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La cooperativa La Sagrada Familia es una de las entidades mas
jovenes dentro el sistema financiero regulado, y la primera
entidad en acreditar la Licencia de Funcionamiento ASFl en la

' ciudad de La Paz.

El 04 de noviembre de 2016, la cooperativa obtuvo su Licencia
de Funcionamiento para operar y realizar actividades de
intermediacidn financiera, iniciando sus operaciones
supervisadas desde el 16 de enero de 2017.

El 2017, la cooperativa inicia un proceso de adecuacion a la
normativa ASFI, incluyendo la RSE, para lo cual el Consejo de
Administracion definié un contenido y alcance basico del
compromiso en la Planificacion Estratégica 2018-2020, vigente
al periodo 2020-2022.




AY

En el proceso de implementacidn, identificamos amenazas y
debilidades en los periodos 2019 al 2021, dadas por una
cadena de eventos por la pandemia y emergencia sanitaria
que desfasaron nuestros planes de accidon, Asambleas y
gestion financiera.

En éste sentido, aun nos encontramos en la etapa de
COMPROMISO de RSE, con un Plan Estratégico cuya vision,
misidn y valores, aun no integran los aspectos ambientales y
de desarrollo sostenible.

NUESTRA VISION
Ser una cooperativa Lider, en microfinanzas que prioriza la ( )
atencidn de sectores de bajos ingresos promoviendo la

bancarizacion con inclusidn social. técnicas y econdmicas

L/

v

\

para llevarlas a cabo

NUESTRA MISION

Contribuir al mejoramiento de las condiciones socio-
econdmicas de nuestros socios, a través de la prestacion
de servicios micro financieros integrales adecuados a sus
necesidades, de facil acceso y oportunos utilizando un
enfoque de rentabilidad social y econdmica que garantice
la relacién permanente de cooperacion y confianza




Medidas Gorrectivas 2oz

En éste sentido, en nuestra planificacion 2022-2026 profundizaremos
la incorporacion de la RSE como un aspecto integrado a la gestion.
Reflejando en nuestra Vision y Misidn los aspectos relativos al
medioambiente y desarrollo sostenible, en funcién a nuestro giro de
negocio, cultura organizacional, lineas estratégicas, impacto,
capacidades técnicas y econdmicas para llevarlas a cabo.

NUESTROS VALORES o
. e . aAame
Son un conjunto de principios cooperativos, que se encuentran en etapa de \v/

adecuacion a los lineamientos ASFI. Estos valores fueron ajustados en cada
periodo estratégico, y en el 2019-2020 se incorporé la RSE como valor

institucional:

EQUIDAD 2018-2020

INCLUSION

ACCESIBILIDAD 2019-2020

CONFIABILIDAD SOLIDARIDAD

EFICIENCIA RESPONSABILIDAD

SEGURIDAD HONESTIDAD 2020-2022

[\\[e)V/:Yel[e]N DEMOCRACIA
IGUALDAD SOLIDARIDAD
TRANSPARENCIA RESPONSABILIDAD
RESPONSABILIDAD SOCIAL HONESTIDAD

PREOCUPACION POR LOS DEMAS COMPROMISO



Medidas Gorrectivas 2oz

Nuestra Planificacidn Estratégica 2022-2026 incluira valores
referidos a:

MITIGACION DE IMPACTOS

COMPROMISO ETICO

ARRAIGO EN LA CULTURA ORAGANIZACIONAL
RELACIONES CON LA COMPETENCIA

RESPETO A LAS PERSONAS Y AL MEDIOAMBIENTE
DIALOGO E INVOLUCRAMIENTO DE PARTES INTERESADAS

LOS REGULADOS PARA LA FUNCION SOCIAL

N XNASXNSNXAXAXX

DE LAS DIRECTRICES BASICAS PARA LA GESTION DE GOBIERNO
CORPORATIVO

Que a su vez, serdn incluidos en el Cédigo de Etica y la Politica
de RSE.




