


Presentación 
 
 

El presente reporte tiene por objeto comunicar y transparentar hacia los 
públicos de interés el compromiso y la gestión de 

Responsabilidad Social Empresarial de 
Cooperativa de Ahorro y Crédito Abierta ¨La Sagrada Familia¨ RL. 

 
Asimismo de informar sobre el estado de cumplimiento de los lineamientos 

incorporados en nuestra Cooperativa, regulados por la Autoridad de 
Supervisión del Sistema Financiero  - ASFI 

 
Conscientes de que nuestra Cooperativa se encuentra desplegando los 

mejores esfuerzos para lograr un desarrollo armónico con lo económico, 
social y ambiental en favor de la comunicad, hubimos asumido un 

compromiso de mitigación de impactos y mejora continua en todas las áreas 
en que se identifiquen debilidades. 

 
La Paz, 15 de enero de 2023 

 
 
 
 
 



Contenido 

Descripción de la Incorporación de la RSE en la Planificación 

 
Descripción del Cumplimiento Objetivos y Política de RSE 

 
   Resultados de Políticas Relacionadas con los DDHH 

 
   Resultados de Políticas Relacionadas con el Medioambiente 

 
   Resultados de Políticas Relacionadas con las Partes Interesadas 

 
Resultado de la Implementación y Mantenimiento de la Gestión de RSE 

 
Forma de Implementación de la RSE dentro la Estructura 

 
Descripción de la Evaluación del Cumplimiento 

1 
 

12 
 

14 
 

15 
 

17 
 

19 
 

21 
 

23 



Descripción de la 
Incorporación de la RSE 
en la Planificación 
Estratégica 

1 



La cooperativa de ahorro y 
crédito abierta ¨La Sagrada 
Familia¨ RL es una de las 
entidades más jóvenes 
dentro el sistema financiero 
regulado, y la primera 
entidad en acreditar la 
Licencia de Funcionamiento 
ASFI 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 
intermediación financiera, 
iniciando sus operaciones 
supervisadas desde el 16 de 
enero de 2017. 
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Primera 
Cooperativa 
Paceña con 

Licencia ASFI 
 



 
 
 
 
 
 
 
 
El 2017, la cooperativa inicia un proceso de adecuación a la 
normativa ASFI incluyendo la RSE, para lo cual el Consejo de 
Administración definió un alcance básico del compromiso en la 
Planificación Estratégica 2018-2020 vigente al periodo 2020-
2022. 
 
El 2022 realizamos un diagnóstico para definir el nuevo Plan 
Estratégico 2023-2025, con la participación de todas las áreas 
de la organización y propuestas de ejecutivos y funcionarios 
clave con objeto de: 

Compromiso 

2017 

2022 

1    Profundizar el compromiso de RSE 

2    Accionar frente a vulnerabilidades y debilidades 

3 



Debilidades 
El estudio realizado el 2022 identificó debilidades en 4 
principales áreas estratégicas de nuestra cooperativa: 
 
 
 
 
 
 
 
Debilidades que resultan de consecutivas caídas en las 
utilidades desde el 2019 por la cadena de eventos sanitarios y 
políticos sucedidos en el país, lo cual originó:  

Gestión Operación Organización Comercialización 

2    Otras vulnerabilidades y riesgos 
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1    Dificultades en el proceso de adecuación de RSE 
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VISIÓN 
 

“Ser una cooperativa especializada en microfinanzas que 
prioriza la atención con calidad hacia nuestros socios y 
clientes, promoviendo la bancarización con inclusión y 

responsabilidad social” 

MISIÓN 
 

“Otorgamos con sostenibilidad servicios financieros de 
excelencia a nivel nacional, que contribuyen a mejorar la 
calidad de vida de nuestros socios y consumidores  
financieros, garantizando una relación permanente de 
cooperación y confianza” 

Al efecto se establecieron medidas correctivas en la 
Planificación 2022-2025 que derivaron en estrategias para 
lograr resultados enfocados en una nueva visión y misión con 
orientación de RSE como modelo de gestión y en la cultura 
organizacional. 

Medidas Correctivas 

Riesgos y amenazas 



NUESTROS VALORES 
 

 
Son un conjunto de principios cooperativos que se 

encuentran en etapa de adecuación a los lineamientos ASFI. 

