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1. INTRODUCCION

La Cooperativa de Ahorro y Crédito San Martin de Porres RL nace como sociedad Cooperativa en
octubre de 1965. Entre nuestros objetivos estan promover la cooperacion econdmica y social entre
los asociados a objeto de conseguir el bienestar de los mismos; promover el desarrollo econédmico
y el bienestar social de los asociados a través de la accion cooperativa. Nuestros propdsitos
institucionales son ser una empresa de rol social, de captar recursos y brindar financiamiento a
nuestros asociados y ser emprendedores del desarrollo productivo.

Nacemos con un rol eminentemente social, cumplimos con los principios del cooperativismo,
tenemos presencia en los departamentos de Santa Cruz, Tarija, Chuquisaca, Cochabamba y La Paz.
Nuestra amplia cobertura nacional nos permite llegar a distintas regiones y estamentos del pais
tanto en areas rurales como urbanas y periurbanas. Contamos con 6 sucursales en importantes
regiones del pais, como son: Camiri, Yacuiba, Monteagudo, San Ignacio de Velasco, Cochabamba y
La Paz; 13 agencias fijas de las cuales 9 son agencias urbanas, 4 agencias rurales; 2 oficinas externas,
donde se incluye el AUTOCOOP, que es una caja normal con servicio exclusivo a socios y clientes
gue solicitan servicios desde su vehiculo. También contamos con una Red de 21 cajeros automaticos
propios.

Por norma, la Cooperativa anualmente destina el 5% de sus utilidades para el Fondo de Educacidn,
fondo que es utilizado en cursos de educacién cooperativa; y 5% para el Fondo de Prevision Social y
Apoyo a la Colectividad.

La Mision y Visidn siguientes expresan nuestro compromiso con la comunidad y nuestros grupos de
interés, ambas estan en armonia con la funcidn social de los servicios financieros que ofrecemos y
contribuyen al cumplimiento de la funcién social y de la actividad financiera con Responsabilidad
Social Empresarial.

VISION

“Nuestra filosofia de trabajo se fundamenta en la
busqueda del bienestar de las personas, como los
consumidores financieros mediante servicios con

MISION

“Servir al desarrollo integral de nuestra region y de

Bolivia, promoviendo e incentivando el ahorro para
convertirlo en créditos populares y empresariales
generadores de riqueza, en forma sostenible para
la comunidad y medio ambiente.”

calidad y calidez; con voluntad indeclinable en la
practica de los principios y valores del
cooperativismo; conformando una institucion
competitiva, técnica y sostenible, en armonia con
su entorno”

Nuestro compromiso se fundamenta en el servicio al desarrollo integral. El servicio parte de la
promocién del ahorro y la otorgacion de créditos denominados populares, por llegar a personas de
medianos a bajos ingresos y, también, los empresariales para la micro a pequefia empresa. De esta
forma nos alineamos con la directriz inclusiva que define la normativa para la funcién social.



44, SAN MARTIN
DE PORRES...

COSMart
CON LICENCIA DE FUNCIONAMIENTO

2. METODOLOGIA

El presente Balance Social fue trabajado en funcidn a los objetivos de los lineamientos minimos para
el cumplimiento de la Funcién Social de los servicios financieros establecidos en el Libro 10°, Titulo
I, Capitulo I, Seccion 2 de la RNSF, los cuales son:

Promover el Desarrollo.

Facilitar el acceso universal a todos sus servicios.

Proporcionar servicios financieros con atencién de calidad y calidez.

Asegurar la continuidad de los servicios ofrecidos.

Optimizar tiempos y costos en la entrega de los servicios financieros.

Informar a los consumidores financieros acerca de la manera de utilizar con eficiencia y
seguridad los servicios financieros.

SO Qo0 T W

En el Balance Social, se presentan resultados de la gestién 2019, en relacién con los principales
aspectos considerados por el enfoque de responsabilidad social y la funcidon social de los servicios
financieros que debe tener una empresa de tipo cooperativo.

Seregistrainformaciéony se hace un analisis detallado de las acciones que lleva a cabo la Cooperativa
para cumplir con la funcidn social de contribuir a los objetivos de desarrollo econdmico y social del
pais.

Permite la verificacion del cumplimiento de la funcion social de la actividad financiera, a través de
indicadores y metas definidas en la Planificacion Estratégica alineada a la Funcion Social.

La metodologia usada para la elaboracion del presente Balance Social se basa en las siguientes
etapas:

= Alineamiento de los objetivos y estrategias de la cooperativa con los objetivos e indicadores
de la norma de funcion social de los servicios financieros.

= Enreunidn de ejecutivos de area, se establece que el sistema de informacién de indicadores
sociales pasa a formar parte del tablero de indicadores que permiten monitorear de forma
trimestral el cumplimiento de las metas de la institucion.

= Trimestralmente se fue dando seguimiento al cumplimiento de cada objetivo, en funcién a
los indicadores y sub indicadores establecidos en el reglamento de Funcién Social.

= Con base en este sistema de informacion el responsable consolida y genera el Reporte del
Balance Social.

= Anualmente, con el objeto de lograr una clara comprensién de los propdsitos de la funcion
social, se aplica la técnica de capacitacion general al personal, haciendo conocer los
indicadores y requerimientos de la normativa.

= Finalmente, el Balance Social presenta resultados de la gestidn realizada sobre la funcién
social asumida por la cooperativa durante un periodo.

Con el Balance Social, podemos rendir cuentas a los asociados y a todos nuestros grupos de interés
gue directa o indirectamente estan relacionados con las actividades que desarrollamos, siendo
nuestros objetivos principales los siguientes:

=  Poner de manifiesto a la Cooperativa
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= Brindarinformacion de la RSE y de la Funcidn Social asumida y ejercida
=  Favorecer al control social
= Difundir los beneficios sociales del cooperativismo

3. ORIENTACION ESTRATEGICA

La labor de alineamiento de los objetivos del Plan Estratégico de la cooperativa a los objetivos de la
funcién social definidos por ley y reglamentados por la ASFI, fue realizada como parte del proceso
de planificacién a través de las reuniones conjuntas entre los ejecutivos de area, en las que se
efectuaron las consideraciones pertinentes y la participacion de sus respectivas dareas.
Posteriormente, se elevaron al Consejo de administracién para su aprobacion.