NUESTROS OBJETIVOS 2018-2020

Al inicio de nuestro proceso de adecuacion, entre otros objetivos
cooperativos, planteamos “La Responsabilidad Social”,

estableciendo:

“IMPLEMENTAR LA RESPONSABILIDAD SOCIAL EN FORMA
TRANSVERSAL, CON SOCIOS, CLIENTES Y TRABAJADORES
COMPROMETIDOS”

2020-2022 En nuestro segundo periodo estratégico, los objetivos se
alinearon a 3 pilares:

“FORTALECER
PROGRAMAS
DE RSE”
CALIDAD DE EFICIENCIA
RENTABILIDAD SERVICIO OPERATIVA
|/ |/ |/

O em® Omm® OTmm®






‘Implementar la RSE de manera transversal y Fortalecer éstos
programas”

Establecimos una Politica bdsica de RSE.
aprobada el 23 de septiembre de 2021.
En éste sentido, aln no se tiene resultados del
cumplimiento de la Politica de RSE.

Establecimos la Calificacion de RSE como una
herramienta de control.

Establecimos nuestra Web y Red Social fb,
como medios basicos de comunicacion.

Incorporamos los reportes anuales de RSE
como mecanismo de cumplimiento y
transparencia.

Incorporamos como objetivos, los
Indicadores regulados por ASFI.

Se adecuara la politica para la aplicacion del fondo de previsién social

Se estudiaran productos y servicios orientados a la funcién social.

Evaluacién del cumplimiento en
el Informe Técnico de Calificacién

Agregaremos politicas sociales, ambientales y de gestion.

La formalizaremos como politica de control, incluyendo la
metodologia, sistematizacion de la informacion, métricasy
matrices, manualesy procedimientos.

La formalizaremos como politica de transparencia, 6
comunicacion e informacion.

Los formalizaremos como politica de cumplimiento dentro la
gestion de riesgo integral.

Las formalizaremos como politica de planificacion, con
manuales y procedimientos.

y apoyo a la colectividad.

Se realizaran diagndsticos de impactos.



Contamos con un compendio de 172 documentos institucionales, entre politicas de gestidn, politicas
operativas, guias y normativa interna. Varios con mayor o menor relacion con los DDHH.
Estas son las politicas que guardan relacién directa:

Politicas

Resultados

\/Procedimiento para la otorgacion de créditos
a personas con discapacidad, aprobado el 26 de
agosto de 2021, en su segunda version.

Mayor equidad en los servicios, con una atencion
personalizaday condiciones adecuadas para la atenciéon de
las solicitudes, evaluaciéon y otorgacidn de créditos a éste
segmento, asi como a sus conyuges, padres, madres o
tutores, en condiciones de igualdad de oportunidadesy
respetando sus derechos y garantias constitucionales.

/Reglamento interno de trato preferente a las
personas adultas mayores, aprobado el 19 de
noviembre de 2021, en su quinta versioén.

Mayor inclusién financiera con la atencidn personalizada a
través de un trato preferente con calidad y calidez, bajo la
premisa de humanizar nuestros servicios financieros hacia
éste segmento tan vulnerable.

/Procedimiento para la recepcién y solucion
de reclamos a través del Punto de Reclamo y
CIRS-EF; Politica de PDR.

Lo implementamos en nuestras oficinasy en nuestra Web, y
resulta un mecanismo de control y mejora continua, asi
como para precautelar los derechos de nuestros
consumidores financieros.

v

Protocolo de Bioseguridad.

Protegimos y apoyamos a nuestros colaboradores y usuarios
financieros en la dificil coyuntura del COVID-19, mitigando el
riesgo de contagios, y brindar operaciones seguras.

Implementaremos politicas relacionadas a:

La no discriminacion (Ley 045)
No violencia (Ley 348) ‘=
Medioambiete (Ley 1333)
Gestion de residuos (Ley 755)



Nuestra Politica de RSE, aun no cuenta con politicas derivadas relacionadas
especificamente con el medioambiente, sin embargo la RSE de hecho se relaciona en si
misma con el medioambiente:

Operativizamos y delegamos la responsabilidad de la

Manual de funciones para Jefe de ejecucion de la gestion de los compromisos que esta

. ., B asumiendo nuestra entidad, en relacién al desarrollo
Organizacion y Métodos y RSE. sostenible que comprende los aspectos sociales,

econdmicos y medioambientales.

Jerarquizamos y delegamos el control, mando y 8
supervision de la gestidon de RSE de manera
incorporada a la estructura organica de nuestra

Manual de organizacién y entidad. De ésta manera podemos proceder con la

. . " adecuacion en las etapas de identificacion, planeacion,
funcionamiento del Comite de RSE. implementacidn, control, revision y mejora continua.

