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Las macro variables del entorno del sistema financiero presentaron en los tecnoldgico y ecoldgico importantes
oportunidades para mejorar su desempefio, sin embargo, las macrovariables relacionadas con la politica y
economia generaron desafios dados por alta conflictividad que frena el accionar productivo del pais. Asimismo, la
caida de las exportaciones, las RIN y la escasez del USD que en conjunto afectan el ambito social. La Cooperativa
mantuvo la gestion de la cartera de créditos en el marco de las disposiciones de alivio econémico y social a los
prestatarios, efectuando tareas de recuperacion de créditos. Las directrices de la LeyN°393 sobre funcidn social se
cumplen en las EIF y se hacen patentes en especial en segmentos de medios a bajos ingresos que atienden las
cooperativas sea a microempresarios y pequefios comercios a cargo de las familias. La banca también incursiond
en dicho segmento generando niveles de competencia en beneficio final de los consumidores financieros.

CSM expone un perfil financiero caracterizado por un buen nivel de solvencia medido por el CAR, que al 2023 es de
15,78% por encima de la norma (10%,).

Sin embargo, presenta una disminucion del total activo motivada por el deterioro de créditos que han sufrido el
efecto desde el periodo de la pandemia, presentando una mora del 4,54% que es mayor a la de sus pares.

Los créditos de CSM estan destinados en su mayor parte a microcrédito, consumo, vivienda y pyme en ese orden.
Consecuentemente la rentabilidad se ha visto disminuida por debajo del promedio de sus pares. Se financia
mayormente con recursos del publico y presenta un indice de liquidez mayor que sus pares. Presenta una
calificacion de riesgo de BBB1 con tendencia estable.

Aligual que las cooperativas del sistema, CSM se cred para resolver las necesidades de caracter social y econdmicas
de sus socios. Los principios solidarios y de ayuda mutua, apuntalan el desarrollo integral de sus socios y clientes
y, consecuentemente, los objetivos de la funcién social establecidos en la LSF-393. Las operaciones de ahorro y
crédito que brinda la Cooperativa a sectores de medianos a bajos ingresos, asi como la educacion cooperativa y
financiera son su constante accionar para superar los factores de pobreza. Bajo el principio de libre adhesion
combate la exclusién social y es destacable la practica democratica que, bajo el principio de un socio un voto,
independientemente del monto de aporte en el capital, facilita su participacion. Los esfuerzos que realiza CSM
para promover la inclusion financiera se ven reflejados en el cumplimiento de sus objetivos de funcién social,
mismos que se presentan anualmente en su Balance Social. Cumple con el informe de Funcion Social y los informes
de RSE a la Autoridad de Supervision.

La misién expone su compromiso de brindar servicios promoviendo el ahorro y generando créditos populares y
empresariales, mostrando su confianza en la capacidad emprendedora de sus consumidores financieros, todo en
un marco de sostenibilidad de la comunidad y medio ambiente. La vision busca el bienestar de los distintos grupos
de interés brindando calidez y calidad en sus servicios, en forma competitiva, técnica y sostenible. La Cooperativa
rinde cuentas al regulador mediante los reportes de RSE y de Funcion Social. Ademds, de acuerdo con la Ley de
Cooperativas Nro.356, constituye anualmente fondos para la educacion, prevision social y apoyo a la colectividad.
CSM presenta en la gestion 2023 aproximaciones a 5 de los 17 ODS.

En linea con los principios cooperativos que impulsan a la inclusion financiera, pese a un dificil entorno socio
econdémico presta servicios financieros orientados a la funcién social. Cuenta con infraestructura adecuada y
personal capacitado para brindar atencion con calidad y calidez. Tiene como premisa proporcionar informacién
adecuada, oportuna, veraz, clara, comprensible y completa. Cuenta con un nimero adecuado de canales para
recibir la retroalimentacién de los socios/clientes: Punto de Reclamo y Buzon de sugerencias. Cumple la normativa
basica sobre proteccion y comunicacion al cliente. Siguen los resultados de los estudios de satisfaccion de ASFly
los resultados de sondeo de opinion realizado por la Calificadora. Cumple con el programa y todos los
subprogramas de Educacion Financiera dirigidos a clientes y socios.

CSM cumple con las disposiciones laborales vigentes, fomenta el respeto a los derechos humanos y previene toda
forma de discriminacidn o violencia. Cuenta con politicas y procesos formalizados que contribuyen a una buena
gestion y administracion del personal. El equilibrio de género en la Cooperativa es adecuado. No realizaron
encuestas formales de satisfaccion al personal para evaluar el clima laboral, sin embargo, cuenta con el sondeo de
opinion al personal realizado por la Calificadora. Realizan evaluaciones anuales de desempefio del personal. Se
promueve la capacitacion al personal, con el principal objetivo de mejorar atencion con calidad y calidez. El 2023,
se cumplic en un 96% el plan de capacitacion al personal.

Pdg. 2



Informe RSE Cooperativa de Ahorro y Crédito Abierta SAN MARTIN DE PORRES R.L.