Estos valores fueron ajustados en cada período 
estratégico y en el 2019-2020 se incorporó la 
RSE como valor institucional. 
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MITIGACIÓN DE IMPACTOS 
 

COMPROMISO ÉTICO 
 

ARRAIGO EN LA CULTURA ORGANIZACIONAL 
 

RELACIONES CON LA COMPETENCIA 
 

RESPETO A LAS PERSONAS Y AL MEDIOAMBIENTE 
 

DIÁLOGO E INVOLUCRAMIENTO DE PARTES INTERESADAS 
 

LOS REGULADOS PARA LA FUNCIÓN SOCIAL 
 

DE LAS DIRECTRICES BÁSICAS PARA LA GESTIÓN DE GOBIERNO CORPORATIVO 
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Si bien el nuevo Plan Estratégico 2023-2025 resuelto 
el 2022 no menciona como filosofía corporativa a 
nuestros valores, éstos constarán en el Código de 
Ética aprobado a partir del 2023. 

En el marco de la estrategia de reorientación se establecerán los 
siguientes valores regulados por ASFI, que a su vez serán 
incluidos en el Código de Ética y en la Política de RSE: 



OBJETIVOS 
 

 
Los objetivos estratégicos establecidos el 2022 para el Plan 

2023-2025 buscan alcanzar el cumplimiento de la nueva 
Visión y Misión, así como de fortalecer el Gobierno 

Corporativo y la RSE. 

1. Crecer sosteniblemente en utilidades. 
2. Fortalecer el Capital. 
3. Gestionar un nivel óptimo liquidez. 
4. Diseñar e implementar la estrategia 

comercial. 
5. Fortalecer el sistema de gestión de gobierno 

corporativo y RSE. 
6. Implementar gradualmente el sistema de 

gestión integral de riesgos y control interno. 
7. Fortalecer la cultura antilavado de dinero y 

financiamiento al terrorismo. 
8. Transitar hacia una transformación digital. 
9. Crecer en el liderazgo del sistema cooperativo 

financiero. 
10. Promover una cultura organizacional flexible 

al cambio. 
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El 2022 introdujimos en la planificación la profundización y 
reorientación de la RSE como aspecto integrado a la gestión en  
función al giro de negocio, cultura organizacional, líneas 
estratégicas, impacto y capacidades técnicas y económicas para 
llevarlas a cabo.  
 
` 
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Desarrollar Estrategia de RSE 
  
 
Fortalecer la Cultura de Riesgos 
 
 
Fortalecer el Gobierno Corporativo 
 
 
Desarrollar la Cultura Organizacional 
 
 
Otros 
 

Estrategia de Reorientación 



 
` 
 
Planteamos el diseño e implementación de un Sistema de 
Gestión de RSE orientado a identificar, controlar y mejorar 
impactos económicos, sociales y ambientales.  
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Estrategia de RSE 



Así mismo se estableció la integración del Sistema de Gestión de 
Negocios al Sistema de Gestión de RSE con objeto de mejorar la 
competitividad. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
En este sentido se tiene al 2025 el desafío de profundizar la 
integración de la RSE en la planificación en cuanto al diseño de 
políticas, procedimientos, planes de acción e indicadores. 
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Descripción del Cumplimiento 
de los Objetivos y de la Política 
de RSE 
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En este marco el 2022 se consideró la RSE en el Plan 
Estratégico 2023-2025. Así mismo agregamos políticas 
sociales, ambientales y de gestión. 
 
 
La formalizaremos como política de control, incluyendo la 
metodología, sistematización de la información, métricas y 
matrices, manuales y procedimientos. 
 
 
 
La formalizaremos como política de transparencia, 
comunicación e información. 
 
 
 
 
Los formalizaremos como política de cumplimiento dentro 
la gestión de riesgo integral. 
 
 
 
 
Las formalizaremos como política de planificación, con 
manuales y procedimientos. 
 
 
Fue cumplido con el establecimiento de estrategias que 
contemplan la RSE. 

 
Establecimos una Política mejorada de RSE 

entre otras derivadas. 
 
 

Establecimos la Calificación de RSE como una 
herramienta de control. 

 
 

Establecimos nuestra Web y Red Social fb, 
como medios básicos de comunicación. 

 
 

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

 
 

Incorporamos como objetivos, los 
Indicadores regulados por ASFI. 

 
 

Desarrollamos el Plan Estratégico 2023-2025 
 
 

Cumplimiento Observaciones 

“Implementar la RSE de manera transversal y Fortalecer éstos programas” 
(al 2022) 

Tenemos el desafío de considerar: 
• El fondo de previsión social y apoyo a la colectividad. 
• Productos y servicios orientados a la función social. 
• Diagnósticos de impactos. 
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Objetivo Estratégico Evaluación del cumplimiento en 
Informe Técnico de Calificación 



 
Procedimiento para la otorgación de créditos 

a personas con discapacidad. 
 

