
COOPERATIVA DE AHORRO Y CRÉDITO ABIERTA

“La Sagrada Familia” R.L.



PRESENTACIÓN

El presente informe tiene como objetivo comunicar, de manera clara y 
transparente, el compromiso y las acciones desarrolladas por la Cooperativa 
de Ahorro y Crédito Abierta "La Sagrada Familia" R.L. en el ámbito de la 
Responsabilidad Social Empresarial (RSE), dirigidas a todos nuestros grupos de 
interés.

Asimismo, busca informar sobre el grado de cumplimiento de los lineamientos 
internos establecidos por nuestra cooperativa, en concordancia con las 
regulaciones emitidas por la Autoridad de Supervisión del Sistema Financiero 
(ASFI).

Estamos plenamente conscientes de que el trabajo de nuestra cooperativa se 
orienta a lograr un desarrollo equilibrado en las dimensiones económica, 
social y ambiental, siempre en beneficio de la comunidad. En este sentido, 
asumimos con firmeza el compromiso de mitigar los impactos negativos y de 
impulsar mejoras continuas en todas aquellas áreas donde se identifiquen 
oportunidades de fortalecimiento.

La Paz, 15 de enero de 2025
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Descripción de la 

Incorporación de la 

RSE

en la Planificación 

Estratégica
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La Cooperativa de Ahorro y Crédito Abierta "La Sagrada Familia" R.L. se posiciona como 
una de las instituciones más recientes en incorporarse al sistema financiero regulado. Su 
trayectoria se distingue por haber sido la primera entidad en la ciudad de La Paz en 
recibir la Licencia de Funcionamiento otorgada por la Autoridad de Supervisión del 
Sistema Financiero (ASFI).

Dicha licencia fue concedida el 4 de noviembre de 2016, permitiéndole realizar 
actividades de intermediación financiera. A partir del 16 de enero de 2017, la 
cooperativa dio inicio formal a sus operaciones bajo supervisión regulatoria.

"La familia, como núcleo fundamental y esencia de 

la sociedad boliviana, necesita un respaldo firme 

que le permita desarrollar sus actividades con 

determinación, generando bienestar tanto en el 

ámbito económico como en el familiar."
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En 2017, la cooperativa dio inicio al proceso de adecuación a la normativa de la 
ASFI, incorporando la Responsabilidad Social Empresarial (RSE) como parte de su 
compromiso institucional. Con este objetivo, el Consejo de Administración 
definió un marco de acción inicial dentro del Plan Estratégico 2018-2020.

Durante la gestión 2024, se ha establecido un nuevo Plan Estratégico para el 
periodo 2024-2026, resultado de una serie de talleres técnicos desarrollados con 
la participación activa del personal clave, los ejecutivos y el Consejo de 
Administración. Este proceso colaborativo permitió diseñar y definir los 
componentes fundamentales de la planificación estratégica, enmarcados en los 
principios de la Responsabilidad Social Empresarial.

COMPROMISO
2
0
1
7

2
0
2
4

Asumimos el compromiso con la RSE como un eje 

fundamental de nuestra Visión y Misión institucional
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DEBILIDADES

Cinco principales áreas de debilidad 
identificadas:

Clima 
laboral

Marketing y 
visibilidad

Tecnología y 
servicios

Gestión 
crediticia

El Plan Estratégico 2024-2026 apunta a resolver 

éstas debilidades

Ubicación y 
formación
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MEDIDAS CORRECTIVAS

VISIÓN

“Ser la cooperativa líder en servicios financieros especializados en 
microfinanzas, que se destaque por priorizar la atención con calidad, calidez y 
oportunidad a nuestros socios y consumidores financieros, fomentando la 
bancarización, con un enfoque inclusivo y de responsabilidad social”

El Plan Estratégico 2024-2026 establece acciones concretas orientadas a 
lograr resultados coherentes con una visión y misión renovadas, enmarcadas 
en un modelo de gestión centrado en la RSE y en la consolidación de la 
cultura organizacional.