Entorno Socioecondmico y

Equilibrio Financiero
U
N
I

Pdg. 3



Informe RSE

1. Entorno Socio Econdmico

1.1 Entorno econémico

El afio 2023 fue un periodo de desaceleracién
econdmica a nivel mundial. Segun el informe de
Perspectivas Econdmicas Mundiales del Banco
Mundial, el crecimiento global se desacelerd
significativamente y afectd tanto a las economias
avanzadas como a los mercados emergentes y las
economias en desarrollo.

La elevada inflacion, el aumento de las tasas de
interés, la reduccién de las inversiones y las
perturbaciones causadas por la invasion de Rusia a
Ucrania y las tensiones en medio oriente
contribuyeron a esta desaceleracion econémica.

El crecimiento mundial acorde con el FMI fue de
3,1% para el 2023, por su parte América Latina
experimento una desaceleracidon en su crecimiento
econdmico en 2023, con un aumento de solo 2,5%
en comparacion con el 3,7 % registrado en 2022.
Resultado también de la tendencia de las medidas
de politica monetaria orientadas a disminuir la
inflacidn, y, también por el efecto acumulado de la
pandemia.

En resumen, el afio 2023 fue un afio de desafios
econdmicos, aunque se espera que el crecimiento
se recupere gradualmente en 2024. No obstante, la
incertidumbre sigue siendo alta debido a los
diversos factores globales que influyen en la
economia.

En cuanto corresponde a la situacion en Bolivia,
segun registro el INE el crecimiento del PIB para el
2023 fue de 3,1%. Las actividades econdmicas que
registraron el mayor crecimiento fueron: otros
servicios (12,7%), electricidad, gas y agua (6,7%),
establecimientos financieros (4,2%), transporte y
almacenamiento (4,1%), construccion (3,5%),
comercio (3,4%), servicios de administracion
publica (3,0%), agropecuaria (2,7%), el resto con
incrementos menores a 1%. La actividad petrolera
y de gas natural cerré negativamente con -6,7%.

1INE, datos de enero a diciembre 2023. Preliminar.
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La relacidon de exportaciones que alcanzaron a
USD10.911 millones, con las importaciones que
fueron de USD11.496 millones presenta un saldo
negativo de USD584,7 millones al final del 2023,
resultado que limita el crecimiento econdmico.

El Presidente del BCB informé en enero 2024, que
el nivel de las Reservas Internacionales Netas (RIN)
cayeron de USD3.796 millones en 2022, a
USD1.709 millones al cierre de la gestion 2023.
Entre los principales factores de esta caida se
atribuy6 a la deuda de Argentina por la exportacion
de gas boliviano, y a la erogacién de mayores
recursos para la importacion de combustibles.
Adicionalmente, como parte de la politica
monetaria de bolivianizacion de la economia, la
relacion del tipo de cambio del ddlar
estadounidense con la moneda nacional -
boliviano- se ha mantenido sin variacion, 6,96
bolivianos para la venta y 6,86 bolivianos para la
compra, desde noviembre del 2011.

Asimismo, acorde con informes oficiales, la
inflacion en 2023 fue de 2,12% menor a la
registrada en 2022, cuando alcanzé a 3,12%. El bajo
nivel de inflacién es soportado por importantes
niveles de subvencion, especialmente a la gasolina
y diésel y una politica de otorgacién de bonos
sociales como el Bono Juancito Pinto, Bono Juana
Azurduy y Renta Dignidad.

En ese contexto, las calificadoras de Riesgo
Standard & Poor's (S&P) Global Ratings y Fitch
Rating han disminuido la calificacién de Riesgo pais
de Bolivia al nivel CCC, segun sefalan,
principalmente debido a la "significativa"
disminucion de las RIN.

El informe financiero del Banco Central de Bolivia
(BCB) muestra que la tasa de desocupacién en el
area urbana de Bolivia a diciembre de 2023 fue de
4,2%. No obstante, en relacién con la calidad de
trabajo la OIT en su informe Panorama Laboral de
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febrero 2023, indic6 que a comienzos de ese afio la
tasa de informalidad en Bolivia era del 81%.

Bolivia al igual que los paises emergentes y en
desarrollo, aunque con sus particulares
condiciones, enfrenta un periodo de crecimiento
lento.

2. Entorno Regulatorio y Sectorial

Las Cooperativas de Ahorro y Crédito Abiertas,
como parte del sistema financiero, estan sujetas a
la supervision y control de la Autoridad de
Supervision del Sistema Financiero (ASFI) segun la
Ley de Servicios Financieros Nro. 393. El Estado
desempefia un papel rector en el sistema
financiero, estableciendo politicas para fomentar
el ahorro, la inversiéon y la inclusion financiera.
Ademas, la Ley de Cooperativas de 2013 regula la
constitucion y organizacidén de estas cooperativas,
basandose en principios democraticos, solidarios y
de ayuda mutua.

2.1 Entorno Normativo

En relacién con el desempefio social, las normas de
la ASFl incluyen indicadores para medir el
cumplimiento de objetivos de responsabilidad
social empresarial y la contribucién al desarrollo
integral, observando especialmente la
contribucién al logro de los objetivos de desarrollo
integral para el vivir bien, eliminar la pobreza y la
exclusion social y econdmica de la poblacidn.