Para el alineamiento del plan estratégico se tomaron en consideracion los objetivos siguientes:

e Verificar que la Visién y Misidon de la Cooperativa representen el compromiso con los
propdsitos de la funcion social.

e Establecer los objetivos estratégicos del Plan Estratégico (PE) de la cooperativa con enfoque
a la Funcidn Social (FS) partiendo de la directriz inicial de la Circular ASFI/428/16 de octubre
del 2016.

e Formular las metas para la gestién 2019 siguiendo la orientacién de los indicadores de la
normativa de funcién social.

3.1 Alineacion con los objetivos de la funcion social de los servicios financieros

La Cooperativa estd enfocada desde su origen hacia la funcién social, fue fundada con el enfoque
solidario y de cooperacion en beneficio de la colectividad, atiende a sectores de ingresos medios a
bajos; adicionalmente la Cooperativa tiene la obligacidn, por ley, de constituir fondos para la
educacion, prevision social y apoyo a la colectividad.

El compromiso de la Cooperativa esta contenido en su misidn, el cual esta orientado a mejorar el
bienestar social y la calidad de vida de los socios, clientes y usuarios. Uno de los aspectos
destacables, es su compromiso a poner en practica los valores éticos en toda su cadena de valor, lo
que armoniza plenamente con los propdsitos establecidos en la funcién social que también se
enfocan en la entrega de productos y servicios financieros agiles y oportunos en forma correcta y
sin discriminacioén.

Los objetivos que son medidos con los indicadores de Funcién Social para hacer un efectivo
seguimiento al cumplimiento de la Ley son los siguientes:
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COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO ABIERTA SAN MARTIN DE PORRES RL.

Alineacion de los Ojetivos de la Funcién Social con la Planificacion Estratégica

OBJETIVOS DE LA FUNCION
SOCIAL DE LOS SERVICIOS
FINANCIEROS

ASPECTOS

OBJETIVOS ESTRATEGICOS DE LA ENTIDAD **

1. Promover el desarrollointegral para
el vivir bien *

Apoyo financiero a las prioridades productivas de los sectores
estrategicos de la economica generadores de empleo e ingresos
de excedentes.

-Estar estructurada financieramente con activos de buena calidad y dentro de
los estdndares de productividad capaces de responder al crecimeintoya la

Asignacion de financiamiento productivo alas micro, pequefias y
medianas empresas urbanas yrurales, artesanos y
organizaciones comunitarias.

sostenibilidad
-Establecer yaumentar convenios con entidades publicas y privadas para un
serviciointegral al asociado en cada uno de los puntos de servicio

Financiamiento a nuevos emprendimientos productivos e
innovaciones vinculadas a la actividad productiva.

-Estimularygenerar cultura de RSEalrededor de la base social e institucional
de la cooperativa

2. Promover servicios financieros con
atencion de calidad y calidez

Atencion de calidad

-Conectar el area de mercadeo con tecnologia y sistemas de informaciéon

Atencion con calidez

-Crearunsistema de formaciony capacitacion en gestion cooperativa y
financiera que fortalezca la calidad y calidezde los servicios
-Ampliar el campo de accion de la Cooperativa

3. Asegurar la confiabilidad de los
servicios financieros

Asegurar la continuidad de los servicios financieros.

-Establecer un mecanismo de control del riesgo con base en datos, tecnologia y
calificacion

4. Optimizar tiempos y costos en la
entrega de servicios financieros

Tiempos de entrega de servicios financieros y finalizacion de
relaciones comerciales

-Profundizar el mercado de las microfinanzas y mejorar el nivel de eficiencia de
la otorgacion de créditos

5. Informara los consumidores
financieros acerca de la manera de
utilizar con eficiencia y seguridad los
servicios Financieros

Educacion financiera para el uso de servicios financieros con
eficiencia.

-Crearunsistema de formacidny capacitacion en gestion cooperativa y
financiera que fortalezca la calidad y calidez de los servicios

Transparencia en la oferta de servicios financierios

-Estimulary generar cultura de RSE alrededor de la base social e institucional
de la cooperativa
-Disefiar un programa de publicidad

6. Realizar acciones contra la pobreza

Provisiéon de servicios dirigidos a la poblacion de menores
ingresos. *

-La Cooperativa debe estar estructurada financieramente con activos de buena
calidad ydentro de los estandares de productividad capaces de responder al
crecimeintoya la sostenibilidad

7. Facilitar el acceso universal a todos
los servicios

Inclusion financiera

-Ampliar el campo de accién de la Cooperativa

- Consolidar la cultura organizacional asociando la apropiacién institucional de
los empleados en el sentido de propiedad de los socios

-Crearun sistema de formacidny capacitacion en gestién cooperativa y
financiera que fortalezca la calidad y calidez de los servicios

-La Cooperativa debe estar estructurada financieramente conactivos de buena
calidad y dentro de los estandares de productividad capaces de responderal
crecimientoya la sostenibilidad

-Estimulary generar cultura de RSEalrededor de la base social e institucional

Atencion de servicios en zonas geograficas de menor densidad
poblacional y menor desarrollo economico y social
especialmente del drea rural *

Inclusion financiera de sectores vulnerables

de la Cooperativa

-Implementar medidas tendientes a captar recursos en mejores condiciones
financieras

-Racionalizary controlar el gasto de personal y administrativo

3.2 Mercado Objetivo

La Cooperativa es una entidad financiera dedicada a la intermediacidn financiera, nuestro mercado
objetivo esta orientado a las personas de ingresos medios y bajos. Nuestra mayor cantidad de
clientes se encuentra concentrada en comerciantes de pequefias y medianas empresas, amas de
casa, jubilados y rentistas.

Para nosotros la profundizacién del mercado micro financiero sigue siendo fundamental, es por esa
razon que el 54.79% del total de la cartera bruta corresponde a micro empresarios.
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Nuestro principal producto estd dirigido a las actividades micro empresariales en pequefa vy
mediana escala y en menor proporcion atendiendo también a las personas independientes para
satisfacer sus necesidades bdsicas.