MISIÓN

“Brindamos servicios financieros especializados en microfinanzas de manera 
sostenible a nivel nacional, que contribuyen a mejorar la calidad de vida de 
nuestros socios y consumidores financieros, garantizando una atención con 
calidad y calidez, fundamentadas en la transparencia, innovación y 
responsabilidad social”
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NUESTROS VALORES

6

Se trata de principios cooperativos establecidos tanto en el Código 
de Ética como en el Plan Estratégico 2024-2026



Estos son los valores regulados por 
ASFI que integraremos en la próxima 
gestión estratégica:
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PROMOVER la participación de los socios, para fortalecer la 

estructura financiera y garantizar un buen gobierno corporativo.

CRECER sosteniblemente en utilidades, fortalecer el capital y la 

participación en el mercado.

FORTALECER la identidad corporativa en el mercado a fin de 

garantizar una posición competitiva.

FORTALECER Y OPTIMIZAR la experiencia del 

cliente.

FORTALECER la Gestión Integral de Riesgos, Gestión de 

Legitimación de Ganancias Ilícitas y Sistema de Control Interno.

OPTIMIZAR los procesos internos a fin de garantizar la 

eficiencia en el giro del negocio.

 

DESARROLLAR E IMPLEMENTAR soluciones 

innovadoras, aprovechando las oportunidades emergentes de 
nuevas tecnologías.

GESTIONAR la concreción de alianzas estratégicas, en 

concordancia con los objetivos de RSE a fin de consolidar la 
posición competitiva de la Cooperativa.

FORTALECER la gestión del talento humano y la cultura 

organizacional.

MODERNIZAR Y FORTALECER la infraestructura 

tecnológica a fin de optimizar los procesos internos y mejorar la 
eficiencia operativa para garantizar la continuidad del negocio.

OBJETIVOS

PROMOVER el desarrollo 

integral para el vivir bien.

PROPORCIONAR servicios 

financieros con atención de calidad 
y calidez

ASEGURAR la continuidad de los 

servicios ofrecidos

OPTIMIZAR tiempos y costos en 

la entrega de servicios financieros

FACILITAR el acceso universal a 

todos los servicios financieros

INFORMAR a los consumidores 

financieros a cerca de la manera de 
utilizar con eficiencia y seguridad los 
servicios financieros

En la próxima planificación estratégica, ajustaremos 

los objetivos para una mejor integración y alineación 

de objetivos.
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Nuestros objetivos buscan alcanzar el cumplimiento de la Visión y Misión, 
así como los compromisos de RSE y Función Social.



Descripción del 

Cumplimiento de los 

Objetivos y de la 

Política de RSE
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Cumplimiento Observaciones

“Gestionar la concreción de alianzas estratégicas, en 
concordancia con los objetivos de RSE a fin de consolidar la 
posición competitiva de la Cooperativa”

OBJETIVO ESTRATÉGICO

La evaluación de cumplimiento de los objetivos de RSE 
regulados por ASFI se reflejan en el Informe Técnico de 
Calificación independiente GB 2024.

El próximo Plan Estratégico incorporará los siguientes 
objetivos de RSE, conforme las Secciones 2 y 3 del 
Reglamento de RSE-ASFI:

• Compromiso ético
• Arraigo en la cultura organizacional
• Relaciones con la competencia
• Diálogo
• Involucramiento de las partes interesadas
• Protección del medioambiente y el desarrollo 

sostenible
• Rendición de cuentas ante la Sociedad
• Aplicar y divulgar los derechos humanos
• Evaluación del cumplimiento
• Revisión y mejora
• Otros

Se esperan resultados del objetivo a partir 
de la gestión 2025.
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✓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.

✓Política de Respeto a Los DDHH.

✓Política de Cumplimiento Normativo.

Políticas Resultados
Promovemos la equidad en nuestros servicios mediante una 
atención personalizada y condiciones adecuadas para la evaluación 
y otorgamiento de créditos a este segmento y sus familiares. 
Aseguramos la igualdad de oportunidades y el respeto a sus 
derechos constitucionales.

