refuerzo permanente del 
conocimiento en productos, procesos y cumplimiento de metas.

• Garantizar que todo el personal de negocios y servicio posea los conocimientos y habilidades 
mínimas requeridas para ejecutar sus actividades diarias logrando cumplir con nuestra promesa 
de servicio al más alto nivel.

Como parte del plan de trabajo anual, propusimos una figura de soporte y seguimiento que vele 
por la continuidad y correcta ejecución del Programa CX Lead en nuestras sucursales, razón por 
la que en agosto 2021, se capacitó a un grupo de siete personas para ejercer el rol de “CX LEAD 
Coachs”, aportando los conocimientos de las estrategias del programa, la administración de 
herramientas y la cultura de servicio que se busca replicar en cada colaborador en agencias.

Asimismo, en noviembre y diciembre 2021 llevamos a cabo la certificación “Sales & Service 
Expert”, donde capacitamos a asesores comerciales y ejecutivos de negocio - un total de 116 
personas - que consolidaron su aprendizaje en la aplicación de la ruta de conversación, una de las 
herramientas principales del programa que busca entablar la experiencia de un buen servicio al 
cliente sentando las bases para una relación a largo plazo.

2) POSICIONAMIENTO DE LA RED DE ATMS Y NUEVAS FUNCIONALIDADES

A través de esta iniciativa concientizamos sobre el posicionamiento, aumento de la transaccionalidad 
y uso de la red de ATMs de Banco Atlántida El Salvador, así como el desarrollo de nuevos canales 
y funcionalidades para estos dispositivos a través de una estrategia de comunicación corporativa 
y acciones crosselling en nuestra ruta de conversación de ventas.

Uno de los puntos que desde los inicios del programa CX LEAD se ha fijado es incrementar el 
uso de nuestros medios electrónicos, por lo que constantemente se incentiva y evalúa a todo 
el equipo de negocios la promoción del uso de medios electrónicos analizando las ventajas y 
beneficios de esta práctica para cliente y para el banco.

Sobre lo anterior, hemos logrado un aumento en la transaccionalidad de nuestros ATMs; para 
agosto 2021, alcanzamos una relación de transacciones físicas y digitales de 55/45, tomando en 
consideración que el volumen de operaciones totales incrementó de manera importante también.
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Instrumentos de Gestión Gerencial 
utilizados en CX Lead:
Registro de Actividades y Oportunidades, Coaching, 
Check In, Kick Off matutino y Review 360 semanal.



Esta labor nos orienta a concientizarnos cada vez más del proceso de transformación digital que 
nuestra institución lleva a cabo, teniendo como centro de esta estrategia la experiencia que 
viven nuestros clientes.

3) PROGRAMA INTEGRAL DE GENERACION DE 
CAMPAÑAS/LEADS  INTERNAS Y EXTERNAS

El programa sistemático de generación de 
LEADs internos y externos tiene como finalidad 
promover de manera consistente clientes 
nuevos que coadyuven a una reducción en el 
ratio de concentración de clientes; y de igual 
forma incrementar la cantidad de productos 
y servicios que nuestros clientes tienen con 
nosotros profundizando nuestra relación de 
largo plazo con ellos. 

La buena administración de referidos para 
el logro de metas fue uno de los aportes del 
programa relacionados con esta iniciativa.

Gráfica 12:
Análisis de Transaccionalidad Digital
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A través de esta dinámica, hemos logrado un promedio de 25 referidos al mes para que sean 
gestionados por cada una de las agencia. 

Para el 2022, afinaremos mejor este flujo, las herramientas y los espacios para encontrar leads 
efectivos.

El flujo de los clientes referidos se traduce en el siguiente esquema:

El 2021 evidenció que el 90% de las agencias cumple 
efectivamente la aplicación de los instrumentos de 
gestión del programa logrando cada vez más un alto 
desempeño por parte de nuestra fuerza comercial.
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A través de nuestro programa de fortalecimiento de competencia “Banco Atlántida número 1” 
(BA1), damos visibilidad a nuestro compromiso de potenciar las habilidades del equipo comercial 
con la visión de proporcionar los insumos que refuercen los conocimientos para el sostén de 
nuestra promesa de servicio:

Es así que esta iniciativa instaurada en 2020, ha nutrido con cápsulas de conocimiento de manera 
mensual a todos los colaboradores que forman parte del área de Negocios. 