Nuestra principal actividad esta relacionada al negocio de la otorgacidn de préstamos, contamos
con microcréditos, créditos de consumo y PyME, y en una menor proporcién créditos de vivienda.
En materia de captaciones, nuestro mercado estd compuesto por personas naturales y juridicas,
ofrecemos depdsitos a plazo y cuentas de ahorro en moneda local y délares.

El segmento meta para la colocacion de créditos es el microcrédito. Los productos y servicios estan
orientados a la clase media baja, de manera que permiten el acceso a todos indiscriminadamente,
de manera equitativa y con amplia cobertura. El 61,1% de nuestras operaciones de crédito son
urbanas y el 33,9% rurales. Por género, el 55.4% de nuestros prestatarios son mujeres y el 44,6%
hombres.

La mayor parte de nuestras colocaciones se concentran en microcréditos y en créditos a personas
(consumo). Al 31 de diciembre de 2019, el 54.79% de nuestra cartera esta en microcrédito, el
34.04% en créditos de consumo, 8.65% en vivienda y el 2.52% en PYME.

Calsificacidon de Cartera por Tipo de Crédito

PYME

Micro crédito
55%
Consumo
34%

Fuente: CSM
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Por destino de crédito, son las actividades de servicios las que aglutinan la mayor parte de nuestras
operaciones. Al 31 de diciembre de 2019, el 76.09% de cartera esta en servicios, el 9.13% en
construccion, el 5,9% en comercio, el 3.5% en agricultura, ganaderia, caza y pesca, 4.37% en
manufactura.

Otros Agricultura
1% 4%  Manufactura

4%

Servicios
76%

Fuente: CSM

De acuerdo a nuestra estrategia y cumpliendo con nuestra Misién, Visién y objetivos, somos
inclusivos con sectores de niveles medios y bajos ingresos, asi como con el sector rural.

Promovemos la inclusidn y el acceso a productos y servicios financieros a través de infraestructura
adecuada y personal capacitado para brindar atencidn con calidad y calidez a personas
discapacitadas, personas adultas mayores y otros de acuerdo a disposiciones legales normativas
vigentes.

3.3 Transparencia

Mantenemos una serie de canales de comunicacidn con la sociedad para informar a nuestros socios,
clientes y poblacién en general sobre el cumplimiento de los objetivos de la funcidn social de los
servicios financieros, incluyendo:

e De forma anual se realiza una Asamblea Ordinaria de Socios, en la que se hace rendicion de
cuentas de las actuaciones de los consejeros, se remite el informe de cumplimiento de las
actividades, informe del Consejo de Vigilancia, de Gerencia General.

e Publicacion y divulgacion de la Memoria Anual de la entidad.

e Publicacidon y divulgacién del Balance Social de la entidad.

e Pagina web de la entidad donde se publica la informacidn actualizada y pertinente de la
Cooperativa a disposicién publica de socios, clientes, usuarios y publico en general.

e C(alificacién e informe de Responsabilidad Social empresarial de la entidad

e Tratoy atencidn personalizada con calidez y calidad, que dia a dia brinda nuestro personal
a socios, consumidores financieros y publico en general sobre las ofertas de productos y
servicios financieros que tiene la Cooperativa.
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e Contamos con un Boletin mensual, para informar a nuestros grupos de interés sobre
Educacion Financiera, Responsabilidad Social Empresarial y el cumplimiento de los objetivos
de la Funcién Social de los Servicios Financieros.

3.4 Gobernabilidad

La Cooperativa cuenta con los Cédigos de Gobierno Corporativo, Cédigo de Etica y el Reglamento
Interno de Gobierno Corporativo. Con base en la aplicacion de dicha normativa, los roles y
responsabilidades de los drganos de gobierno estan claramente definido con el fin de evitar
cualquier forma de injerencia. La estructura organizativa contempla al Consejo de Administracién
para la gestidn estratégica y a la Alta Gerencia para la ejecucién de planes. El control independiente
lo ejerce el Consejo de Vigilancia, con el apoyo operativo de la unidad de Auditoria Interna.

La estructura de gobierno de la Cooperativa estd conformada de acuerdo con la Ley General de
Cooperativas Nro. 356 y las disposiciones especificas de la Ley de Servicios Financieros Nro. 393y la
reglamentacién emitida por la ASFI.

ASAMBLEA
GENERAL
TRIBUNAL DE
HONOR

CONSEIO DE CONSEJO DE
ADMINISTRACION VIGILANCIA

COMITES

ALTA GERENCIA ESTABLECIDOS POR
NORMA

Segln normas estatutarias, la eleccion de los directivos se realiza mediante el voto individual de los
socios/as, bajo el principio de un socio un voto, practica que responde a un modelo democratico de
gobierno en el cual se sobrepone la participacién social de los socios, sobre el valor monetario de
sus certificados de participacion con que cuenta cada socio.

Anualmente emitimos el informe de gobernabilidad cuyos principales aspectos son de conocimiento
de los socios y el mismo es remitido a la Autoridad de Supervision.
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3.5 Capacitacion

La cooperativa brindé capacitacion sobre el plan estratégico, incluyendo las metas e indicadores del
Balance Social, mediante talleres, correo y comunicaciones internas.

Durante el 2019, se brindd capacitacion sobre el Plan Estratégico, incluyendo las metas para los
indicadores de funcidn social, se conté con la participacidn de directivos, ejecutivos, personal
superior y de mandos medios.

3.6 Metas

Todas las metas del plan estratégico alineado a la funcidn social en las distintas perspectivas se
encuentran alineadas a las directrices de funcién social siguientes:

e Promover el desarrollo integral para el vivir bien.

e Facilitar el acceso universal a todos sus servicios

e Proporcionar servicios financieros con atencién de calidad y calidez

e Asegurar la continuidad de los servicios ofrecidos

e Optimizar tiempos y costos en la entrega de los servicios financieros

e Informar a los consumidores financieros acerca de la manera de utilizar con eficiencia y
seguridad los servicios financieros
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I. Desarrollo Integral para el Vivir Bien