Ademds, las entidades financieras deben cumplir
con una Alicuota Adicional del Impuesto sobre las
Utilidades de las Empresas (AA-IUE Financiero) si
exceden ciertos coeficientes de rentabilidad, como
medida para garantizar la contribucion fiscal de las
entidades financieras y mantener la estabilidad del
sistema.

Durante la gestion 2020 la Autoridad de
Supervision reglamento el diferimiento del pago de
cuotas de crédito (Leyes N° 1294 de 1 de abril de
2020 y N° 1319 de 25 de agosto de 2020) y los
procedimientos para la reprogramacion vy
refinanciamiento de la cartera diferida segiin DS N°
4409 del 2 de diciembre de 2020 y la Circular ASFI
669/2021 de 14 de enero de 2021. Asimismo,
emitié posteriormente algunas directrices de
reprogramacion para sectores afectados por paros

Cooperativa de Ahorro y Crédito Abierta SAN MARTIN DE PORRES R.L.

y bloqueos que interrumpieron en forma
importante la logistica y transporte de bienes en el
pais. Acorde con el informe de la ASFI, “la citada
cartera paso de representar el 10,4% de la cartera
total del sistema financiero en diciembre de 2020 a
solo el 2,5% en diciembre de 2023.”

2.2 Entorno Sector Financiero

El aspecto destacable del 2023, siguiendo el
informe de estabilidad financiera del Ente Emisor,
se dio en los primeros meses del afio cuando se
registraron presiones que, segun informa el BCB,
"derivaron en ataques especulativos sobre la
Moneda Extranjera (ME) y la intervencion de una
entidad bancaria. Este escenario interno complejo
alcanzd su punto de mayor tensién en el periodo
de marzo a mayo de 2023 ocasionando que los
depdsitos en Moneda Extranjera (ME) presentaran
una dinamica contractiva, que también afectd en
menor medida a los depdsitos en Moneda Nacional
(MN), generando presiones sobre la liquidez del
sistema financiero."

De acuerdo con el analisis del sistema financiero,
realizado por la ASFI, de un total de 68 entidades
de intermediacién financiera, sefala como
aspectos destacables en la gestion 2023 los
siguientes:

= En general registraron Bs320.521 millones en

totales, Bs5.035
millones (1,5%) menos que la gestidn pasada.

= Los depdsitos del Sistema de Intermediacion
Financiera alcanzaron Bs218.962 millones y son
mayores en Bs16.343 (8,1%),
atribuible a la mayor captacién de depdsitos a
plazo fijo (PDF).

= Los depdsitos en moneda nacional ascienden a
Bs196.532 millones (89,8%) y los depdsitos en

extranjera alcanzan a Bs22.430

(10,2%) del total. La principal
modalidad de fondeo de las entidades son los
DPF con cerca al 50%.

= |acartera de créditos en el sistema financiero a

Bs213.726

millones, de los cuales los otorgados a las

activos decreciendo en

millones

moneda
millones

diciembre de 2023 alcanzé a

unidades econdmicas alcanzan a Bs136.208
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millones (63,7%) y a los hogares Bs77.518
millones (36,3%).

La cartera de créditos en moneda nacional
suma Bs212.178 millones y representa el 99,3%
del total del sistema financiero el saldo es en
moneda extranjera.

Respecto al total del sistema financiero, segin
tipo de crédito los microcréditos alcanzaron a
Bs66.480 millones (31,1%), los créditos de
vivienda con Bs56.111 millones (26,3%), los
créditos empresariales con Bs46.633 millones
(21,8%), los créditos Pyme con Bs23.096
millones (10,8%) y los créditos de consumo con
Bs21.407 millones (10%).

El incremento mayor de nuevos créditos se dio
primero en microcréditos por un valor de
Bs31.496 millones (36,6%), empresariales por
Bs25.849 millones (30%), Pyme por Bs11.034
millones (12,8%), consumo por Bs9.283
millones (10,8%) y de vivienda por Bs8.475
millones (9,8 %).

Se mantiene la politica social y productiva
establecida en la Ley N°393 (LSF) y mediante DS
N°2055 de julio de 2014, orientada a otorgar
créditos a las actividades econdmicas del sector
productivo con tasas de interés maximas del 6%
para la grande y mediana empresa, 7% para la
pequefia empresa y 11,5% para la
microempresa. Al cierre de 2023 estos créditos
suman Bs98.177 millones y representan el
45,9% del total de la cartera del sistema
financiero.

Se ha establecido para créditos de vivienda de
interés social tasas de interés mdaximas del
5,5%, 6,0% y 6,5% segun ascienda el valor
comercial de la vivienda a USD 88 mil, USD 131
mil y USD 159 mil, respectivamente. Al 31 de
diciembre de 2023, suman Bs31.845 millones y
representan el 14,9% de la cartera total.

Segun DS N°1842 de 18 de diciembre de 2013,
sumados los créditos destinados al sector
productivo y créditos de vivienda de interés
social, deben representar respecto a la cartera

total el 60% para los bancos multiples y 50%
para los bancos Pyme vy las entidades
financieras de vivienda. Al fin de la gestidon
2023, seglun informe de la ASFIl, todas las
entidades cumplen con la norma.