Esto nos permite identificar, medir, monitorear,
controlar y mitigar nuestros impactos
medioambientales.

Implementaremos politicas de rendiciéon de cuentas; mitigacion; medicidn;;
eficiencia energética e hidrica; RRR; comunicacion y transparencia; proteccion
del medioambiente; capacitacion, educacion y concientizacion.




Todas nuestras politicas tienen relacion con las partes interesadas, unas mas que otras.
Estas son las politicas alineadas a nuestra priorizacion de grupos de interés:

Politicas

RELACIONADAS CON LA COMUNIDAD

v Politica de interaccién y cooperacidn entre los
diferentes grupos de interés

4 Politica de RSE

v Manual de funciones jefe de O&M y RSE

v Politica para la aplicacién del fondo de previsién social
y apoyo a la colectividad

v Manual de organizacién y funciones del Comité de RSE

RELACIONADAS A USUARIOS Y CLIENTES

v Reglamento interno de trato preferente a las personas
adultas mayores

v Procedimiento para la otorgacién de créditos a
personas con discapacidad

v Procedimiento de administracion de cuentas de
usuarios en los sistemas de informacioén

v Procedimiento para la recepcién y solucién de
reclamos a través del punto de reclamo y central de
informacidn CIRS-EF

RELACIONADAS A SOCIOS Y AUTORIDADES

v Procedimiento para la aprobacion del ingreso de
nuevos socios a la CLSF

v Reglamento de admisidn, retiro o exclusion de socios

v Manual de organizacién y funcionamiento del tribunal
de honor

v Manual de organizacién y funciones del Consejo de
Vigilancia

v Politica de remuneraciones y gastos para los consejos 9
y comités

4 Manual de organizacién y funciones del Comité de
Cumplimiento ante la UIF

v Manual de funciones del FR y/o unidad de
cumplimiento ante la UIF

RELACIONADAS A COLABORADORES
v Procedimiento para la aplicacidn y uso de las
retenciones realizadas a funcionarios

v Manual de incorporacién y desvinculacion del
personal

v Manual de funciones personal de limpieza

v Manual de funciones personal de vigilancia



Resultados

‘/Identificamos y priorizamos a nuestros grupos de interés
‘/Identificamos sus necesidades y expectativas
‘/Nuestros propdsitos cooperativos se estan alineando a los principios de la

Responsabilidad Social Empresarial, en lo que respecta al desarrollo social, econédmico
y ambiental

Identificacion y Priorizacion
de Grupos de Interés

COMUNIDAD

PROVEEDORES

10

SOCIOS

AUTORIDADES USUARIOS

CLIENTES

Profundizaremos nuestra
identificacion de Grupos de Interés



Identificacion de Necesidades y
Expectativas

Profundizamos nuestra identificacion de Grupos de Interés

GRUPOS DE INTERES NECESIDADES EXPECTATIVAS

Servicio y atencion con calidad y
calidez

Elaboracién de productos acorde a
sus necesidades

e Informacion permanente

CLIENTES
Respuestaa sus consultasy/o e Mayor cantidad de canales de
USUARIOS reclamos comunicacion
Cumplimiento de Derechos Capacitacion constante de los
funcionarios
Cumplimiento de los estatutos Desarrollo de la Cooperativa
SOCIOS organicos Cumplimiento del Plan Estratégico
AUTORIDADES Capacitacion para el conocimiento Buenas decisiones
Cumplimiento Normativo Cumplimiento Normativo
Estructura Salarial transparente L
acorde a las actividades Capacitacion permanente
COLABORADORES Cumplimiento de los Derechos ﬁgmi:ﬁi:i:ﬁgf:ﬁalsgglaI
laborales y Fundamentales de DDHH . .
Estabilidad Laboral Promover la estabilidad familiar
e Comunicacién claray transparente
Cumplimiento en la relacion * Contratos con més tiempo de
PROVEEDORES duracién
Contractual L
Capacitacionen RSE y
sustentabilidad
C i ial . . .
Aor;’:)rzrgic;x)&aidad e Medicién de impactos sociales
COMUNIDAD oy e Medicién de impactos ambientales

Implementacidn de practicas de
cuidado ambiental

e Proyectos con enfoque social

1






El 17 de marzo de 2021 el Consejo de Administracion
aprobd el Manual de Funciones para Jefe de
Organizacion y Métodos y RSE, mismo que define las
funciones y responsabilidades de la gestion y
ejecucion de RSE.