OBJETIVOS DE
UNCION SOCIAL

ASPECTOS

OBIJETIVOS ESTRATEGICOS DE LA ENTIDAD **

INDICADORES

1. DESARROLLO INTEGRAL PARA EL VIVIR BIEN

Cartera de créditos ortogada al sector productivo con énfasis en

VBA1.1. S N Sus 7,086,250
los sectores estratégicos generadores de empleo e ingresos.
Cartera de créditos orogada al sector productivo con énfasis en los
VBAL.2. ! 8: e p ” N/P N/P
Apoyo financiero a las prioridades productivas de los sectores estratégicos generadores de excedentes.
sectores estrategicos de la economica generadores de inanci i i
| : p dont Estarestrticturadafmanc\eramentecon activos de buena calidad y dentro Cartera de créditos ortogada al sector productivo con garantia no
empleo eingresos de excedentes. delos estandares de productividad capaces de responder al crecimeinto y a VBA1.3. convencional Sus 200,000
Promover el desarrollo la sostenibilidad
integral para el vivir bien Establecer y aumentar convenios con entidades publicas y privadas para un VBA1.4. |Programa de asistencia técnicay capacitacion. Nro. de Programas 1
* servicio integral al asociado en cada uno de los puntos de servicio
Estimular y generar cultura de RSE alrededor de la base social e institucional Productos financieros con tecnologias especializadas para el . .
VBA1S. N A Producto Financiero 1
dela cooperativa financiamiento del sector productivo
Asignacion de financiamiento productivo alas micro, . - .
_ 3 Alianzas estratégicas o convenios de complementariedad para la .
pequefiasy medianas empresas urbanasy rurales, VBA2.1. . . No. Convenios 1
atencién financiera.
artesanosy organizaciones comunitarias.
Financiamiento a nuevos emprendimientos f amient dimient ducth
inanciamiento a nuevos emprendimientos productivos o
productivos e innovaciones vinculadas a la actividad VBA3.1. . 3 ) P P N/A N/A
. innovaciones vinculadas a la actividad productiva. (ESTATAL)
productiva.
VBB1.1. Quejasy resolucion de reclamos. Numero de Reclamos maximo 40
Promover servicios Conectar el drea de mercadeo con tecnologia y sistemas de informacion VBB 12 c . ! ~ idad N dep 1
financieros con Atencion de calidad Crear un sistema de formacion y capacitacién en gestién cooperativay - apacitacion para la atencion con calidad. umero de Programas
atencion de calidad y financiera que fortalezca la calidad y calidez de los servicios VBB1.3. Inversion en infraestructura % 2% en Cajas
calidez Ampliar el campo de accién de la Cooperativa
Atencion con calidez VBB2.1. Capacitacion para la atencion con calidez Numero de Programas 1
Asegurar la confiabilidad Establ smo d troldelri b dat
- . IS stablecer un mecanismo de control del riesgo con base en datos, - . .
de los servicios Asegurar la continuidad de los servicios financieros. ) ) » 5 VBC1.1. Pruebas de los planes de continuidad operacional Numero de Pruebas 1
tecnologiay calificacion
financieros
VBD1.1. Mejoramiento de procesosy procedimientos Numero. de Diagndsticos 1
Optimizar tiemposy . e . . . . S
" a entrega d Tiempos de entrega de servicios financieros y Profundizar el mercado de las microfinanzas y mejorar el nivel de eficiencia VBD1.2. |Tiempo deatencién y filas de espera N/A N/A
costosen laentrega de N y . . .
) »g finalizacion de relaciones comerciales dela otorgacion de créditos —— - .
servicios financieros Distribucion de la frecuencia de los tiempos de espera y finalizacion
VBD1.3. ’ N/P N/P
derelaciones comerciales.
Programas de educacion financiera sobre las caracteristicas
Informar a los VBEL.1. principales de los servicios de intermediacion financieray las Numero de Programas 1
. . . Crear un sistema de formacion y capacitacion en gestion cooperativa i
consumidores Educacion financiera para el uso de servicios y . ycap ) & ) P Y medidas de seguridad en su uso.
financiera que fortalezca la calidad y calidez de los servicios
L e L financieros eon eficiencia Estimul. I de RSE alrededor dela b | | Capacitacion sobre costos asumidos por el consumidor financieros
manera de utilizar con stimular y generar cultura de RSE alrededor de la base social e instituciona VBEL2. ore costosa Némero de Programas 1
L . delacooperativa al contratar servicios financieros.
eficienciay seguridad los Dise de publicidad
. . isefiar un programa de publicidar licaci i 6ni i i
servicios financieros prog P VBE1.3. Publicaciones en su sitio electrénico. Nidmero de Veces al afio 4
Comunicacién proactiva con los socios para que estos utilicen con .
Transparencia en la oferta de servicios financierios VBF.1.1. P paraq Numero de Programas 1

eficiencia y seguridad los servicios financieros.

10
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Il. Eliminacidn de la Pobreza

OBJETIVOS DE
FUNCION SOCIAL

ASPECTOS OBJETIVOS ESTRATEGICOS DE LA ENTIDAD ** coDnlGo INDICADORES

11, ELIMINAR LA POBREZA

Provision de servicios dirigidos a la poblacion de

) . EPA1.1. Focalizacion No. Créditos otorgados 150
menores INgresos.
Realizar acciones contra ) Estar estructurada financieramente con activos de buena calidad y dentro EPB1.1. Nivel de pobreza de socios nuevos N/A N/A
Monitoreo dela Pobreza ***** delos estandares de productividad capaces de responder al crecimeinto y a — - - -
la pobreza a sostenibilidad EPB1.2. Evolucion de nivel de pobreza de sus Socios y clientes. N/A N/A

Otros temas relacionados con acciones contra la

Otrosindicadores propuestos por la Cooperativa.
Pobreza.