Todas las ediciones de BA1 realizadas en el 2021 contaron con un componente de gamificación 
que impregnó mucha motivación e interés por las temáticas impartidas, las cuales se dividieron 
en dos etapas, la primera etapa se trató de un refuerzo sobre productos y servicios que incluyó el 
tratamiento de objeciones y los argumentos de venta adecuados para cada uno; la segunda etapa 
instruyó sobre temas que orientan las habilidades o actitudes adquiridas a la hora de entablar 
negocios o dar un seguimiento pos venta.

Nos comprometemos en construir relaciones de largo plazo 
con nuestros clientes a través del adecuado asesoramiento, 
enfatizando nuestra practicidad y cercanía para generar la 
confianza que permita inspirarlos a crecer.

t r a n s f o r m a  t u s  h a b i l i d a d e s
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Las sesiones de BA1 llevadas a cabo en 2021 fueron:



50

INFORME ANUAL 2021



INFORME ANUAL 2021 INFORME ANUAL 2021

Transformación 
Digital07



52

Seguimos dando grandes pasos en nuestro objetivo de alcanzar la plena 
transformación digital. Nos mantenemos firmes en la decisión de ser una institución 
altamente innovadora y creativa, comprometida en brindar soluciones prácticas e 
inteligentes por medio de los recursos digitales.

Como parte de los objetivos de ser una un banco más cercano e involucrado con 
las tendencias digitales del contexto nacional en El Salvador, se organizó el primer 
concurso de Ilustración Digital titulado: Atlántida Art Challenge, a cargo del equipo 
de Mercadeo e Imagen Corporativa, con la misión de darle la oportunidad a jóvenes 
y adultos salvadoreños de exponer su talento al participar en la creación del 
calendario anual de Banco Atlántida para el año 2022.

Organizamos la 
primera edición del:
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Dicho reto consistió en ilustrar piezas bajo el concepto de “El Arte de 
Vivir” el cual deseaba representar la manera peculiar y creativa que 
tenemos los salvadoreños por salir adelante en la vida. El concurso se 
desarrolló en su totalidad de manera digital, desde la convocatoria por 
redes sociales, donde más de 300 personas pudieron inscribirse en línea, 
hasta la premiación de 13 talentosos artistas modernos. Cada artista 
representa un mes del año calendario más un galardonado especial 
para la portada de este. Además, se contó con un jurado profesional 
conformado por tres reconocidos artistas de la industria de la ilustración 
a nivel nacional, quienes aportaron su valioso talento y criterio para la 
selección de los ganadores. 

El objetivo del Atlántida Art Challenge es ser una vitrina de exposición 
del nuevo talento salvadoreño y apoyar de manera innovadora a las 
tendencias artísticas de El Salvador.
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Demostramos adaptabilidad en el uso de herramientas virtuales de 
comunicación:

A lo largo del año 2021 demostramos ser 
altamente capaces de adaptarnos a la 
implementación y uso de herramientas 
virtuales para la comunicación interna 
y externa de nuestra institución. 
Dichas herramientas nos permitieron 
desarrollar y transmitir programas de 
capacitación continua como CXLEAD, 
BA1 y otros eventos virtuales 
internos y externos en un esquema de 
comunicación dinámico y personalizado, 
que permitió destacarnos, confirmando 
nuestro compromiso de transformarnos 
en un Banco totalmente digital.
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Implementación de herramienta del 
control de referidos 2021



Alcanzamos buenos resultados en el desempeño de canales digitales:

Nuestros canales digitales han sido de gran apoyo para comunicar a nuestros clientes 
y usuarios potenciales, toda la información relacionada a nuestros productos y 
servicios.

Dichos canales digitales han sido orientados para promover todos nuestros servicios 
y productos basándose en la estrategia de negocio de nuestra institución, tomando 
como base nuestro objetivo comercial de proyectarnos como socios estratégicos de 
los salvadoreños en el rubro del otorgamiento de créditos y apertura de planes de 
ahorro.