 
 

Reglamento interno de trato preferente a las 
personas adultas mayores. 

 

 
Procedimiento para la recepción y solución 

de reclamos a través del Punto de Reclamo y 
CIRS-EF; Política de PDR. 
 

 
Protocolo de Bioseguridad. 

 
 

Política de Respeto a Los DDHH. 

 
 

Política de Compliance. 
 

Políticas Resultados 
 

Mayor equidad en los servicios, con una atención 
personalizada y condiciones adecuadas para la atención de 
las solicitudes, evaluación y otorgación de créditos a éste 
segmento, así como a sus cónyuges, padres, madres o 
tutores, en condiciones de igualdad de oportunidades y 
respetando sus derechos y garantías constitucionales. 

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

 
Lo implementamos en nuestras oficinas y en nuestra Web, 
y resulta un mecanismo de control y mejora continua, así 
como para precautelar los derechos de nuestros 
consumidores financieros. 
 
Protegimos y apoyamos a nuestros colaboradores y 
usuarios financieros en la difícil coyuntura del COVID-19, 
mitigando el riesgo de contagios, y brindar operaciones 
seguras. 
 
 

Política que fue incorporada el 2022, pudendo medir sus 
resultados a partir del 2023. 
 

 
 

Política que fue incorporada el 2022, pudiendo medir sus 
resultados a partir del 2023. 
 
 
 

Contamos con un conjunto de documentos institucionales, entre políticas de gestión, políticas 
operativas, guías y normativa interna, varios con mayor o menor relación con los DDHH. Éstas son 
las que guardan relación directa: 
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Resultados de las Políticas Relacionadas 
con los Derechos Humanos 



 
Manual de funciones para Jefe de 

O&M y RSE. Suplido en agosto por la 
SubGerencia de O&M y RSE. 

 

 
Manual de organización y 

funcionamiento del Comité de RSE. 
 
 
 

Política de Rendición de Cuentas. 

 
Política de Transparencia. 

 
Política Ambiental. 

 
Política de Gestión de Residuos. 

 
 
 

Políticas Resultados 
 

Operativizamos ,delegamos y jerarquizamos la 
responsabilidad de la ejecución y la gestión de 
nuestros compromisos en relación al desarrollo 
sostenible que comprende los aspectos sociales, 
económicos y medioambientales. 
 

 

Jerarquizamos y delegamos el control, mando y 
supervisión de la gestión de RSE de manera 
incorporada a la estructura orgánica de nuestra 
entidad.  
Esto nos permite proceder con el proceso de 
adecuación, control y mejora continua de la RSE. 
 
 

Política que fue incorporada el 2022, pudiendo medir 
sus resultados a partir del 2023. 

 
Política que fue incorporada el 2022, pudiendo medir 
sus resultados a partir del 2023. 

 
Política que fue incorporada el 2022, pudiendo medir 
sus resultados a partir del 2023. 

 
Política que fue incorporada el 2022, pudiendo medir 
sus resultados a partir del 2023. 
 
 

Nuestra Política de RSE en sí misma se relaciona con el medioambiente y así mismo 
cuenta con políticas derivadas relacionadas con el medioambiente: 

Resultados de las Políticas Relacionadas 
con el Medioambiente 
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En la siguiente gestión profundizaremos en la implementaremos políticas 
derivadas. 



RELACIONADAS CON LA COMUNIDAD 
 

Política de interacción y cooperación entre los 
diferentes grupos de interés 
 

Política de RSE 
 

Manual de funciones jefe de O&M y RSE 
 

Política para la aplicación del fondo de 
previsión social y apoyo a la colectividad 
 

Manual de organización y funciones del Comité 
de RSE 
 

RELACIONADAS A USUARIOS Y 
CLIENTES 

 
Reglamento interno de trato preferente a las 

personas adultas mayores 
 

Procedimiento para la otorgación de créditos a 
personas con discapacidad 
 

Procedimiento de administración de cuentas de 
usuarios en los sistemas de información 
 

Procedimiento para la recepción y solución de 
reclamos a través del punto de reclamo y 
central de información CIRS-EF 
 