l1l. Exclusiéon Social y Econdmica de la poblacién

OBIJETIVOS DE
FUNCION SOCIAL

ASPECTOS OBJETIVOS ESTRATEGICOS DE LA ENTIDAD ** CoDIGO INDICADORES

111. ELIMINAR LA EXCLUSION SOCIAL Y ECONOMICA

EESEAL1.1. [Coberturadepuntosdeatencion financiera. Nimero de PAF 1 PAF Nuevo
. . No discriminacion de forma indebida a ciertas categorias de clientes . .
Inclusion financiera EESEAL.2. | X ) 8 NUmero de quejas 1
internosy externos nien la seleccion y el trato
Ampliar el campo de accién de la Cooperativa EESEAL1.3. |Programasde capacitacién contra la discriminacion. Nimero de Programas 1
Consolidar la cultura organizacional asociando la apropiacion institucional
i i i Servicios financieros en dreas geograficas de menor densidad
delos empleados en el sentido de propiedad de los socios EESEBL.1. ° geogl Sus 6,003,026
Crear un sistema de formacidn y capacitacion en gestion cooperativay poblacional
financiera que fortalezca la calidad y calidez de los servicios
Facilitar el acceso Estar estructurada financieramente con activos de buena calidad y dentro EESEB1.2. [Fortalecimiento de las organizaciones de productores rurales Numero de Talleres 1
universalatodoslos | Atencidn de servicios en zonas geograficas de menor |de los estandares de productividad capaces de responder al crecimiento y a
servicios densidad poblacionaly menor desarrollo economico |la sostenibilidad .
. ) . S . Numero de cuentas de Ahorro Ruraldurante la
y social especialmente del rea rural * Estimular y generar cultura de RSE alrededor dela base social e institucional | EESEB1.3.  Mecanismos de movilizacion de ahorro en el drearural. gestion 64
delaCooperativa
Implementar medidas tendientes a captar recursos en mejores condiciones
i i . Numero de beneficiarios en el drea rural
financieras EESEB1.4. |Serviciosde pagosen eldrearural. o 28,930
Racionalizar y controlar el gasto de personal y administrativo durantela getsion
EESEC1.1. [Cajeros Automaticos para personas con discapacidad N/P N/P
Inclusion financiera de sectores vulnerables
EESEC1.1. |Personal condiscapacidad empleadas en la EIF No. de empleados con discapacidad 1
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4. CALIDAD DE LA INFORMACION

4.1 Directrices de la calidad de la informacion

La Cooperativa realiza levantamientos de informacién de forma planificada y regular para hacer
seguimiento al cumplimiento de las metas de funcidn social. Se tienen establecidas formalmente las
areas encargadas de proveer la informacion necesaria para generar el balance social con todos sus
indicadores y sub indicadores.

Los responsables de brindar informacion trimestral se encuentran claramente identificados, éstos a
su vez tienen conocimiento de las metas que se encuentran bajo su responsabilidad, son
responsables de la recopilacidn, validacién, almacenamiento, analisis, control de calidad, difusiony
envio de la informacién.

Asimismo, el area de Finanzas, es responsable de centralizar y de realizar el monitoreo permanente
del cumplimiento de las metas de funcidn social en funcidén a las métricas planteadas en el Plan
Estratégico.

El seguimiento de la informacién toma en cuenta las siguientes directrices de calidad en la
informacién: relevancia, precisién, fiabilidad, oportunidad, coherencia, comparabilidad,
accesibilidad y claridad.

4.2 Recopilacion de la informacion

La recopilacién de informacién para el Balance Social se la realiza a través del area de Finanzas que
consolida todalainformacidn en el sistema de informacidn de Balance Social y realiza el seguimiento
de las métricas determinadas.

Se estan elaborando manuales y procedimientos para la gestiéon de datos contienen toda la
informacion necesaria para la recopilacion, validacion, almacenamiento, analisis, control de calidad,
difusion y usuarios de la informacion.

4.3 Caracteristicas de la informacion recolectada
Los datos recolectados provienen de las siguientes fuentes de informacion:

e Estados financieros

e Estados de cuenta

e Reportes regulatorios

e Reporte de reclamos

e Otros Reportes por area

Los reportes de informacién se cruzan con la informacion disponible de los estados financieros en
lo que corresponde.
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La generacién de informacion cuenta con filtros de revision por area para mejorar la calidad de
informacién reportada.

4.4 Desagregacion de la informacion

En los indicadores que corresponden, de acuerdo con la normativa vigente, se desagregara la
informacién en base a:

a. Departamentos

b. Area urbana / rural (segun categorizaciéon ASFI)*
c. Género

d. Edad

Se dispone de toda la informacién necesaria desagregada segun los lineamientos establecidos por la
ASFI, con el objetivo de procesar la informacién de acuerdo a lo establecido en la norma.

5. ESTADO DE BALANCE SOCIAL

A continuacion, se presenta el estado del Balance Social de la Cooperativa San Martin de Porres RL.,
con corte al 31 de diciembre de 2019, mismo que corresponde al segundo Balance Social que realiza
la Cooperativa.

Ver Anexo 2ay Anexo 2b.

RESULTADOS ALCANZADOS
Promover el desarrollo para el Vivir Bien

1. Promover el desarrollo integral para el vivir bien.

1.1.1 Apoyo financiero a las prioridades productivas de los sectores estratégicos de la economia
generadores de empleo e ingresos y de excedentes.

V.B.A.1.1 Cartera de créditos otorgada al sector productivo con énfasis en los sectores
estratégicos generadores de empleo e ingresos.

Durante la gestion 2019, se cumplié en un 99% la meta programada. La Cooperativa cuenta
con un producto con tecnologia especializada para el financiamiento del sector productivo.
En cuanto a numero de beneficiaros, el 42, 74% estd en cartera productiva otorgada al sector
turismo, el 36,32% estdn en el sector manufactura, el 15.54% en el agricultura y ganaderia, el
4,9% en construccién, el 0,51% en caza, silvicultura y pesca.
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Carterade créditos otorgadaal sector productivo con énfasis en los sectores estratégicos generadores de

Monto neto

Némero de

Saldo de lacarteraal

Indicador VBA.1.1 R desembolsado en la beneficiariosen la | término de la gestion
empleo e ingresos ., L,
gestion (USD) gestion (usD)
Sub Indicador VBA.1.1.1 Cartera productiva destinada a la agricultura y ganaderia (CAEDEC Destino A) 1,120,220 92 3,663,514
Sub Indicador VBA.1.1.2 Cartera productiva destinada a la caza, selvicultura y pesca (CAEDEC Destino B) 44,636 3 95,149
Sub Indicador VBA.1.1.3 Cartera productiva destinada a la industria manufacturera (CAEDEC Destino E) 2,112,281 215 4,772,752
Sub Indicador VBA.1.1.4 Cartera productiva destinada a la construccion (CAEDEC Destino G) 578,320 29 1,610,066
Sub Indicador VBAL.15 Ca’rt‘era productiva destlr\ada a la produccion intelectual (Anexo 3 reglamento para operaciones de
crédito al sector productivo)
i | i A 2 del | i adi |
sub Indicador VBA116 Cartera produc.tlva otorgada al sector turismo (Anexo 2 del reglamento para operaciones de crédito a 3,146,128 253 6,701,796
sector productivo)
Turismo I N
I
5
@
]'é Produccién intelectual
z
3
© Construccion -
o N
g
S Industria manufacturera I
T
a
e ; [
g Caza, selviculturay pesca i
©
o
Agricultura y ganaderia I—
R
0.00 10.00 20.00 30.00 40.00 50.00

B % No. Beneficiarios M % Monto desembolsado

Fuente: CSM

V.B.A.1.1 Cartera de créditos otorgada al sector productivo con énfasis en los sectores
estratégicos generadores de excedentes.