Asi mismo desarrollamos una Politica
basica de RSE. aprobada el 23 de 19
septiembre de 2021.

Integraremos la RSE a las decisiones y operaciones diarias de

nuestra entidad.
Para lo cual, también desarrollaremos: Manuales, Procedimientos

y Registros de RSE en funcién a la complejidad de nuestras
actividades.






El 26 de agosto de 2021, el Consejo de Administracidon aprobo los ajustes a

nuestro Organigrama Institucional.

COMITE DE RSE

OTROS COMITES

OTRAS AREAS

Flujograma de RSE

De ésta manera integramos y
jerarquizamos la RSE para las
decisiones y operaciones organicas
de nuestra entidad.

ASAMBLEA
GENERAL

CONSEJO DE OTRAS AREAS
ADMINISTRACION

GERENTE GENERAL

OTRAS AREAS

SUBGERENCIA DE
OPERACIONES Y
ADMINISTRACION

OTRAS AREAS
JEFE DE O&M, RSE

13
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El cumplimiento de los Lineamientos de RSE fueron evaluados
por GreenBrand Consulting Group como parte del
procedimiento de Calificacion de nuestro Desempefio de RSE.



BALIFIBABI0 D2 o

La Calificacion de nuestro desempefio de RSE, fue realizada
por GB® Consulting Group, bajo el estdndar ESP® en la
escala de MicroFinanza Rating, con base de aseguramiento
razonable, concordante al estandar NIA-200.

Obteniendo la puntuacién C equivalente a 28%

ESP® (Environmental Support Program) es el programa
estandarizado de certificacion voluntaria de los
compromisos de Responsabilidad Social Corporativa de
empresas e instituciones publicas, privadas y de cuerpos
no gubernamentales, en el marco de los compromisos de
Desarrollo Sostenible y Mejora Continua.

ESP® es socio estratégico de EARTH DAY NETWORK con la
transversal para los Objetivos de Desarrollo Sostenible
(ODS).

S
R,
ESP® fue miembro fundador de la Asamblea del Pacto gl
Global de Naciones Unidas en Bolivia de la Red 22
Latinoamericana y el Caribe, encabezada por la %\
%,

Confederacién de Empresarios Privados de Bolivia.




CUMPLIMIENTO DE
LINEAMIENTOS DE RSE

RENDICION DE CUENTAS ANTE LA SOCIEDAD
TRANSPARENCIA

COMPROMISO ETICO
RESPETO A INTERESES DE LAS PARTES INTERESADAS
CUMPLIMIENTO DE LAS LEYES Y NORMAS

RESPETO A LOS DERECHOS HUMANOS

25%
42%
47%
21%
49%

8%




CUMPLIMIENTO DE LA
GESTION DE RSE

COMPROMISO 33%

IDENTIFICACION

PLANIFICACION

IMPLEMENTACION

6%

22%

23%




CUMPLIMIENTO DE
INDICADORES DE RSE/ASFI

GOBIERNO CORPORATIVO

. Fuente: Info. Calificacion GB |

Consideraremos adoptar medidas para
desarrollar y mejorar el conocimiento colectivo
del 6rgano superior de gobierno corporativo
con relacion a los asuntos econdmicos,
ambientales y sociales.




Contamos con un indice razonable de brecha salarial, que
responde a la jerarquia del cargo, grado de responsabilidad,
nivel y categoria profesional, experiencia y antigliedad.

BRECHA SALARIAL

121
100

La remuneracién total anual para el
individuo mejor pagado es 21% mayor a la
remuneracion promedio anual total de
todos los empleados.

Fuente: Info. Calificacion GB

128

El incremento salarial promedio total de
todos los empleados, es 28% mayor al
incremento salarial total anual del individuo
mejor pagado.

El resultado se basa en
salarios minimos de planilla.
113 100 Sin embargo estableceremos
una Politica Salarial Interna
El salario minimo de la entidad es 13% ‘ que defina salarios minimos
mayor al salario minimo nacional. por categoria profesional o
de colaborador.




Nuestras principales areas de operacion realizan el 100% de
gastos en proveedores locales y nacionales.

PRESENCIA EN LA COMUNIDAD

Fuente: Info. Calificacion GB

Con éstos gastos aportamos al crecimiento del BIP
con una inyeccion de Bs. 1.365.741.31. Impulsando a
que las unidades econdmicas puedan generar mas
empleo, circulante, cadenas de valor, prestigio,
imagen y calidad.