Políticas 
RELACIONADAS A SOCIOS Y AUTORIDADES 

 
Procedimiento para la aprobación del ingreso de 

nuevos socios a la CLSF 
 

Reglamento de admisión, retiro o exclusión de socios 
 

Manual de organización y funcionamiento del tribunal 
de honor 
 

Manual de organización y funciones del Consejo de 
Vigilancia 
 

Política de remuneraciones y gastos para los consejos 
y comités 
 

Manual de organización y funciones del Comité de 
Cumplimiento ante la UIF 
 

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

RELACIONADAS A COLABORADORES 
 

Procedimiento para la aplicación y uso de las 
retenciones realizadas a funcionarios 
 

Manual de incorporación y desvinculación del personal 
 

Manual de funciones personal de limpieza 
 

Manual de funciones personal de vigilancia 

Todas nuestras políticas guardan relación con las partes interesadas en mayor o menor medida.  

Resultados de las Políticas Relacionadas 
con las Partes Interesadas 
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Resultados 

Identificamos y priorizamos a nuestros grupos de interés. 
 

Identificamos sus necesidades y expectativas. 
 

Nuestros propósitos cooperativos se están alineando a los principios de la RSE 
en cuanto al desarrollo social, económico y ambiental. 

 
Las políticas alineadas a nuestros grupos de interés han logrado mantener un 

nivel mínimo para sostener la gestión, sin embargo profundizaremos en aspectos 
estratégicos como la fidelización, cultura organizacional, atención y servicios, y en 
la propia identificación de grupos de interés. 

Identificación y Priorización de Grupos de 
Interés 

  
  
    ENTIDAD 

COMUNIDAD 

CLIENTES 

PROVEEDORES 

AUTORIDADES 

SOCIOS 

USUARIOS 

COLABORADORES 
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Identificación de Necesidades y 
Expectativas de Grupos de Interés 

GRUPOS DE INTERÉS NECESIDADES EXPECTATIVAS 

CLIENTES 
USUARIOS 

 Servicio y atención con calidad y 
calidez 

 Respuesta a sus consultas y/o 
reclamos 

 Cumplimiento de Derechos 

 Elaboración de productos acorde a 
sus necesidades 

 Información permanente  
 Mayor cantidad de canales de 

comunicación  
 Capacitación constante de los 

funcionarios 

SOCIOS 
AUTORIDADES 

 Cumplimiento de los estatutos 
orgánicos 

 Capacitación para el conocimiento 
 Cumplimiento Normativo 

 Desarrollo de la Cooperativa 
 Cumplimiento del Plan Estratégico 
 Buenas decisiones 
 Cumplimiento Normativo 

COLABORADORES 

 Estructura Salarial transparente 
acorde a las actividades 

 Cumplimiento de los Derechos 
laborales y Fundamentales de DDHH 

 Estabilidad Laboral 

 Capacitación permanente  
 Ambientes de calidad laboral 
 Promover la carrera laboral 
 Promover la estabilidad familiar 

PROVEEDORES 
 Cumplimiento en la relación 

Contractual 

 Comunicación clara y transparente  
 Contratos con más tiempo de 

duración 
 Capacitación en RSE y 

sustentabilidad 

COMUNIDAD 

 Compromiso social  
 Apoyo a la comunidad  
 Implementación de prácticas de 

cuidado ambiental 

 Medición de impactos sociales 
 Medición de impactos ambientales 
 Proyectos con enfoque social 
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Resultado de la 
Implementación y 
Mantenimiento de la Gestión 
de RSE 
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El 2021 el Consejo de Administración aprobó el Manual de Funciones para Jefe 
de Organización y Métodos y RSE, mismo que definía las funciones y 
responsabilidades de la gestión y ejecución de RSE. Así mismo se implementó 
una Política de RSE. 

El 2022 introdujimos en la planificación la 
reorientación de la RSE como un aspecto 

integrado a los fines, gestión y organización. 

Estamos en proceso de generación de: Manuales, 
Procedimientos y Registros de RSE en función a la 

complejidad de nuestras actividades. 

Se creó la Subgerencia 
de O&M y RSE 
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Estamos integrando la RSE a las decisiones y operaciones 
diarias de nuestra entidad. 

Resultados de la Etapa de Implementación 



Forma de Implementación de 
la RSE dentro la Estructura 
Organizacional 
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Flujograma de RSE 

En el marco de la profundización de la RSE el 24 de agosto de 2022 la 
Jefatura de O&M y RSE se constituyó en Subgerencia de O&M y RSE. 