En la Planificacion Estratégica, no se programd una meta para la cartera de créditos otorgada
al sector productivo con énfasis en los sectores estratégicos generadores de excedentes.

Durante el 2019 no se otorgaron créditos a este sector.

Carterade créditos otorgada al sector productivo con énfasisi en los sectores estratégicos generadores

Monto neto

Numero de

Saldo de lacarteraal

Indicador VBA1.2 desembolsado en la beneficiariosen la | término de lagestion
de excedentes L. L,
gestién (USD) gestiéon (USD)
Sub Indicador VBA1.2.1 Cartera productiva destinada a la extraccion de petréleo crudo y gas natural (CAEDEC Destino C)
Sub Indicador VBA122 (E‘.)i;rtera productiva destinada a la extraccion de minerales metalicos y no metalicos (CAEDEC Destino 0 0 227,269
sub Indicador VBA1.2.3 Cartera productiva destinada a la produccidén y distribucion de energia eléctrica, gas y agua (CAEDEC 0 0 29,834

Destino F)

V.B.A.1.3 Cartera de créditos otorgada al sector productivo con garantia no convencional.

En la gestién 2019 se desembolsd Sus 303.644 créditos otorgados al sector productivo con
garantia no convencional y se alcanzé a 43 beneficiarios. Sobrepasando en un 52% la meta
programada para la gestion.
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V.B.A.1.4 Programa de asistencia técnica y capacitacion.

Durante la gestion se ejecutd un programa de asistencia técnica el cual llegd a 82
beneficiarios. El programa de asistencia técnica y capacitaciones constd de los siguiente:
Seguridad de la Informacidn, Taller de Liderazgo, Manejo de Recursos Humanos, Pago de

Servicios y otros,
Programa de Seguridad y Salud. De esa forma se cumplié con la meta programada para la
gestion.

V.B.A.1.5 Productos financieros con tecnologias especializadas para el financiamiento del
sector productivo

Se cuenta con un producto con tecnologia especializada para el financiamiento del sector
productivo. Con este producto se llegd al publico con un total de 594 préstamos otorgados a
diversos beneficiarios y con un saldo de cartera al término de gestiéon de Sus7.027.094.

Se cumplid la meta programada.

1.1.2 Asignacidn de financiamiento productivo a las micro, pequefias y medianas empresas urbanas
y rurales, artesanos y organizaciones comunitarias.

V.B.A.2.1 Alianzas estratégicas o convenios de complementariedad para la atencién
financiera.

Se tienen tres convenios de complementariedad para la atencion financiera, a través de los
cuales se realizan pagos de sueldos, pago de Impuestos Nacionales, pago a la Universidad
mayor de San Andrés y Pago de Servicio de Agua de La Paz.

Se sobrepasd el cumplimiento de la meta en un 200%.

1.1.3 Financiamiento a nuevos emprendimientos productivos e innovaciones vinculadas a la
actividad productiva.

V.B. A.2.2 Financiamiento a nuevos emprendimientos productivos o innovaciones vinculadas
a la actividad productiva.

No Aplica, por tanto, no se establecieron indicadores
2. Promover servicios financieros con atencion de calidad y calidez.
2.1.1 Atencioén de calidad.

V.B.B.1.1 Quejas y resolucion de reclamos.
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Durante el 2019 se registraron 39 reclamos, 4 fueron resueltos en segunda instancia. 13 de
los reclamos registrados estan asociados a fallas producidas por recursos humanos, fallas
tecnoldgicas y otros, y 10 corresponden a errores asumidos por la Cooperativa.

Numero de reclamos

Numero de
reclamos
asociados afallas
producidas por

Numero de errores

VBB1.1. Quejasy resoluciéon de reclamos L, asumidos por laEIF
(gestion) recursos humanos, L,
. (Gestion).
tecnolégicosy
otrosde laEIF
(Gestion)

VBB1.1.1. Quejas registradas en el sistema de reclamos 39 13 10
VBB1.1.2. Reclamos resueltos en primera instancia y en el plazo establecido en la normativa vigente 39 0 0
VBB1.1.3. Reclamos resueltos en segunda instancia y en el plazo establecido en la normativa vigente 4 0 0

V.B.B.1.2 Capacitacién para la atencidon con calidad.

Durante el 2019 la cooperativa cumplié el cronograma de capacitacién dirigido a los
funcionarios, dentro de ese programa se incluye capacitacién para atencion con calidad y
calidez. En total se realizaron 5 cursos al personal para fortalecer el conocimiento en su
campo. Se capacitd funcionarios del area de atencién al publico, mandos medios, jefaturas,
alta gerencia, directores y otros, la totalidad de los cursos relacionados con atencidn con
calidad fueron de un aproximado de 150 horas de capacitacidn.

V.B.B.1.3 Inversion en infraestructura

Durante el 2019, se ha realizado mantenimiento a todas las cajas en todas las oficinas a nivel
nacional, que corresponde al 2.00% en el presupuesto en el cargo de gastos. Cumpliendo de

esta forma con la meta programada.

2.1.2 Atencidn con calidez.

V.B.B.2.1 Capacitacién para la atencidn con calidez.