La cartera diferida desde la pandemia, por
reprogramacion y/o refinanciamiento con
periodos de prérroga y de gracia (DS N4409 del
2.12.20) tiene tendencia decreciente, al cierre
de diciembre de 2023 alcanza a Bs5.311
millones y representa solo el 2,5% de la cartera
total.

La mora de cartera de créditos es de Bs6.168
millones, equivalente al 2,9% de la cartera total
del sistema financiero al 31 de diciembre de
2023, indice menor al promedio de la regién
que es de 3,4%. La prevision representa 1,34
veces el monto de la cartera en mora.

El sistema expone una liguidez
(disponibilidades mas
temporarias/depositos de corto plazo) del
67,1%, que es adecuada para cubrir
obligaciones de corto plazo.

Los indices de profundizacion financiera

inversiones

bajaron segun reporte de inclusién financiera
de la ASFI, en depdsitos del 76%, al 74% y 68%,
los afios 2021, 2022 vy 2023 (sep.)
respectivamente y en cartera de créditos de
71% a 71% vy a 69%, los aflos 2021, 2022 y 2023
(sep.), respectivamente.

El patrimonio del sistema de intermediacién
financiera asciende a Bs24.570 millones, mayor
en 0,3% respecto a diciembre de 2022. Con la
capitalizacién de utilidades, del 50% instruida
por ASFl después de reservas legales, las
entidades financieras presentan un CAP del
13,4% mayor al minimo legal del 10%.
Respecto a las utilidades netas, estas
alcanzaron un valor de Bs2.110 millones,
superiores a la gestién 2022 y mejoraron la
rentabilidad (ROE) alcanzando 8,6%.

El informe de estabilidad financiera (IEF 2023)
del BCB sefiala que los resultados de las
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pruebas de tension para los riesgos de crédito y

liguidez muestran que "Ante un posible

deterioro de la calidad de la cartera, las

entidades  bancarias mantendrian  una

rentabilidad positiva, con un promedio de 0,6%
y un Coeficiente de Adecuacion Patrimonial
(CAP) por encima del minimo legal establecido
(10%), lo que reflejaria un sistema financiero
resiliente"; por el lado de la liquidez, "...las EIF
cuentan con disponibilidades e inversiones
financieras, activos con los que pueden tener

acceso a préstamos interbancarios vy

operaciones en la BBV".

2.3 Entorno Sistema de Cooperativas

El tamafio del Sistema de Cooperativas de Ahorroy
Crédito Abiertas (CAC) es de 41 entidades de un
total de 68 entidades de intermediacion financiera
al 31 de diciembre de 2023. En términos de cifras
absolutas el sistema de cooperativas muestra un
incremento durante el afio, el cual puede
dimensionarse segun las cifras siguientes:

= Del total de activos del Sistema de
Intermediacion  Financiera equivalentes a
Bs320.521 millones las CACrepresentan el 3,3%
con Bs10.499 millones.

= De los depdsitos del publico que alcanzaron a
Bs218.962 millones en el Sistema, las CAC
representan el 3,4% con Bs7.378.

= la cartera de créditos del sistema de
intermediacidn financiera ascendié a Bs13.726
millones al 31 de diciembre de 2023,
correspondiendo a las CAC el 3,6% con Bs7.634
millones.

= Elpatrimonio en el sistema asciende a Bs24.570
millones con un CAP de 13,4%, el patrimonio de
las CAC posee un CAP de 19,6%.

®= De las utilidades totales del Sistema que
alcanzaron a Bs2.110 millones, corresponden a
CACy EFV menos del 0,8% con cerca de los Bs18
millones.

2.4 Entorno sobre Inclusion Financiera

En mayo de 2022, se aprobd el “Programa de
Educacion Econdmica-Financiera y Acceso a

Cooperativa de Ahorro y Crédito Abierta SAN MARTIN DE PORRES R.L.

Ministerial N°92 del Ministerio de Economia vy
Finanzas (MEFP). Este programa involucra al Banco
Central de Bolivia (BCB), la Autoridad de
Supervision del Sistema Financiero (ASFl), la
Autoridad de Fiscalizacién y Control de Pensiones y
Seguros (APS), la Unidad de Investigaciones
Financieras (UIF) y las entidades financieras del
Estado.

El BCB desarrollé un Plan de Educacion Econdmica
y Financiera (PEEF) para las gestiones 2022-2023,
con el objetivo de fomentar conocimientos,
capacidades y aptitudes en temas econdmicos y
financieros entre la poblacién. Ademas, en 2019, se
establecid un convenio interinstitucional con el
Ministerio de Educacidon para incorporar estos
temas en los planes y programas de educacion
secundaria, abarcando materias como
matematicas, ciencias sociales y técnica
tecnoldgica productiva.

La Funcidn Social en el sistema financiero significa
lograr la inclusién financiera de la poblacion y
medir la misma con criterios de accesibilidad, usoy
la satisfaccion por la atencién calida y con calidad.