GERENTE GENERAL 

OTRAS ÁREAS 

CONSEJO DE 

ADMINISTRACIÓN 

OTROS COMITÉS 

OTRAS ÁREAS 

OTRAS ÁREAS 

ASAMBLEA 

GENERAL 

GERENCIA DE 

OPERACIONES Y 

ADMINISTRACIÓN 

COMITÉ DE RSE OTRAS ÁREAS 

SUBGERENCIA DE 

O&M, RSE De ésta manera integramos y 
jerarquizamos la RSE para las 
decisiones y operaciones orgánicas 
de nuestra entidad. 
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Implementación en la Estructura Orgánica 



Descripción de la Evaluación del 
Cumplimiento en Relación a los 
Lineamientos de RSE 

El cumplimiento de los Lineamientos de RSE fueron evaluados 
por GreenBrand Consulting Group como parte del 

procedimiento de Calificación de nuestro Desempeño de RSE. 
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CALIFICACIÓN DE RSE 

B- 
La Calificación de nuestro desempeño de RSE, fue realizada por 
GB® Consulting Group, bajo el estándar ESP® en la escala de 
MicroFinanza Rating, con base de aseguramiento razonable, 

concordante al estándar NIA-200.  
 

Obteniendo la puntuación B-, un 
desempeño del 40%. Una puntuación 
mejorada respecto a la gestión 
anterior. 
 
ESP® (Environmental Support Program) es el programa 
estandarizado de certificación voluntaria de los compromisos de 
Responsabilidad Social Corporativa de empresas e instituciones 
públicas, 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). 
 
ESP® fue miembro fundador de la Asamblea del Pacto Global de 
Naciones Unidas en Bolivia de la Red Latinoamericana y el Caribe, 
encabezada por la Confederación de Empresarios Privados de 
Bolivia.  
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CUMPLIMIENTO DE 
LINEAMIENTOS DE RSE 

29% 
 

49% 
 

51% 
 

37% 
 

54% 
 

24% 

RENDICIÓN DE CUENTAS ANTE LA SOCIEDAD 
  

 
TRANSPARENCIA 

 
 

COMPROMISO ÉTICO 
 

 
RESPETO A INTERESES DE LAS PARTES INTERESADAS 

 
 

CUMPLIMIENTO DE LAS LEYES Y NORMAS 
 

 
RESPETO A LOS DERECHOS HUMANOS 
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CUMPLIMIENTO DE LA 
GESTIÓN DE RSE 

50% 
 
 
 

6% 
 
 
 

33% 
 
 

 

33% 

COMPROMISO 
  

 
IDENTIFICACIÓN 

 
 

PLANIFICACIÓN 
 
 

IMPLEMENTACIÓN 
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CUMPLIMIENTO DE 
INDICADORES DE RSE/ASFI 

GOBIERNO CORPORATIVO 

El 2022 resolvimos reorientar la gestión hacia el 
desarrollo y mejora del conocimiento colectivo del 
órgano superior de gobierno corporativo con 
relación a los asuntos económicos, ambientales y 
sociales. 

Fuente: Info. Calificación GB 
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39% 



122 
100 

123 
100 

116 100 

La remuneración total anual 
para el individuo mejor 
pagado es 22% mayor a la 
remuneración promedio anual 
total de todos los empleados. 

El incremento salarial 
promedio total de todos los 
empleados, es 23% mayor al 
incremento salarial total anual 
del individuo mejor pagado. 

El salario mínimo de la entidad 
es 16% mayor al salario 
mínimo nacional. 

BRECHA SALARIAL 

78% 

Contamos con un índice razonable de brecha salarial, que 
responde a la jerarquía del cargo, grado de responsabilidad, nivel 
y categoría profesional, experiencia y antigüedad. 

El resultado se basa 
en salarios mínimos 
de planilla. Sin 
embargo 
estableceremos una 
Política Salarial 
Interna que defina 
salarios mínimos por 
categoría profesional 
o de colaborador. 

Fuente: Info. Calificación GB 
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78% 
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PRESENCIA EN LA COMUNIDAD 

Únicamente con los gastos en nuestras principales 
áreas de operación, aportamos al crecimiento del BIP 
con una inyección de Bs. 765.369.28. Impulsando a 
que las unidades económicas puedan generar más 
empleo, circulante, cadenas de valor, prestigio, 
imagen y calidad. 

Nuestras principales áreas de operación realizan 
el 100% de gastos en proveedores locales y 
nacionales. 