Impulsamos la inclusión financiera a través de una atención 
cercana, personalizada y respetuosa hacia este segmento en 
situación de vulnerabilidad.

Implementamos este sistema tanto en nuestras oficinas como en 
nuestra página web, como parte de un proceso continuo de control 
y mejora, asegurando así la protección de los derechos de nuestros 
clientes financieros.

La subgerencia de O\&M y RSE promueve internamente el Código 
de Ética y Conducta, y brinda capacitación sobre aspectos 
normativos vinculados a los Derechos Humanos.

La subgerencia de O\&M y RSE ofrece formación en aspectos 
normativos alineados con el giro institucional de la cooperativa. 
Además, implementa la gestión del riesgo de cumplimiento, lo que 
ha permitido mantener un alto nivel de desempeño conforme a 
nuestra calificación en responsabilidad social empresarial.

Disponemos de documentos institucionales —como políticas de gestión y operativas, guías y 
normativas internas— varios de los cuales se relacionan con los Derechos Humanos. A continuación, se 
presentan los más directamente vinculados.

Resultados de las Políticas Relacionadas 

con los Derechos Humanos
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✓Manual de funciones para
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
Reestructuramos la responsabilidad de ejecución y gestión 
de nuestros compromisos en materia de desarrollo 
sostenible, abarcando de manera integral los ámbitos social, 
económico y ambiental.

Integramos la supervisión y gestión de la RSE dentro de 
nuestra estructura orgánica, delegando responsabilidades 
de manera estratégica para fortalecer los procesos de 
adaptación, control y mejora continua.

Rendimos cuentas a nuestros grupos de interés 
principalmente mediante la memoria anual, la calificación 
en RSE y el Balance Social.

Promovemos la transparencia de nuestra gestión mediante 
reportes anuales y mensuales regulados, el Punto de 
Reclamo, la provisión de información directa y la publicación 
continua en nuestra página web.

Disponemos de una política ambiental, y estamos en 
proceso de desarrollar programas específicos que la 
implementen de manera efectiva.

Actualmente, se encuentra en proceso de implementación.

Nuestra Política de RSE incorpora un enfoque ambiental y se complementa con políticas 
específicas relacionadas con la protección y gestión del medioambiente.

Resultados de las Políticas Relacionadas

con el Medioambiente

Tenemos el desafío de profundizar en la implementación de 
políticas derivadas, especialmente ambientales. 12



Resultados de la 
Política Ambiental

Según el Indicador 2A de RSE, separamos 
papel, PET y cartón.

Según el Indicador 1A de RSE, medimos el 
consumo de agua y energía.

Según el Indicador 2A de RSE, medimos y 
reutilizamos papel, especialmente en 
impresiones.

Capacitamos en medioambiente.

Rendición de cuentas

No realizamos la medición ni el diagnóstico de 
impactos ambientales, como lo establece el 
Artículo 3, Sección III, del Reglamento de RSE.

Los registros de consumo de energía y agua no 
están respaldados por la cuantificación de la Huella 
de Carbono, lo que limita su utilidad en estrategias 
de mitigación.

La medición del consumo de papel reportó un 
aumento respecto periodos anteriores.

No se realizan inversiones ambientales (Indicador 
3A).

No contamos con productos financieros enfocados 
en sostenibilidad (Indicador 4A).

Conforme al Artículo 1, Sección II, del Reglamento de RSE, 
informaremos anualmente a la sociedad sobre los posibles 
impactos negativos de nuestra gestión en el marco de la próxima 
planificación estratégica. 13



RELACIONADAS CON LA COMUNIDAD

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

• Política de RSE

• Manual de funciones Subgerente 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

• Norma interna 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 funcionamiento del Consejo de 
Administración y del Consejo de Vigilancia

• Política de remuneraciones y gastos para los Consejos de
Administración y Vigilancia,, Comités y Tribunales.