En cuanto al acceso la ASFI ha publicado en el
"Reporte de Inclusion Financiera a diciembre del
2023" que los puntos de atencién financiera (PAF)
llegaron a 8.616, reduciendo en 85 PAF,
correspondientes a la institucion Ex Banco Fassil
(intervenido). La mayor proporcion de PAF
representan los ATM con 40,1%, luego
corresponsal no financiero con 32,6%, agencia fija
con 17,2% vy el resto se distribuye entre oficinas
externas, ventanillas, sucursales y otros.

Respecto al uso de servicios financieros medido
por el nimero de tarjetas de débito y crédito
respecto a la PEA, presenta resultados al 2023 de
96,5% y 2,7% respectivamente, ambos casos
decrementaron respecto al afio 2022.

Respecto al nivel de satisfaccién de los
consumidores financieros, segin data de la ASFI al
2022 donde se observa que en una escala de valor
del 0 al 10, el indice de Satisfaccion fue de
promedio 7,84 y el indice de percepcién de
cumplimiento de la funcion social de los servicios
financieros fue de 7,49 en ambos casos mejoraron
respecto al afio anterior pero aun no alcanzan los
mejores niveles de los afios 2017 a 2019.
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3. Perfil de la Entidad

3.1 Perfil general de la entidad

La “Cooperativa de Ahorro y Crédito San Martin de
Porres” RL (CSM) se define como una entidad
incluyente. Es una sociedad cooperativa
econdmica y social de responsabilidad limitada,
con un numero variable e ilimitado de asociados,
inicid su funcionamiento desde 1965 fecha de su
creacion y, en marzo del 2000 fue autorizada por la
ex — Superintendencia de Bancos y Entidades
Financieras, actual ASFI, para efectuar operaciones
de intermediacién financiera de acuerdo con la Ley
de Bancos y Entidades Financieras.

El estrato socioecondémico atendido por CSM,
cuentan con ingresos medios a bajos; por el lado
crediticio lo constituyen los comerciantes,
transportistas y el sector productivo, como
empresas unipersonales o micro empresas; por el
lado del pasivo atienden a la poblacién en general.

Cooperativa San Martin de Porres

Agencia

Departamento Localidad Tipo Nivel de Bancarizacion

Sucursal San Ignacio de Velasco

Agencia Alto San Pedro

Agencia San José de Chiquitos
Agencia Pampa de la Isla

Oficina Central

Sucursal Camiri

Sucursal Monteagudo

Sucursal Yacuiba

Sucursal Cochabamba

Sucursal La Paz
Agencia La Ramada
Agencia Mutualista

Agencia 7 Calles

Agencia Plan 3000
Agencia Abasto
Agencia Roboré

Agencia Montero

Agencia Villamontes

Oficina Externa Busch
Oficina Externa Montero
Oficina Externa Alcaldia Cochabamba

>

Santa Cruz ~ Santa Cruz de la Sierra Urbana

Santa Cruz ~ San Ignacio Rural
Camiri
Monteagudo
Yacuiba
Cochabamba

La Paz

Santa Cruz Urbana
Chugquisaca
Tarija
Cochabamba
La Paz

Rural
Urbana
Urbana
Urbana
Urbana
Urbana

Santa Cruz de la Sierra
Santa Cruz de la Sierra

Santa Cruz
Santa Cruz
Urbana

Santa Cruz ~ Santa Cruz de la Sierra

SantaCruz ~ Santa Cruz de la Sierra Urbana
Urbana
Urbana
Rural

Urbana

Santa Cruz de la Sierra
Santa Cruz de la Sierra
Roboré

Montero

San José de Chiquitos
Santa Cruz de la Sierra

Santa Cruz
Santa Cruz
Santa Cruz
Santa Cruz
Rural
Urbana

Santa Cruz
Santa Cruz
Tarija
Santa Cruz

Villamontes Urbana

Santa Cruz de la Sierra Urbana

Santa Cruz ~ Montero Urbana

>>>>>>>>>>>>>>>>>> > >

Santa Cruz__ Cochabamba Urbana

Fuente: ASFI

La entidad ha desplegado sus servicios en el eje de
desarrollo del pais, La Paz, Cochabamba y Santa
Cruz y también en Tarija y Chuquisaca. Tiene
presencia con puntos de atencién financiera en 11
municipios.

CSM orienté sus actividades del 2023, segun
expone en su plan estratégico, a “beneficiar mas y
mejor a sus socios, clientes y comunidad en
general; eslabones generadores de fuentes de
trabajo para centenares de familias bolivianas que
contribuyen en la generacion de bienes de capital

Cooperativa de Ahorro y Crédito Abierta SAN MARTIN DE PORRES R.L.

y servicios y por ende al desarrollo integral de
nuestro pais”.

El conjunto de directivos, alta gerencia vy
funcionarios de CSM se orientan con los principios
del cooperativismo, razén por la que su enfoque de
gestion va en linea con la funcion social exigida por
ley, en relacion a eliminar la pobreza, superar la
exclusion social y econdmica de la poblacion a la
que brinda servicios.