Fuente: 
Info. Calificación GB 

94% 



Fuente: 
Info. Calificación GB 

30 

2 
40.6 
13.9 

 Menores de 30 años 

 Entre 30 y 50 años 

 Mayores de 50 años 

2 
23.8 

7.9 

COMPOSICIÓN DEL EQUIPO 

COLABORADOR 

PACEÑOS 

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

ORUREÑOS 

TRABAJO DIGNO SIN DISCRIMINACIÓN 

94% 

% % 

% % 

 Menores de 30 años 

 Entre 30 y 50 años 

 Mayores de 50 años 

 Menores de 30 años 

 Entre 30 y 50 años 

 Mayores de 50 años 

2 
19.8 

7.9 

 Menores de 30 años 

 Entre 30 y 50 años 

 Mayores de 50 años 

3 
47.5 
13.9 



1.4 
12.7 

4.2 

 Menores de 30 años 

 Entre 30 y 50 años 

 Mayores de 50 años 

TASA DE CONTRATACIONES 

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

1.4 
5.6 

1.4 
 
 Entre 30 y 50 años 

 

% % 

% % 

PACEÑOS 

ORUREÑOS 

 Menores de 30 años 

 Entre 30 y 50 años 

 Mayores de 50 años 

2.8 
8.4 
1.4 

 Menores de 30 años 

 Entre 30 y 50 años 
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1.5 
18 

6 

 Menores de 30 años 

 Entre 30 y 50 años 

 Mayores de 50 años 

ÍNDICE DE ROTACIÓN MEDIA 

El índice de rotación media de colaboradores 
refleja el proceso de reorganización que estamos 
llevando a cabo en la Cooperativa.  

% % 

% % 

PACEÑOS 

ORUREÑOS 

 Menores de 30 años 

 Entre 30 y 50 años 

 Mayores de 50 años 

0 
12 

4.5 

0 
0 
0 

0 
9 
0 

 Menores de 30 años 

 Entre 30 y 50 años 

 Mayores de 50 años 

 Menores de 30 años 

 Entre 30 y 50 años 

 Mayores de 50 años 
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COLABORADORES CON CAPACIDADES 

DIFERENTES 

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

0% 0% 

SOMOS LIBRE DE DISCRIMINACIÓN 
LABORAL 
  
Buscamos colaboradores en basa a criterios 
de formación profesional, experiencia y 
compromiso, que tengan actitud y que 
aporten valor y resultados tangibles. 
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PROMEDIO DE HORAS POR CATEGORÍA DE 

COLABORADORES 

La capacitación a nuestros colaboradores, es una constante que 
se desarrolla todos los años. El 2022 ejecutamos 29 
capacitaciones con un total de 73hrs en varias temáticas relativas 
al ámbito financiero y de RSE. 

CAPACITACIÓN 

50% 

3 % 

4 % 

4 % 

EJECUTIVA 

MANDO MEDIO 

OPERATIVA 

AUXILIAR 
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PROGRAMAS DE GESTIÓN DE 

HABILIDADES Y DE FORMACIÓN CONTINUA 

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

0% 
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EVALUACIONES DEL DESEMPEÑO Y 

DESARROLLO PROFESIONAL 

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

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

0% 
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COMPOSICIÓN DE NUESTROS 

ÓRGANOS DE GOBIERNO 

Nuestros órganos de Gobierno y plantilla de colaboradores son 
diversos en su composición. 
Velamos por la igualdad de oportunidades en la dirección, 
control, administración y en el trabajo en general. 

DIVERSIDAD E IGUALDAD DE OPORTUNIDADES 

89% 

CONSEJOS 
Administración 

Vigilancia 

 
COMITÉS 
Educación 

Riesgos 
Gobierno Corporativo 

Créditos 
Tecnología de la Información 
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RELACIÓN SALARIAL MÍNIMA 

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

Nos regimos por los Decretos que 
regulan el Salario Mínimo Nacional 
para cada gestión.  

0% 0% 
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CONTRIBUCIONES 

La crisis sanitaria del 2020 y 2021 no permitió lograr utilidades, lo que 
impidió establecer un límite y destino para contribuciones o aportes a 
fines sociales, culturales gremiales y benéficos. 

DERECHOS HUMANOS Y COMPROMISO SOCIAL 

33% 

0% 



PROCEDIMIENTOS 

Tenemos la filosofía y cultura de actuar, proceder y operar 
nuestros servicios financieros en el marco de los Derechos 
Fundamentales consignados en la Constitución Política del Estado 
y de la Carta Universal de los Derechos Humanos. 