Velamos por |la no discriminacioén, equidad, e igualdad laboral.
Nuestra politica de género concuerda con las Leyes 807, 348,
045, y el objetivo de género de la ONU.

TRABAJO DIGNO SIN DISCRIMINACION

GCOMPOSICION DEL EQUIPO

COLABORADOR

% %

[ J o
17.7 Entre 30 y 50 afos 1.8 Menores de 30 anos Fuente: Info. Calificacion GB
9.3 Mayores de 50 afos 50.5 Entre 30y 50 afios
12.1 Mayores de 50 afnos
PACENOS
% %

2.8 Entre 30 y 50 afios * 5.6 Entre 30 y 50 afios

ORURENOS




Nuestra tasa de contrataciones es diversa en cuanto
a género, grupo etario y departamento.

TASA DE CONTRATACIONES
(y 0
(o] 0
© O
4.7 Entre 30 y 50 aios 0 9 Menores de 30 ainos
1.9 Mayores de 50 afos 19 6 Entre 30 y 50 afos
1 9 Mayores de 50 afnos
PACENOS
% %
(0] (0]
@ C

2.8 Entre 30 y 50 afios * 3.7 Entre 30 y 50 afios

ORURENOS



En nuestra pagina web contamos con una plataforma de contacto y
convocatorias laborales, donde cualquier persona sin discriminacion,
puede postular y formar parte de nuestro equipo colaborador.

COLABORADORES CON CAPACIDADES
DIFERENTES

0% 0%

SOMOS LIBRE DE DISCRIMINACION
LABORAL

Buscamos colaboradores en basa a criterios
de formacion profesional, experiencia y
compromiso, que tengan actitud y que
aporten valor y resultados tangibles.



La capacitacion a nuestros colaboradores, es una constante que se
desarrolla todos los afos. El 2021 ejecutamos 29 capacitaciones con
un total de 73hrs en varias tematicas relativas al ambito financiero y

de RSE.
HORAS POR CATEGORIA DE
COLABORADORES
EJECUTIVA 43.5 hrs S
MANDO MEDIO 68.5 hrs
OPERATIVA 27.5 hrs

AUXILIAR 24.5 hrs



Planteamos desarrollar programas certificados de formacion
continua que fomenten la empleabilidad de nuestros colaboradores
y les aporten valor curricular.

PROGRAMAS DE GESTION DE
HABILIDADES Y DE FORMACION CONTINUA




Consideramos que las evaluaciones al personal, son una
practica saludable de gerenciamiento y de responsabilidad
social, esencial en toda empresa que gestiona sus recursos
humanos.

EVALUACIONES DEL DESEMPENO Y
DESARROLLO PROFESIONAL

Planteamos a corto plazo desarrollar una politica
de evaluaciones regulares del desempefio y
desarrollo profesional de nuestros
colaboradores.



Nuestros organos de Gobierno y plantilla de colaboradores
son diversos en su composicion.

Velamos por la igualdad de oportunidades en la direccion,
control, administracion y en el trabajo en general.

DIVERSIDAD E IGUALDAD DE OPORTUNIDADES

COMPOSICION DE NUESTROS

(%]
. g g
ORGANOS DE GOBIERNO o £ &
S S
CONSEJOS B
Administracién 50-73 0
Vigilancia 60-64 3 2

Fuente: Info. Calificacion GB

COMITES
Educaciéon 34-64
Riesgos 50-58
Gobierno Corporativo 52-58
Créditos 52-64
Tecnologia de la Informacién 38-62
Cumplimiento de la UIF  43-62
RSE 52-64
Seguridad Fisica 45-62
Electoral 53-73

w b wWwuwpwpsrw
NORFRPROORFr OO

w
o

TRIBUNAL DE HONOR 39-57

Departamento LA PAZ
Capacidades Diferentes  NO
Lengua Originaria CASTELLANO
Nacidén Representativa ~ NINGUNA
Religion Representativa ~ CATOLICA
Region de Origen ~ ANDINA



Estableceremos a corto plazo, una Escala Minima Salarial para
nuestras 4 categorias de colaboradores en base a criterios de
formacion profesional, experiencia, antigiiedad y grado de
responsabilidad. Velando por la diversidad y equidad de género en
las oportunidades laborales y de liderazgo, conforme a nuestra
filosofia y cultura corporativa.