Cooperativa San Martin de Porres

Personal Tiempo

Puntos de Atencion Financiera por Tipo No. PAF . Personal Total
Completo en Cajas

Oficina Central 1 16 128
Sucursales 6 20 78
Agencias Fijas 11 37 92
Agencias Mdviles 0 0 0
Cajeros Automaticos 19 0 0
Oficinas Externas 2 3 3
Oficinas Feriales 0 0 0

Otros PAF 0 0 0

Fuente: Cooperativa de Ahorro y Crédito Abierta San Martin de Porres

Cuenta con 6 sucursales en Camiri, Yacuiba,
Monteagudo, San Ignacio de Velasco, Cochabamba
y La Paz (2 rurales y 4 urbanas). Asimismo, cuenta
con 9 agencias urbanas, 2 agencias rurales y 3
oficinas externas, donde se incluye el AU-TOCOOP
con servicios a clientes en sus vehiculos. Y, cuenta
también con una red de 19 cajeros automaticos
propios. Todas las localidades donde tiene
presencia la cooperativa tienen un nivel de
bancarizacién alto. Cabe destacar que localidades
rurales con son Roboré y San José de Chiquitos
tienen solamente 6 y 11 puntos de atencién
financiera respectivamente.

Cooperativa San Martin de Porres

Personal Tiempo

No. PAF
© Completo en Cajas

Municipios con PAFs Personal Total

Municipio 1 ANDRES IBANEZ 16 40
Municipio 2 MONTERO

Municipio 3 SAN JOSE DE CHIQUITOS
Municipio 4 ROBORE

Municipio 5 CAMIRI

Municipio 6 SAN IGNACIO DE VELASCO
Municipio 7 COCHABAMBA
Municipio 8 YACUIBA
Municipio 9 VILLAMONTES

Municipio 10 MONTEAGUDO
Municipio 11 LA PAZ 2

NNN W NN NN R
NN WA R WU W N o
N
@

Fuente: Cooperativa de Ahorro y Crédito Abierta San Martin de Porres

Respecto al numero de personal por PAF, la
Cooperativa tiene 39 PAF a nivel nacional, durante
el 2023 se cerrd la agencia de Puerto Suarez. 76
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personas trabajan a tiempo completo para
atencidn en cajas y en total tiene 301 funcionarios.

Con esa base CSM muestra en la gestién 2023
aproximaciones a los Objetivos de Desarrollo
Sostenible, destacandose 5 de 17 ODS, segun
anexo 3.

La Cooperativa cuenta con una buena oferta de
productos y servicios los cuales incluyen
microcrédito, créditos de consumo, vivienda y
créditos de convenio; ademas de cajas de ahorro,
DPFs y cuentas corrientes. Asimismo, cuenta con
servicios de pagos, cobranza, giros, cambio de

3.2 Perfil financiero de la entidad

Como efecto de los imprevistos cambios
ocasionados primero por las repercusiones
financieras de la pandemia en el pais y luego por el
efecto indirecto de las guerras de Rusia-Ucrania e
Israel-Hamas (Gaza) sobre los precios del petrdleo,
principal producto de exportacion e importacion
del pais, generando escasez de divisas; ademads de
los conflictos sociales internos con bloqueos,
ralentizando la produccién; el sector de las
Cooperativas de Ahorro y Crédito y CSM en
particular también afrontaron los efectos
negativos de dicha ralentizaciéon con impacto en
sus resultados de gestion.

Comparativamente con gestiones anteriores el
2023, aunque CSM presentd una tendencia
creciente de servicios en el nimero de clientes, las
cifras del principal activo -cartera- presentan un
moderado descenso y la mora como indicador de
calidad subié de 4.4% a 4.5% en la gestidon 2023,
repercutiendo en el total activo que también
disminuyo de Bs1.098 millones a Bs1.072 millones.

La cartera de créditos disminuyo en 2,5% respecto
al 2022, es importante destacar que si bien el saldo
de la cartera disminuye, durante el 2023 se
incremento el nimero de operaciones de crédito.
Esto se debe principalmente al cambio de
estrategia por la que optd la Cooperativa, para
mantener los ingresos financieros colocaron
créditos pequeiios, con plazos mas cortos y con
mayor rendimiento, dirigidos principalmente al
microcrédito productivo.

Cooperativa de Ahorro y Crédito Abierta SAN MARTIN DE PORRES R.L.

moneda, entre otros. El servicio de banca
electrénica llega a todas las agencias de la
institucién, de 17.322 usuarios el 2022 se
incrementd a 23.928 usuarios el 2023, esto se debe
principalmente a que los socios se estidn
culturizando con el manejo de la banca electrénica.

En el Plan Operativo Anual el 2023 se tenia
proyectado como “Afo de crecimiento
institucional”, sin embargo, debido a los eventos
desfavorables externos a la Cooperativa se cambio
el slogan para el 2023 a “Afio de la proteccién de la
estabilidad y sostenibilidad de COSMART”.

|//

Durante el 2023, se actualizaron manuales de
créditos, incorporando procesos digitales en la
tramitacion de créditos, centrandose en
incrementar la cartera de crédito destinado al
sector microempresarial, asi mismo se incorporé
en el Manual de Créditos un nuevo tipo de crédito,
se ajustaron las politicas, normas y procedimientos
especiales de colocacion de créditos.