Éstos procedimientos serán 
formalizados en nuestros Códigos, 
Políticas, Manuales y Procedimientos 
en el marco de nuestro Plan Estratégico 
2023-2025. 
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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 participación de comunidades locales 
en operaciones clave. 

PROGRAMAS DE DESARROLLO, 

EVALUACIONES DE IMPACTOS Y 

PARTICIPACIÓN DE COMUNIDADES 

LOCALES 

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

0% 
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POLÍTICAS 

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

ENFOQUE SOCIAL 

67% 

En este marco hemos incorporado políticas con 
aspectos medioambientales derivadas de 
nuestra política de RSE. 
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FINES SOCIALES DE NUESTROS 

PRODUCTOS Y SERVICIOS 

Nuestros productos y servicios son diseñados para 
proporcionar un beneficio social específico para cada línea 
de negocio. 

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

Inclusión y educación financiera de familias a través de los hijos en edad 
escolar. 
 

Inclusión financiera en general. 

 
Incentivar al ahorro de largo plazo. 
 

CAJA DE AHORRO 

AHORRO ESCOLAR 

AHORRO NAVIDEÑO 

DPF Y DPF RENDIMIENTO 

OPERACIONES PASIVAS 
VIGENTES A OCTUBRE 2022 
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Apoyar las inversiones para reactivar la economía y productividad de pequeños 
productores y comerciantes. 
 

Satisfacer la necesidad de recursos económicos en efectivo para el giro de 
negocio de pequeños empresarios y comerciantes. 
 

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

 
Coadyuvar con el desarrollo social económico de las familias de nuestros socios 
y de personas asalariadas. 
 
Cubrir a nuestros socios ante contingencias de salud y/o muerte. 

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

Proteger las inversiones masivas de nuestros socios empresarios. 
 

 
Facilitar transferencias de dinero a distancia, coadyuvando al distanciamiento, 
la bioseguridad, y la reducción de la huella de CO2 en éstas operaciones. 
 

CRÉDITO DE INVERSIÓN 

CRÉDITO DE OPERACIONES 

CRÉDITO DE VIVIENDA 

CRÉDITO DE CONSUMO 

OPERACIONES ACTIVAS, CONTINGENTES 
Y DE SERVICIOS A OCTUBRE 2022 

SEGURO DE DESGRAVAMEN 

SEGURO DE VIDA INDIVIDUAL 

SEGURO DE COMERCIALIZACIÓN 

TRANSFERENCIAS ELECTRÓNICAS 

FINES SOCIALES DE NUESTROS 

PRODUCTOS Y SERVICIOS 

Nuestros productos y servicios son diseñados para 
proporcionar un beneficio social específico para cada línea 
de negocio. 



POLÍTICA DE DISEÑO Y OFERTA DE 

SERVICIOS Y PRODUCTOS 

Contamos con una “Política de Desarrollo de Producto” para el 
correcto diseño y oferta de nuestros servicios y productos. 
Aprobada por el Consejo de Administración y vigente desde el 
2021.  

Como parte de nuestro proceso de mejora 
continua, añadiremos manuales y 
procedimientos a nuestra política de 
Desarrollo de Productos. 
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EDUCACIÓN FINANCIERA 

Contamos con una encuesta de percepción de socios-clientes, 
que entre otros aspectos nos aporta insumos para las iniciativas 
de mejora de los programas de educación financiera. 
Próximos estudios incluirán los tipos de beneficiario y otros 
aspectos clave. 

Aplicaremos métodos innovadores para la 
Educación Financiera. Orientados a tipos de 
beneficiarios prioritarios, como los originario 
campesinos entre otros de características 
particulares. 
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FIDELIZACIÓN DE CLIENTES 

SATISFACCIÓN DEL CLIENTE 

67% 

En el marco de nuestro proceso de mejora 
continua desarrollaremos políticas, 
mecanismos y procedimientos de retención y 
fidelización de nuestros clientes. 



Contamos con una encuesta presencial de satisfacción entre los 
socios, clientes y usuarios de las diferentes agencias, llegando a 
505 personas que representan el 8.42% de nuestros socios y 
clientes activos. 