Incremento de seguidores
en porcentaje:

12%

31%

70%

90%
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Gráfica 13:
Cantidad de interacciones con base a las 
preferencias de usuarios según productos

Contenido digital manejado en nuestras redes sociales 2021:

A través de estos canales hemos 
generado un acercamiento más 
constante con la opinión y consultas de 
nuestra comunidad digital, lo cual nos ha 
permitido el aumento de seguidores de 
nuestro contenido de forma orgánica, es 
decir sin ninguna inversión adicional de 
pauta digital, demostrando el interés en 
Banco Atlántida El Salvador.
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Gráfica 14, 15, 16:
Cantidad de interacciones con base a las preferencias 
de usuarios según productos por red social
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Apoyamos las causas humanitarias que velan por 
las familias salvadoreñas, por lo que a beneficio 
de Cruz Roja Salvadoreña estuvimos presentes 
en la décima edición del Ataco Bike Rally Day, 
donde realzamos nuestro valor corporativo de 
solidaridad.

Ataco Bike
Rally Day
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Una nueva línea de negocios que 
complementa las opciones de financiamiento 
e inversión que ofrece el Conglomerado 
Financiero Atlántida en El Salvador 
proporcionando servicios integrales según 
las necesidades de sus clientes.

Atlántida Titularizadora 
comienza sus operaciones
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Realizamos un importante donativo al Ministerio de Salud, que consiste en cuatro ventiladores 
mecánicos hospitalarios con todos sus accesorios incluidos, cuya inversión se valora en más de 
$50 mil dólares.

Continuamos apoyando los esfuerzos para superar 
la crisis sanitaria por la pandemia de COVID–19.
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Campeonato Interclubes de Golf 
de Centroamérica y Panamá

Respaldamos todas las actividades que 
construyen y contribuyen a una sociedad 
más sana porque contribuyen de manera 
positiva con el desarrollo del país.
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Lanzamos la campaña “ANTICÍPATE Y GANA” que busca premiar e incentivar el ahorro de los 
salvadoreños. 

Como institución, promovemos la salud financiera reconociendo que es un factor que estabiliza 
la economía familiar, por lo que  ponemos a la disposición de todos productos de ahorro que se 
adaptan a las necesidades y aspiraciones de cada uno.

En este caso las cuentas de ahorro de esta promoción son: Cuenta de Ahorro Programado Premia 
y la Cuenta de Ahorro Alta Rentabilidad, con diferentes incentivos que motivan iniciar un fondo 
de ahorro o a trasladar saldos a estas cuentas.
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Durante el año 2021, implementamos capacitaciones para 519 participantes 
a través de 661 diferentes talleres y seminarios, mejorando la disponibilidad 
para atender los requerimientos de nuestros clientes.
 
Además, facilitamos programas internos orientados a mejorar la experiencia 
al cliente y fortalecer habilidades y competencias en nuestros líderes de 
equipo; también se brindaron diferentes webinars orientados a apoyar a 
nuestros colaboradores en temas de salud.

Durante el mes de junio, se implementó el programa de cultura interna 
CORAZÓN ATLÁNTIDA; el cual tiene como objetivo crear experiencias que 
conecten las emociones de los empleados con los sentimientos, para lograr 
crear una banca más humana, más cercana e innovadora. 

Este lanzamiento dio a conocer nuestro credo:

Este programa ha tenido una alta aceptación entre los empleados y se ha 
notado en la participación de las diferentes actividades que hemos realizado, 
y así se ha reflejado en las redes sociales personales de los empleados. 

Recibimos más de 55 mil hojas de vida; se contrataron 136 plazas 
permanentes, de los cuales 74 fueron por sustitución, 45 correspondientes 
al CORE Bancario y 17 nuevas del Banco. Cerramos el año con 527 
colaboradores.

“Pertenecemos a una comunidad de profesionales
que conformamos una marca regional, centenaria y transformadora,

Somos solidarios, íntegros y comprometidos con la excelencia.
Nos encanta innovar y proponer; escuchamos y somos escuchados.

Bombeamos oxígeno a todo
el cuerpo que conforma nuestra institución.

Inspiramos y somos inspirados entre nosotros mismos.
Por eso y más, somos Atlántida”
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Lanzamiento de programa de Cultura: 
CORAZÓN ATLÁNTIDA



66

INFORME ANUAL 2021Graduación Segunda Promoción del 
Programa Talento Atlántida
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