• Manual de organización y funciones del Comité de
Cumplimiento

• Manual de funciones del Subgerente de Cumplimiento
ante la UIF

RELACIONADAS A COLABORADORES

• Procedimiento para la aplicación y uso de las retenciones
realizadas a colaboradores

• Manual de incorporación y desvinculación del personal

• Manual de funciones personal de limpieza

• Manual de funciones personal de vigilancia

Nuestras políticas se relacionan, en 
distintos grados, con las partes interesadas.

Resultados de las Políticas Relacionadas

con las Partes Interesadas
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RESULTADOS
Según la escala de Microfinanza Rating y el Estándar ESP® de la Calificación 
GB de RSE:

• Alcanzamos un buen nivel de cumplimiento normativo.

• Obtuvimos un desempeño razonable en RSE durante la gestión 2024.

• Reforzamos nuestras políticas como parte del compromiso con la RSE.

• Avanzamos en la alineación de nuestros objetivos cooperativos con los 
principios de la RSE.

Identificación y 
Priorización de Grupos 
de Interés

ENTIDAD

COMUNIDAD

CLIENTES

PROVEEDORES

AUTORIDADES

SOCIOS

USUARIOS

COLABORADORES

15



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

IDENTIFICACIÓN DE NECESIDADES Y 

EXPECTATIVAS DE GRUPOS DE INTERÉS
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Resultado de la 

Implementación y 

Mantenimiento de la 

Gestión de RSE
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Desde 2020, el Consejo de Administración aprobó el Manual de Funciones de la entonces 
Jefatura de Organización & Métodos y RSE y en la gestión 2021 se implementó la Política 
de Responsabilidad Social Empresarial. Para 2024, el área de RSE se ha consolidado como 
la Subgerencia de O&M y RSE.

✓Hemos realizado la 
planificación estratégica 
2024–2026 y se prevé 
integrar formalmente la 
RSE en la siguiente 
gestión.

Resultados de la Etapa de 

Implementación

18

En el 2024



Forma de 

Implementación de la 

RSE dentro la Estructura 

Organizacional
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Organigrama de RSE

A 2024, la gestión de RSE se encuentra consolidada en el organigrama 
institucional como parte de la 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 este modo, integramos y 
damos prioridad a la RSE en 
las decisiones estratégicas y 
actividades clave de nuestra 
organización.

Implementación en la 

Estructura Orgánica
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Descripción de la 

Evaluación del 

Cumplimiento en Relación

a los Lineamientos de RSE

El cumplimiento de los lineamientos de RSE fue evaluado por GreenBrand Consulting 
Group como parte del proceso de calificación de nuestro desempeño en responsabilidad 

social empresarial.
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CALIFICACIÓN DE RSE

B+
GB® Consulting Group evaluó nuestro desempeño en RSE 
conforme al estándar ESP®, escala MicroFinanza Rating y 
lineamientos ASFI, con un nivel de aseguramiento razonable según 
el estándar NIA-200.

Obteniendo la puntuación [B+] que
corresponde a un desempeño del 51%.
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 de la mesa fundadora 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. 22



CUMPLIMIENTO DE

LINEAMIENTOS DE RSE

41%

53%

60%

38%

72%

47%

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

61%

6%

33%

39%

COMPROMISO

IDENTIFICACIÓN

PLANIFICACIÓN

IMPLEMENTACIÓN
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CUMPLIMIENTO
DE INDICADORES DE RSE/ASFI

Estamos fortaleciendo el conocimiento del órgano de 
gobierno sobre temas económicos, posteriormente 
tocaremos los aspectos ambientales y sociales para 
mejorar nuestra gestión.

GOBIERNO CORPORATIVO 50%

Fuente: Info. Calificación GB
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Nuestra brecha salarial está dentro del 
promedio del sector cooperativo 
financiero en Bolivia.

Nuestros salarios se determinan según jerarquía, responsabilidad, experiencia y 
trayectoria, sin disparidades ni discriminación, según evaluación independiente de 
RSE 2024.

539

100

137
100

103 100
El salario mínimo de la entidad es equivalente a un 3% 
mayor respecto al salario mínimo nacional para la gestión. 
DS 5154 del 2024.