RELACION SALARIAL MINIMA

0% 0%

Nos regimos por los Decretos que
regulan el Salario Minimo Nacional
para cada gestion.




La crisis sanitaria del 2020 y 2021 no permitid lograr utilidades, lo
qgue impidid establecer un limite y destino para contribuciones o
aportes a fines sociales, culturales gremiales y benéficos.

DERECHOS HUMANOS Y COMPROMISO SOCIAL
CONTRIBUCIONES

Fuente: Info. Calificacion GB




Tenemos la filosofia y cultura de actuar, proceder y operar
nuestros servicios financieros en el marco de los Derechos
Fundamentales consignados en |la Constitucion Politica del
Estado y de la Carta Universal de los Derechos Humanos.

Estos procedimientos seran
formalizados en nuestros Cddigos,
Politicas, Manuales y Procedimientos.
Asi como en nuestro Plan Estratégico
2022-2026.




Contamos con oficina central y 2 agencias en la ciudad de La
Paz, 1 agencia en la ciudad de El Alto y otra en Oruro. En este
sentido implementaremos a mediano plazo, programas de
desarrollo, evaluaciones de impactos y participacion de
comunidades locales en operaciones clave.

Entendemos los “programas de desarrollo” en el
contexto del nuevo patron de desarrollo
establecido en el Plan Nacional de Desarrollo:
Bolivia digna, soberana, productiva y democratica
para el Vivir Bien (DS 29272).




Nacimos con un enfoque social, por lo que nuestros servicios y
productos financieros estan orientados a brindar un beneficio social.
En éste sentido nos encontramos en proceso de adecuacion de
nuestras politicas, planes, y procedimientos a los lineamientos de
RSE regulados por ASFI.

ENFOQUE SOCIAL

POLITICAS

Fuente: Info. Calificacion GB

Y

0%

Como parte de nuestro proceso de adecuacion,
incorporaremos politicas derivadas a nuestra
politica de RSE, con aspectos
medioambientales especificos para nuestras
lineas de negocio.



Nuestros productos y servicios se disefian para proporcionar
un beneficio social especifico para cada linea de negocio. Y
seran profundizados en nuestro Plan Estratégico 2022-2026.

FINES SOCIALES DE NUESTROS
PRODUCTOS Y SERVICIOS

Fomentar la cultura del ahorro para las comunidades de las zonas de operacion.

Inclusién y educacion financiera de familias a través de los hijos en edad escolar.

Inclusién financiera en general.

Incentivar al ahorro para propésitos de desarrollo econdmico y empresarial.

DPFY DPFRENDOMENIO

Incentivar al ahorro de largo plazo.

— : - - - CREDTODEINVERSION
Apoyar las inversiones para reactivar la economia y productividad de pequefios
productores y comerciantes.

CREDITO DE OPERACIONES
Satisfacer la necesidad de recursos econémicos en efectivo para el giro de negocio de
pequefios empresarios y comerciantes.

CREDTODEVVENDA

Mejorar la calidad de vida de las familias de nuestros socios.

SHGURO DE DESGRAVAVEN

Cubrir a nuestros socios ante contingencias de salud y/o muerte.

HEE

SHLRODEMDA

Proteger a nuestros socios contra accidentes personales con coberturas de muerte.

Proteger las inversiones masivas de nuestros socios empresarios.

Facilitar transferencias de dinero de una cuenta a otra, desde y/o hasta cualquiera de
las Entidades reguladas, coadyuvando al distanciamiento, la bioseguridad, y |la reduccién
de la huella de CO2 en éstas operaciones.

32




Contamos con una “Politica de Desarrollo de Producto”
aprobada por el Consejo de Administracion en fecha 19 de
mayo de 2021, para el correcto disefio y oferta de nuestros
servicios y productos.

Como parte de nuestro proceso de mejora
continua, ahadiremos manuales y
procedimientos a nuestra politica de
Desarrollo de Productos.



El 2021 realizamos una encuesta de percepcion de socios-
clientes, que entre otros aspectos nos aporta insumos para las
iniciativas de mejora de los programas de educacion
financiera.

Proximos estudios incluiran los tipos de beneficiario y otros
aspectos clave.