Al 31 de diciembre de 2023 Ila cartera
reprogramada representa el 44.55% de la totalidad
de la cartera, el 2022 la relacion fue del 46.47%.

Los depdsitos se incrementaron, mostrando la
confianza de los socios y del publico en general en
la cooperativa.

CSM Cartera por Destino de Crédito

1,22% _3/69% ;449
9,46%

6,85%

71,38%

M ENER M EXTRAC
M COM MSS

M AGRI
M CONST

M MANU
M OTROS

Fuente: ASFI, Sistema Financiero. Elaboracion: AR-LAT.

Por destino de crédito, las actividades de servicios
son las que aglutinan la mayor parte de sus
operaciones. Al 31 de diciembre de 2023, el 71,38%
de cartera estda en servicios, el 3,69% en
agricultura, ganaderia, caza y pesca, 9,46% en
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construcciéon, manufactura 7,11%, y 6,85% en principalmente de la capitalizacidn de utilidades de

comunicacion. cada gestion, la otra posibilidad es el incremento
. - de los certificados de aportacion que anualmente

CSM: Cartera por Tipo del Crédito Por tipo de crédito se . .
deben constituir sus socios en montos menores

observa una mayor
concentracion en
microcrédito. Al 31
de diciembre de
2023, el 53,9% de su
cartera estda en
microcrédito, el
37,38% en créditos Conforme a los parrafos precedentes se han
de consumo, 7,78% configurado entre los principales indicadores de
en vivienda y el CSM, respecto a sus pares, los siguientes:

Fuente: ASFI, Sistema Financiero. Elaboracion: AR-LAT. 0’94% en PYM E .

(alrededor de Bs100) aspecto que dadas las
condiciones econdémicas de su masa societaria no
representa un rapido medio de capitalizacién. Los
principales indicadores de CSM respecto a sus
pares en el mercado muestran su situacién
econdmica financiera.

M Consumo M Vivienda MPyme M Micro

CSM al igual que las cooperativas del sistema
depende para su fortalecimiento patrimonial,

Sistema
INDICADORES Descripcién CSM Sistema Coop. Banca
(multiple)
Solvencia Patrimonio/Activo 11,36% 15,16% 6,92%
Coeficiente de Adecuacion Patrimonial 15,78% 19,62% 12,37%
Liquidez Disponib.+Inv.Temp. / Oblig.a Corto Plazo 93,55% 71,79% 64,32%
Cartera Vencida Total + Ejecucion Total / Cartera 4,54% 3,62% 2,87%
Mora Cartera Reprog. o Restruct. Vencida y Ejecucién / 5,99% 6,17% 9,96%
Cartera Reprog. o Restruct. Total 95,46% 96,38% 97,18%
Cartera Vigente Total/Cartera
- ROE 0,82% 1,14% 10,51%
Rentabilidad ROA 0,09% 0,16% 0,68%
L Gastos de Administracién / (Activo + 5,72% 6,14% 2,50%
Eficiencia )
Contingente)
Composicién Oblig.con el Publico / Pasivo + Patrimonio 72,36% 71,81% 40,16%
pasivo Dias de permanencia de los depdsitos a plazo fijo 687 631 635

Fuente: Informacion financiera ASFI.

Aunque disminuyeron los resultados de gestidn Expone un alto nivel de liquidez comparado con sus
CSM presenta un CAP 5,8% por encima del similares en el sistema cooperativo y por encima
requerido, lo que implica adecuada solvencia entre del sistema bancario. Las principales captaciones
el mercado de sus pares y de la banca. Es respecto al pasivo total son del 53% mediante
importante mantener dicho CAP ya que la fondeo con depdsitos a plazo y del 19% mediante
posibilidad del incremento patrimonial, via cuentas de ahorro y a la vista. El plazo de
certificados de aportacidn de sus socios, no permanencia de sus captaciones es mayor que del
representa una alternativa dadas las condiciones sistema cooperativo y la banca, lo que muestra
econdmicas generales. buen nivel de confianza de sus depositantes.

El patrimonio de CSM, como en todas las El incremento del indice de mora es mayor al
cooperativas, depende primordialmente de la promedio de las cooperativas y del sistema
capitalizacién de utilidades, estas presentan una bancario y muestra el deterioro de la cartera de
disminucion medida por el ROE de solo 0.82%; bajo créditos. El indicador de eficiencia de 5,72%
respecto al promedio de sus pares y muy por  aunque mejoro respecto al promedio del sistema
debajo de la banca. cooperativo, es mayor comparado con el sistema

bancario, ello debido a un mayor volumen de
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créditos que deben gestionar en el segmento de
mercado de las cooperativas.

La entidad estd realizando mayores esfuerzos
mediante la mejora de sus procesos y previendo un
mayor aprovechando de la digitalizacion con el
objetivo de mantener competitividad en relacidn
con sus pares.

Considerando las areas de andlisis del perfil
financiero de la Cooperativa, respecto a sus
pares, se generan las siguientes conclusiones:

AMBIENTE
LIQUIDEZ

POTENCIAL DE

banca.