El resultado se basa en salarios mínimos de planilla.

Falta establecer una Política Salarial que defina salarios
mínimos por categoría profesional o de colaborador.

BRECHA SALARIAL

94%
La remuneración total anual para el individuo mejor 
pagado es 5.39 veces la remuneración promedio anual 
total de todos los empleados.

La muestra no consideran altas y bajas durante la gestión.

El índice responde al alto porcentaje de salarios de nivel
operativo y auxiliar frente a un mínimo de nivel ejecutivo.

Estamos dentro los niveles regulares en el rubro de CACs.

El aumento salarial del individuo mejor pagado es 42% mayor 
que el aumento promedio de los salarios de los trabajadores, 
excluyendo al mejor remunerado.  Y sin considerar altas y bajas.

Un incremento aparentemente dispar. Sin embargo responde a 
una muestra con 31% de índices negativos (aparentes 
reducciones salariales) debido a meses incompletos laborados u 
otras circunstancias ajenas a una disparidad per se.

Fuente: Info. Calificación GB
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Todas nuestras áreas clave operan 
exclusivamente con proveedores 
locales y nacionales.

A través del gasto en nuestras principales 
áreas operativas, aportamos Bs. 872.275,00 
al PIB, impulsando el empleo, la actividad 
económica, el desarrollo de cadenas de 
valor y fortaleciendo la imagen, calidad y 
prestigio de las unidades económicas.

PRESENCIA EN LA COMUNIDAD 94%

Fuente: Info. Calificación GB

27



3
1
0

COMPOSICIÓN DEL EQUIPO

COLABORADOR

PACEÑOS

Promovemos la no discriminación, la equidad y 
la igualdad laboral, en línea con nuestra política 
de género y conforme a las Leyes 807, 348 y 
045, y al objetivo de género de la ONU.

%

% %

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

11
19

4

Menores de 30 años

Entre 30 y 50 años

Mayores de 50 años

2
3
1

TRABAJO DIGNO SIN DISCRIMINACIÓN 94%

2
1
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

1
1
0

5
41

7

Menores de 30 años

Entre 30 y 50 años

Mayores de 50 años

%
Fuente: Info. Calificación GB

ORUREÑOS

COCHABAMBINOS 28



Tenemos una tasa de contratación 
diversa en términos de género, edad y 
departamento.

4
12

0

Menores de 30 años

Entre 30 y 50 años

Mayores de 50 años

TASA DE CONTRATACIONES

0
1

1
0

% %

% %

PACEÑOS

Menores de 30 años

Entre 30 y 50 años

11
5

Menores de 30 años

Entre 30 y 50 años

Menores de 30 años

Entre 30 y 50 años

ORUREÑOS

0
0

0
0

% %
Menores de 30 años

Entre 30 y 50 años

Menores de 30 años

Entre 30 y 50 años

COCHABAMBINOS
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El índice promedio de rotación responde al 
proceso de reestructuración en marcha.

ÍNDICE DE ROTACIÓN MEDIA

4
10

0

Menores de 30 años

Entre 30 y 50 años

Mayores de 50 años

0
0
0

0
0
0

% %

% %

PACEÑOS

4
6
0

ORUREÑOS

0
0
0

0
0
0

% %

COCHABAMBINOS

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

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

Menores de 30 años

Entre 30 y 50 años

Mayores de 50 años
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COLABORADORES CON CAPACIDADES

DIFERENTES = 0%

Nuestro sitio web ofrece una plataforma abierta e 
inclusiva para contacto y postulaciones laborales.

NO DISCRIMINAMOS EN EL ÁMBITO LABORAL

Seleccionamos colaboradores por su formación, 
experiencia, compromiso y orientación a resultados.
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La formación continua es una prioridad. En 
2023 realizamos 45 sesiones, con 351 
horas de capacitación en temas financieros 
y de RSE.