Aplicaremos métodos innovadores para la
Educacién Financiera. Orientados a tipos de
beneficiarios prioritarios, como los originario
campesinos entre otros de caracteristicas
particulares.




SATISFACCION DEL CLIENTE

FIDELIZACION DE CLIENTES

Fuente: Info. Calificacion GB

En el marco de nuestro proceso de mejora
continua, desarrollaremos politicas,
mecanismos y procedimientos de retencion y
fidelizacion de nuestros clientes.



Hemos realizado nuestra primera encuesta presencial de
satisfaccion entre los socios, clientes y usuarios de las

diferentes agencias, llegando a 505 personas que representan
un 8.42% de nuestros socios y clientes activos.

RESULTADOS DE NUESTRA EVALUACION DE
SATISFACCION
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Contamos con buenas tasas y daremos mayor comunicacion
y promocion a los productos y servicios.

Tenemos pocos reclamos, sin embargo optimizaremos la
informacidn a los consumidores financieros, con mayor
capacitacion interna para evitar reclamos, y enfoque en la
eficiencia, oferta, seguridad, calidad, calidez, y la
continuidad.




Contamos con un Manual de Funciones del Oficial de Servicios
al Cliente aprobado en noviembre de 2021; una Politica
“Conozca a su Cliente” aprobada en diciembre de 2021; y un
Procedimiento para la Recepcion y Solucién de Reclamos a
través del Punto de Reclamo y CIRS-EF.

OQUEIAS Y RECLAMOS

46%
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20
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0,
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Se registraron 46 reclamos, mayormente por el CIRS-EF.

El 96% de las quejas fueron resueltas.

Todos los reclamos fueron atendidos dentro el plazo regulado de 5 dias
habiles.

Disponemos de un Punto de Reclamo en nuestra pagina Web para
reclamos en primera instancia y relacionados a diferimientos.

Cumplimos con todos los reportes semanales a ASFl sobre reclamos
por diferimiento, y mensuales sobre reclamos en general, asi como con
el informe anual de gestion del PR.



Conforme a nuestro proceso de mejora continua, implementaremos
en nuestra planificacion y politica de RSE, politicas derivadas para la
gestion del ahorro energético e hidrico.

CONCIENCIA AMBIENTAL

EFICIENCIA ENERGETICA E HIDRICA

Consumo Kwh
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Desde el afio de inicio de nuestras operaciones venimos registrando
nuestros consumos cuya tendencia fluctia en funcién de varios
factores que serdn analizados en diagndstico técnico.



Asi como implementaremos politicas ambientales de
eficiencia energética e hidrica como parte de nuestra Politica
de RSE, incorporaremos a corto plazo la politica de Gestion de
Residuos que sera parte de nuestros planes de accion.

Incorporaremos aspectos de la Ley 755 que establece la politica
general y el régimen juridico de la Gestidn Integral de Residuos.
Priorizando la prevencion para reducir la generacién de residuos, su
aprovechamiento y disposicion final sanitaria y ambientalmente segura.



Con objeto de minimizar y compensar nuestros impactos
ambientales, en base al resultado de nuestras utilidades,
planificaremos gastos e inversiones ambientales (equipos,
suministros, tecnologia). O inversiones en proyectos, sobre la base de
un estudio preliminar o diagndstico de impacto ambiental que nos
permita establecer planes de accion, objetivos y metas medibles.

Incorporaremos aspectos de la Ley 755 que establece la politica
general y el régimen juridico de la Gestion Integral de Residuos.
Priorizando la prevencion para reducir la generacién de residuos, su
aprovechamiento y disposicién final sanitaria y ambientalmente segura.



Como parte de nuestro proceso de mejora, adecuacion a los
lineamientos de RSE, y optimizacidon de nuestra Politica Ambiental de
RSE, consideraremos a mediano plazo, estudios para la innovacién de
productos y servicios financieros Verdes y Ecoldgicos, que fomenten
la implementacién de tecnologias para la preservacion del
medioambiente.

PRODUCTOS FINANCIEROS DE FOMENTO A
LA PRESERVACION DEL MEDIOAMBIENTE




En todo momento nos encontramos tomando acciones de
prevencion para la reduccion del riesgo de cumplimiento.

COMPLIANCE

SANCIONES ASFI

SANCIONES NUMERO MONTO

PECUNlARlAS 8 42 100 Fuente: Info. Calificacion GB
NO PECUNIARIAS 0 0
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