De acuerdo al Plan Anual de Capacitacidn, se realizaron 5 capacitaciones para brindar una
atencidn con calidez. El nimero efectivo de horas de capacitacién sobre el personal fue de

150 horas.
2.1.3
V.B.B.2.1 Otros indicadores propuestos por la Cooperativa

No se establecieron indicadores

Otros temas que proporcione servicios financieros con atencién de calidad y calidez.
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3.11

4.1.1

Asegurar la confiabilidad de los servicios financieros.
Asegurar la continuidad de los servicios financieros.
V.B.C.1.1 Pruebas de los planes de continuidad operacional.

Durante el 2019, se cuenta con un plan de continuidad del negocio sobre el cual se efectuaron
pruebas. También se cuenta con un plan actualizado de continuidad del negocio.

Se cumplid con la meta programa.

Optimizar tiempos y costos en la entrega de servicios financieros.

Tiempos de entrega de servicios financieros y finalizacion de relaciones comerciales.
V.B.D.1.1 Mejoramiento de procesos y procedimientos.

Se realizé un analisis y diagndstico de los manuales de procedimientos de servicios de
atencion al publico, y recordatorio sobre la Legitimacién de Ganancias llicitas y/o
Financiamiento al Terrorismo.

Se cumplié con la meta programada.

V.B.D.1.3 Distribucidon de la frecuencia de los tiempos de espera y finalizacién de relaciones
comerciales.

Durante el 2019, en promedio el nimero de dias transcurridos desde la solicitud del crédito
hasta el desembolso fue de 20 dias.

El promedio de dias transcurridos a partir de la solicitud de levantamiento de gravamen por
el cliente hasta la firma del instrumento publico, fue de 7 dias.

El promedio de nimero de dias transcurridos a partir de la solicitud de devolucién de
documentos, objetos, etc. en custodia por el cliente hasta la realizacién de la misma, fue de
5 dias.

Como parte de un proceso de mejora continua, se estd trabajando con capacitaciones al
personal y revisando los procedimientos.

Informar a los consumidores financieros acerca de la manera de utilizar con
eficiencia y seguridad los servicios Financieros.
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511

5.1.2

513

Educacidn financiera para el uso de servicios financieros con eficiencia.

V.B.E.1.1 Programas de educacidn financiera sobre las caracteristicas principales de los
servicios de intermediacion financiera y las medidas de seguridad en su uso.

Como parte del Programa de Educacidn Financiera, durante el 2019, se realizaron 11 cursos
de capacitacidn sobre intermediacién financiera. Se alcanzé a 2.474 consumidores financieros

y a 200 funcionarios.

V.B.E.1.2 Capacitacidn sobre costos asumidos por el consumidor financieros al contratar
servicios financieros.

De acuerdo al Plan de Educacion financiera, durante el 2019 se capacité en costos asumidos
por el cliente al contratar servicios financieros. Se alcanzé a 2.474 consumidores financieros
y a 200 funcionarios.

V.B.E.1.3 Publicaciones en su sitio electronico.

En el dltimo cuatrimestre se realizaron varias modificaciones a la pagina Web, actualizaciones
y ediciones de toda la pagina WEB, teniendo un promedio de 480 visitas en la gestion 2019.

Transparencia en la oferta de servicios financieros

V.B.E.2.1 Comunicacion proactiva con los socios para que estos utilicen con eficiencia y
seguridad los servicios financieros.

Se realizé un curso de capacitacion de acuerdo a lo establecido en el Plan de Educacién
Financiera. Se cumplid con la meta programada.

Otras formas relacionadas con informar a los consumidores financieros acerca de la manera
de utilizar con eficiencia y seguridad los servicios financieros.

V.B.E Otros indicadores propuestos por la Cooperativa.

No se establecieron indicadores

Eliminar la Pobreza

6. Realizar acciones contra la Pobreza.

6.1.1

Provision de servicios dirigidos a la poblacion de menores ingresos. *.
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E.P.A.1.1 Focalizacion

Durante la gestiéon se otorgaron 239 créditos a publico en general y a personas con
discapacidad (0.3% respecto al total de créditos), sobrepasando en un 59% la meta

programada para la gestion.

Eliminar la Exclusién Social y Econdmica

7.

Facilitar el acceso universal a todos los servicios

7.1.1 Inclusidon financiera *.

EESE. Al.1 Cobertura de puntos de atencidn financiera.

Nuestro dmbito de accidn se encuentra en los departamentos de Santa Cruz, Cochabamba,
Tarija, Chuquisaca y La Paz. En el departamento de Santa Cruz contamos con la Oficina
Central, en el area urbana de este departamento contamos con 9 agencias y en el drea rural
6 agencias, en el departamento de Tarija contamos con 3 oficinas en las poblaciones de
Yacuiba y Villamontes, en lo que corresponde al departamento de Chuquisaca contamos con
la oficina de Monteagudo y los departamentos Cochabamba y La Paz nuestras oficinas se

encuentran en las ciudades principales de los mismos.

EESEA1.1.

Cobertura de puntos de atencidn financiera

Numero de PAF

Numero de
personal tiempo
completo
asignado a cajas

Numero de personal
total

EESEA1.1.1.

Puntos de atencidn financiera (PAF) por tipo

75

306

Oficinas centrales

11

109

Sucursales

18

67

Agencias fijas

42

126

Agencias Mdviles

Cajeros automaticos

Oficinas externas

Oficinas feriales

Otros puntos de atencidn financiera

o|lo|r|o]|o

o|lo|r|o]|o
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Tenemos presencia en 12 Municipios:

Namero de
Ntimero de PAF personal tiempo | NUmero de personal
completo total
do a cajas
EESEA1.1.2. |Municipios con puntos de atencion financiera (PAF) por municipio 12 75 306
Municipio 1 ANDRES IBANEZ 18 36 186
Municipio 2 MONTERO 4 7 16
Municipio 3 SAN JOSE DE CHIQUITOS 2 3 9
Municipio 4 ROBORE 2 4 9
Municipio 5 PUERTO SUAREZ 1 2 3
Municipio 6 CAMIRI 2 5 12
Municipio 7 SAN IGNACIO DE VELASCO 2 3 11
Municipio 8 COCHABAMBA 2 3 13
Municipio 9 YACUIBA 4 6 22
Municipio 10 VILLAMONTES 2 2 8
Municipio 11 MONTEAGUDO 2 2 7
Municipio 12 LAPAZ 2 2 10

EESE. Al1.2 No discriminacion de forma indebida a ciertas categorias de clientes internos y
externos ni en la seleccién y el trato

Durante la gestion 2019, no se recibieron reclamos relacionados.