PROMEDIO DE HORAS POR CATEGORÍA

DE COLABORADORES

CAPACITACIÓN 50%

Fuente: Info. Calificación GB

22 %

22 %

39 %

EJECUTIVA

MANDO MEDIO

OPERATIVA

AUXILIAR
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PROGRAMAS DE GESTIÓN DE 

HABILIDADES Y DE FORMACIÓN 

CONTINUA = 0%

Próximamente lanzaremos programas de 
formación continua certificados para 
fortalecer la empleabilidad y el perfil 
profesional de nuestros colaboradores.
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EVALUACIONES DEL DESEMPEÑO Y 

DESARROLLO PROFESIONAL = 0%

Consideramos la evaluación del personal 
una práctica clave de gestión y 
responsabilidad social en la administración 
de recursos humanos.

A corto plazo, proyectamos 
implementar una política de 
evaluación regular del desempeño y 
desarrollo profesional de nuestros 
colaboradores.
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Promovemos la igualdad de 
oportunidades en todos los niveles, 
asegurando diversidad en nuestra 
gobernanza y equipo colaborador.

Departamentos
Capacidades Diferentes

Lengua Originaria
Nación Representativa

Religión Representativa
Región de Origen

LA PAZ, POTOSÍ, COCHABAMBA
NO
CASTELLANO
NINGUNA
CATÓLICA
ANDINA

DIVERSIDAD E IGUALDAD DE OPORTUNIDADES 94%

Fuente: Info. Calificación GB

COMPOSICIÓN

DE NUESTROS

ÓRGANOS DE

GOBIERNO
55-76
61-67

27-57
48-64
48-67
30-57
48-65
45-65
39-57
37-65
36-67

37-76

33-55
63-67

0
1

2
0
1
0
0
0
1
1
1
0

0
2

8
4 

3
4
4
4
3
5
2
4
2

4

5
2

ED
A

D

M
U

JE
R

ES

V
A

R
O

N
ES

CONSEJOS
Administración

Vigilancia

COMITÉS
Educación

Riesgos
Gobierno Corporativo

Créditos
Tecnología de la Información

Cumplimiento de la UIF
RSE

Seguridad Física
Electoral

Operaciones, Adm. y Fin.

TRIBUNAL DISCIPLINARIO
TRIBUNAL DE HONOR
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RELACIÓN SALARIAL MÍNIMA = 100%

Próximamente implementaremos una Escala Salarial Mínima para nuestras 
cuatro categorías, basada en méritos y responsabilidades. 

Reafirmamos que no existe diferencia salarial entre hombres 
y mujeres, promoviendo así la equidad de género y la 
diversidad, en línea con nuestra cultura organizacional.

Seguimos las disposiciones establecidas en los decretos 
que establecen el Salario Mínimo Nacional para cada 
período (DS 5154 del 2024)

=
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CONTRIBUCIONES = 0%

Las utilidades del periodo 2023 
no permitieron definir un monto 
ni destino para contribuciones 
sociales, culturales, gremiales o 
benéficas para la gestión 2024.

DERECHOS HUMANOS Y COMPROMISO SOCIAL
33%

Fuente: Info. Calificación GB
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PROCEDIMIENTOS

Nuestra filosofía y cultura se fundamentan en 
promover y respetar los Derechos Fundamentales, 
conforme a la Constitución y la Carta Universal de 
Derechos Humanos.

Estos procedimientos se formalizarán en 
nuestros Códigos, Políticas, Manuales y en 
la planificación estratégica.
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Contamos con presencia en La Paz, El Alto, Oruro y 
Cochabamba. A mediano plazo, impulsaremos programas de 
desarrollo, evaluaciones de impacto y participación 
comunitaria en nuestras operaciones clave.

PROGRAMAS DE DESARROLLO, 

EVALUACIONES DE IMPACTOS Y 

PARTICIPACIÓN DE COMUNIDADES 

LOCALES 0%

Entendemos los “programas de desarrollo” en 
coherencia con el nuevo paradigma establecido en 
el Plan Nacional de Desarrollo —'Bolivia digna, 
soberana, productiva y democrática para el Vivir 
Bien' (DS 29272).
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POLÍTICAS

Desde nuestros inicios, adoptamos un enfoque 
social, orientando nuestros servicios al beneficio 
colectivo. Actualmente, ajustamos nuestras 
políticas y procesos para alinearlos con los 
lineamientos de RSE establecidos por ASFI.