RESULTADOS DE LA EVALUACIÓN DE 

SATISFACCIÓN 

SATISFACCIÓN  83% 

SATISFACCIÓN  61% 

Pese a la debilidad en los espacios y 
ambientes de atención 

Sobre la atención a clientes y socios 

SATISFACCIÓN  51% Sobre el número de agencias y servicios 

SATISFACCIÓN  36% Sobre nuestra Función Social 

Contamos con buenas tasas y daremos mayor comunicación 
y promoción a los productos y servicios. 
Tenemos pocos reclamos, sin embargo optimizaremos la 
información a los consumidores financieros, con mayor 
capacitación interna para evitar reclamos, y enfoque en la 
eficiencia, oferta, seguridad, calidad, calidez, y la 
continuidad. 

Evaluamos las 
necesidades de los 
socios y 
consumidores 
financieros, el nivel 
de atención y la 
percepción de los 
mismos sobre el 
grado de 
cumplimiento de la 
función social. 
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QUEJAS Y RECLAMOS 

18% 
 

68% 
 

5% 
 

4% 
 

5% 

SOBRE DIFERIMIENTOS 

SOBRE CRÉDITOS 

BANCA POR INTERNET 

SOBRE CAJAS DE AHORRO 

OTROS 

Contamos con un Manual de Funciones del Oficial de Servicio al 
Cliente; una Política “Conozca a su Cliente”; y un Procedimiento 
para la Recepción y Solución de Reclamos a través del Punto de 
Reclamo y CIRS-EF. 

Se registraron 22 reclamos, mayormente por el CIRS-EF. 
 
El 100% de las quejas fueron resueltas. 
 
Todos los reclamos fueron atendidos dentro el plazo regulado de 5 días 
hábiles. 
 
Disponemos de un Punto de Reclamo en nuestra página Web para 
reclamos en primera instancia y relacionados a diferimientos. 
 
Cumplimos con todos los reportes semanales a ASFI sobre reclamos 
por diferimiento, y mensuales sobre reclamos en general, así como con 
el informe anual de gestión del PR. 
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EFICIENCIA ENERGÉTICA E HÍDRICA 

CONCIENCIA AMBIENTAL 

Desde el año de inicio de nuestras operaciones venimos registrando 
nuestros consumos cuya tendencia fluctúa en función de varios 
factores que serán analizados en diagnóstico técnico.  

Conforme a nuestro proceso de mejora continua hemos 
implementado en nuestra política de RSE políticas derivadas para 
la gestión del ahorro energético e hídrico. 
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GESTIÓN DE RESIDUOS 

Incorporamos aspectos de la Ley 755 que establece la política general y 
el régimen jurídico de la Gestión Integral de Residuos. Priorizando la 
prevención para reducir la generación de residuos, su aprovechamiento 
y disposición final sanitaria y ambientalmente segura. 

Así como implementamos controles de eficiencia energética e 
hídrica como parte de nuestra Política de RSE, incorporamos la 
Política de Gestión de Residuos que será parte de nuestros planes 
de acción a partir del 2023. 
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GASTOS E INVERSIONES AMBIENTALES 

Incorporaremos aspectos de la Ley 755 que establece la política 
general y el régimen jurídico de la Gestión Integral de Residuos. 
Priorizando la prevención para reducir la generación de residuos, su 
aprovechamiento y disposición 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, tecnología). O inversiones 
en proyectos, sobre la base de un estudio preliminar o diagnóstico de 
impacto ambiental que nos permita establecer planes de acción, 
objetivos y metas medibles. 
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PRODUCTOS FINANCIEROS DE FOMENTO A 

LA PRESERVACIÓN DEL MEDIOAMBIENTE 

Como parte de nuestro proceso de mejora, adecuación a los lineamientos 
de RSE y optimización de nuestra Política Ambiental de RSE 
consideraremos a mediano plazo estudios para la innovación de 
productos y servicios financieros Verdes y Ecológicos que fomenten la 
implementación de tecnologías para la preservación del medioambiente. 
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SANCIONES ASFI 

COMPLIANCE 

67% 

En todo momento nos encontramos tomando acciones de 
prevención para la reducción del riesgo de cumplimiento. En el 
2022 hubimos generado una Política de Compliance. 

PECUNIARIAS 
 
NO PECUNIARIAS 

9 
 

0 

3.952,29 
 

0 

SANCIONES NÚMERO MONTO 

 Redujimos el riesgo de 
sanciones. 
 

 Redujimos un 80%  del 
monto total sancionado 
respecto a la anterior 
gestión. 



Informe Técnico de Análisis y Resultados 

CALIFICACIÓN DEL DESEMPEÑO DE RSE 

2021 

Cooperativa de Ahorro y Crédito Abierta “La Sagrada Familia” RL 
 

Reporte de RSE 2022 