Se cumplid con la meta programada en la planificacidn estratégica.

EESE. A1.3 Programas de capacitacion contra la discriminacion.

Durante el 2019, se ejecutd un programa el cual incluyo capacitacién contra la discriminacion.
Se alcanzé a 200 beneficiarios. 200 funcionarios tuvieron mas de 4 horas efectivas de
capacitacion.

7.1.2 Atencidn de servicios en zonas geograficas de menor densidad poblacional y menor desarrollo

econdmico y social especialmente del drea rural *.
EESE. B1.1 Servicios financieros en areas geograficas de menor densidad poblacional.

Contamos con créditos destinados para apoyar a personas que viven a zonas con menor
densidad poblacional. Son Créditos otorgados en zona rural ubicadas en las localidades de:
San José de Chiquitos, Roboré, Monteagudo, San Ignacio de Velasco y Villamontes. Durante
el 2019 se desembolsé $ 12.060.444 y se otorgaron 1.515 créditos durante la gestion
sobrepasando de esta forma con la meta programada.

EESE. B1.2 Fortalecimiento de las organizaciones de productores rurales.

Durante el 2019 no se realizaron los cursos o talleres al area rural en el sector productivo, por
tema de logistica. Para la siguiente gestidn se tiene previsto en realizar.

EESE. B1.3 Mecanismos de movilizacién de ahorro en el area rural.
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Durante el 2019, se alcanzaron 1.335 cuentas nuevas de ahorro en el drea rural, se cumplié
la meta programada.

EESE. B1.4 Servicios de pagos en el drea rural.

Prestamos servicios de pago en el area rural, con el objeto de permitir el acceso en zonas
rurales a diferentes servicios con los que cuenta la Cooperativa, incluidos pago de bonos
estatales, giros nacionales y del exterior a oficinas de areas rurales.

Tenemos servicio de pago en zona rural ubicadas en las localidades de: San José de Chiquitos,
Roboré, Monteagudo, San Ignacio de Velasco y Villamontes.

Momto pagado

EESEB4.1

Servicios de pagos en el drearural

Numero de beneficiarios

Sus

EESEB4.1.1

Pgo de giros

5,752

897,673

EESEB4.1.2

Pago de remesas

0

0

EESEB4.1.3

Pago de rentas relacionadas a bonos estatales

66,586

4,158,930

EESEB4.1.4

Pago de salarios

419

257,161

EESEB4.1.5

Otros pagos (detallar)

7,286

3,160,836

7.1.3 Inclusion financiera de sectores vulnerables.

EESE. C1.1 Inclusidn financiera para las personas con discapacidad.

7.1.4 Los 21 cajeros automaticos de la Cooperativa estan acondicionados para que personas
con algun tipo de discapacidad puedan utilizarlos.

7.1.5 Otros temas relacionados con facilitar el acceso universal a todos los servicios.

EESE. C1.1 Personal con discapacidad empleadas en la EIF.

La contratacion de personal se basa en la calificacion de competencia, sin discriminacion de
raza, religion, sexo e ideologia. Durante el 2019, trabajaron 2 personas con discapacidad en
la Cooperativa (0.65% respecto al total del personal). Por tanto, cumplimos con la meta

programada.

6. CONCLUSIONES

Conforme los avances que se exponen en el cuadro de Balance Social a diciembre de 2019, se han
cumplido con las metas formuladas en la planificacion estratégica en forma razonable.
Consecuentemente los resultados expuestos precedentemente, estamos cumpliendo a la par de
nuestro crecimiento econdmico con el desarrollo social de los grupos de interés, conforme lo
planteado en los compromisos declarados en la misidn, vision y objetivos estratégicos.

A partir de los resultados del monitoreo a los indicadores de funcién social de la Cooperativa se
puede decir que los servicios financieros que ofrecemos, cumplen con los objetivos de funcién
social. Promovemos la inclusién y el acceso a productos y servicios financieros a través de
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infraestructura adecuada y personal capacitado para brindar atencién con calidad y calidez a
personas discapacitadas, personas adultas mayores y otros de acuerdo a disposiciones legales
normativas vigentes.

Conforme los avances que se expusieron en el cuadro de Balance Social a diciembre de 2019, se han
cumplido con la mayor parte de las metas formuladas en la Planificacion Estratégica.

PLAN DE ACCION GENERAL

Durante el 2020, a través de nuestro producto con tecnologia para el sector productivo,
continuaremos otorgando créditos al sector productivo, con el objeto de prestar apoyo financiero a
las prioridades productivas de los sectores estratégicos de la economia generadores de empleo e
ingresos, y a través de créditos productivos con garantia convencional.

Continuaremos con nuestras colocaciones en zonas rurales y créditos dirigidos a personas adultas
mayores o con discapacidad.

Para el 2019 tenemos previsto continuar promoviendo servicios financieros con atencidn de calidad
y calidez, para ello, dentro del plan de capacitacidn contamos con los programas de capacitacién
para la atencién con calidad y para la atencién con calidez.

Para asegurar la confiabilidad de los servicios financieros, como todos los afos, se efectuard un
diagndstico general y se implementardn politicas y planes de continuidad del negocio.

En cuanto a la optimizacidn de tiempos y costos en la entrega de servicios financieros, como todas
las gestiones durante el 2020 se realizara un diagndstico y programa de mejoramiento de procesos
y procedimientos y se actualizaran y ajustaran los tiempos promedio para la tramitacién por tipo y
producto de crédito.

Se continuaran realizando capacitaciones dentro del Programa de educacidn financiera sobre las
caracteristicas principales de los servicios de intermediacidn financiera y las medidas de seguridad
en su uso. Se continuara con los programas de capacitacidon contra la discriminacién, esto con el
objetivo de desarrollar compromisos con los clientes internos y externos para fomentar el trato
digno en todas las operaciones y actividades.

Se realizaran Talleres de fortalecimiento de las organizaciones de productores rurales en la gestion
2021.

En cuanto a las captaciones y servicios de pago en el drea rural, se las seguirda promoviendo
principalmente en los municipios de Monteagudo, San José, San Ignacio de Velasco, Villamontes.
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