Hemos incorporado políticas 
ambientales como parte de nuestra 
estrategia de Responsabilidad Social 
Empresarial (RSE).

ENFOQUE SOCIAL 67%

Fuente: Info. Calificación GB
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FINES SOCIALES DE NUESTROS 

PRODUCTOS Y SERVICIOS

Hemos incorporado políticas ambientales como 
parte de nuestra estrategia de RSE.

CAJA DE AHORRO

OPERACIONES PASIVAS

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

CAJA DE AHORRO CRECIENDO JUNTOS
Motivar al ahorro a través del incentivo de tasas de interés 

diferenciadas y ventajosas.

DPF

DPF RENDIMIENTO

Brindar una opción de ahorro seguro y predecible, con una 
tasa de interés fija y garantizada, con protección del capital.

Incentivar a la generación de ingresos adicionales en 
proporción al capital en depósito de plazo determinado.

DPF FAMILIA GANADORA
Incentivar el ahorro a largo plazo y premiar a los socios por 

aperturas nuevas.
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FINES SOCIALES DE NUESTROS 

PRODUCTOS Y SERVICIOS

Desarrollamos productos y servicios con el propósito de 
generar un impacto social positivo adaptado a las 
necesidades particulares de cada área de actividad.

OPERACIONES ACTIVAS, 
CONTINGENTES
Y DE SERVICIOS 

Apoyar las inversiones para reactivar la economía y 
productividad de pequeños productores y comerciantes.

Satisfacer la necesidad de recursos económicos en efectivo 
para 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 las inversiones masivas de nuestros socios 
empresarios.

Facilitar transferencias de dinero a distancia, coadyuvando a 
la bioseguridad, y reducción de la huella de CO2.

CRÉDITO DE INVERSIÓN

CRÉDITO DE OPERACIÓN

CRÉDITO DE VIVIENDA

CRÉDITO DE CONSUMO

SEGURO DE DESGRAVAMEN

SEGURO DE COMERCIALIZACIÓN  M

TRANSFERENCIAS ELECTRÓNICAS

42

Facilitar transacciones bancarias a distancia, coadyuvando a la 
bioseguridad, y reducción de la huella de CO2. BANCA ELECTRÓNICA



POLÍTICA DE DISEÑO Y OFERTA DE 

SERVICIOS Y PRODUCTOS

Desde 2015 contamos con una Política de 
Desarrollo de Producto que regula el diseño y oferta 
de nuestros servicios, aprobada por el Consejo de 
Administración.

Como parte de nuestro proceso de 
mejora continua, incorporaremos 
nuevos manuales y procedimientos 
a la Política de Desarrollo de 
Productos.
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EDUCACIÓN FINANCIERA

Contamos con una encuesta de percepción para socios-
clientes que nos brinda información valiosa para mejorar la 
educación financiera y otros aspectos. Los próximos estudios 
incluirán el análisis de tipos de beneficiarios y temas clave 
adicionales.

Implementaremos métodos innovadores 
de educación financiera, enfocados en 
beneficiarios prioritarios como pueblos 
originario-campesinos y otros grupos con 
características específicas.

44



FIDELIZACIÓN DE CLIENTES

Como parte de nuestra mejora 
continua, implementaremos 
políticas y mecanismos para 
retener y fidelizar a nuestros 
clientes.

SATISFACCIÓN DEL CLIENTE 67%

Fuente: Info. Calificación GB
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Disponemos de una encuesta de satisfacción cuyos 
resultados siguen siendo vigentes, dirigida a socios 
y consumidores financieros que han visitado 
nuestras agencias.

RESULTADOS DE LA EVALUACIÓN DE 

SATISFACCIÓN

Pese a la debilidad en los espacios y 
ambientes de atención

Sobre la atención a clientes y socios

Sobre nuestra Función Social

En general hemos aumentado nuestro Índice de Satisfacción

Evaluamos las necesidades de nuestros 
socios y consumidores financieros, así 
como su percepción sobre la calidad del 
servicio y el cumplimiento de nuestra 
función social.

SATISFACCIÓN 83%

SATISFACCIÓN 61%

SATISFACCIÓN 36%

SATISFACCIÓN 96%

SATISFACCIÓN 88%

SATISFACCIÓN 73%

ANTES AHORA
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QUEJAS Y RECLAMOS

Contamos con un Manual de Funciones para el Gestor 
Operativo de Agencia, además de una Política de “Conozca a 
su Cliente” y un Procedimiento para la recepción y resolución 
de reclamos vía Punto de Reclamo y CIRS-EF.

✓ Recibimos un total de 38 reclamos, 
principalmente a través del CIRS-EF.

✓ Logramos resolver el 100% de las 
quejas recibidas.

✓ Todos los reclamos fueron atendidos 
dentro del plazo establecido de 5 días 
hábiles.

✓ Contamos con un Punto de Reclamo en 
nuestro sitio web para reclamos 
iniciales y relacionados con 
diferimientos.

✓ Cumplimos con todos los reportes 
semanales a ASFI sobre reclamos por 
diferimientos y reportes mensuales 
sobre reclamos en general, así como 
con el informe anual de gestión del PR.

BANCA POR INTERNET

CAJA DE AHORRO

OTROS

DEPÓSITOS A PLAZO FIJO

8%

3%

3%

6%

CRÉDITOS 80%
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EFICIENCIA ENERGÉTICA E HÍDRICA

En cumplimiento con la normativa de RSE, realizamos el 
registro de los consumos de electricidad y agua, como 
base para medir nuestros impactos ambientales en 
próximas gestiones.

CONCIENCIA AMBIENTAL 50%

Fuente: Info. Calificación GB
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GESTIÓN DE RESIDUOS

Hemos incorporado los principios de la Ley 755, que 
establece la política general y el marco jurídico para la 
Gestión Integral de Residuos. Nuestro enfoque se 
centra en la prevención como prioridad, promoviendo 
la reducción en la generación de residuos, su 
aprovechamiento y una disposición final que sea 
sanitaria y ambientalmente segura.

En el marco de nuestra Política de RSE, hemos 
implementado el registro de consumos de energía 
eléctrica e hídrica y, complementariamente, hemos 
adoptado una Política de Gestión de Residuos.
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GASTOS E INVERSIONES AMBIENTALES

Con el propósito de mitigar y compensar nuestros impactos ambientales, en 
la próxima gestión evaluaremos la posibilidad de destinar parte de nuestras 
utilidades a inversiones en equipos, insumos y tecnología con enfoque 
ambiental. 

Esta decisión estará sujeta a los resultados de estudios preliminares o 
diagnósticos de impacto ambiental, elaborados conforme a la normativa de 
RSE, los cuales nos permitirán establecer planes de acción con objetivos y 
metas claramente definidos.
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PRODUCTOS FINANCIEROS DE FOMENTO A 

LA PRESERVACIÓN DEL MEDIOAMBIENTE

Como parte de nuestro compromiso con la RSE y el 
fortalecimiento de nuestra política ambiental, 
proyectamos a mediano plazo el desarrollo de 
productos y servicios financieros verdes, orientados 
a promover tecnologías que preserven el medio 
ambiente.
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SANCIONES ASFI

Implementamos de forma continua acciones 
preventivas para reducir el riesgo de incumplimiento, 
respaldadas por nuestra política de cumplimiento 
normativo.

✓ Gestionamos el riesgo de sanciones.

✓ El monto de sanciones la gestión 
2024 fue menor que del 2023.

COMPLIANCE 67%

Fuente: Info. Calificación GB

PECUNIARIAS

NO PECUNIARIAS

7

0

2.649.18

0

SANCIONES NÚMERO MONTO
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Cooperativa de Ahorro y Crédito Abierta “La Sagrada Familia” RL
Reporte de RSE 2024
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