RETORNO

del activo.

ACTIVOS
CAPITAL

La calificacidn de riesgo se mantiene en BBB1 con
tendencia estable, segun Microfinanzas Rating, la
misma corresponde a emisores que cuentan con
una suficiente calidad de crédito y el riesgo de
incumplimiento tiene una variabilidad
considerable ante posibles cambios en las
circunstancias o condiciones econdmicas.

e Presenta condiciones dificiles en cuanto a variables macro
economicas, politicas y conflictividad social.

*El riesgo pais es mayor por efecto de menores ingresos de la
venta de gas e impactos del cambio climatico.

*Entorno normativo mantiene la orientacion a la funcién social, en
consonancia con los principios del sistema Cooperativo.

e Alta competencia en el mercado de captaciones con tasas
pasivas en alza.

eExpone cierto exceso de liquidez en relacion al promedio de sus
pares y de la banca.

e La principal fuente de fondeo son las captaciones del publico con
mejor plazo de permanencia que sus pares.

eRentabilidad positiva pero disminuida respecto a sus pares y la

*Nivel de gasto administrativo levemente mejor al promedio de las
cooperativas, aungue elevado respecto a la banca.

e Aplica tecnologia para mejorar sus servicios y mantener
competitividad.

 Presenta disminucion del total activo.
eCartera en mora y cartera diferida afectan la calidad productiva

eAdecuada cobertura de la mora mediante previsiones.

¢ Nivel del CAP por encima de la norma con margen para
expansion aunque menor que el promedio del sistema
cooperativo.

eCrecimiento moderado.

e Estabilidad del gobierno corporativo.

eNivel de eficiencia mejor al promedio de sus pares (menor que

de la banca).

e Cumple adecuadamente los lineamientos regulatorios.

¢ Aplica criterios de sostenibilidad y mide uso de recursos como el
agua, energia, etc.
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Gestion Social y

o Compromiso con la Sociedad
U
N
I

Pdg. 12



Informe RSE

4. Compromiso Social

4.1 Misiony Vision

La Cooperativa San Martin de Porres (CSM) ha
iniciado la gestion 2023 con un nuevo plan
estratégico cuyo horizonte tiene tres afos hasta el
2025, luego de efectuar una evaluacién del pasado
trienio con un nivel de cumplimiento del 97% en la
ejecucion de actividades y del 110% en la ejecucién
presupuestaria. Dicho periodo transcurrié
afectado por factores externos de la post
pandemia, la invasién rusa a Ucrania y guerra en
Israel (Gaza) y, eventos internos, como los paros de
orden social, la intervencién del Banco “Fassil” con
mayor impacto en Santa Cruz y manifestaciones
politicas que se espera acrecienten por el periodo
eleccionario al cual ingresa el pais, todo ello en un
escenario de cambio climatico cuyas repercusiones
aun estan iniciando.

Cooperativa de Ahorro y Crédito Abierta SAN MARTIN DE PORRES R.L.

En ese escenario la Cooperativa ha mantenido su
vocacion de servicio basada en los principios
solidarios que le dieron origen, los que a su vez
condicen con los lineamientos establecidos como
funcién social en la LSF 393.

CSM cumple con los reportes requeridos por la
ASFI, mediante informes el Balance Social y la
Calificacion del Desempeifio Social.

La cooperativa desarrolla su mision en cinco
departamentos del pais y despliega actividades a
través de sus sucursales y agencias (citadas en 3.1.)
distribuidas en zonas urbanas, periurbanas e
incluyendo areas rurales.

CSM difunde la misidon y visidn institucionales
siguientes:

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.”

Esta es la razén de ser que mantiene e impulsa a la
entidad orientandola, conforme sefialan en su plan
estratégico, a concretar servicios en favor de sus
principales grupos de interés para “que sean una
realidad en la satisfaccion de sus necesidades”
mediante “los servicios de ahorro y préstamo que
tienen como funcién principal generar impacto
social”.

Claramente expone su compromiso de servicio e
inclusion de los sectores de medianos a bajos
ingresos con el concepto popular y, expone
también, su confianza en la capacidad
emprendedora de dicho sector, todo en un marco
de sostenibilidad con un enfoque integral de los
ambitos econdmico, social y ambiental.

Vision:

“Nuestra filosofia de trabajo se fundamenta en la busqueda del bienestar de las personas, como los
consumidores financieros mediante servicios con calidad y calidez; con voluntad indeclinable en la
prdctica de los principios y valores del cooperativismo; conformando una institucion competitiva, técnica

y sostenible, en armonia con su entorno.”

Es permanente su enfoque a la busqueda del
bienestar de los distintos grupos de interés
mediante la “funcién de administrar los recursos
que sus socios y los diferentes actores depositan en
ella, dentro de un marco de confianza y seguridad,
que se obliga a mantener con estructuras fuertes y
dentro de las mejores practicas de gestion que
garanticen su sostenibilidad en el tiempo”.

Es de enfatizar que la filosofia citada en la vision
estda basada en los valores y principios
cooperativistas, los que ademds de su especial
enfoque social, prevén por la economia del
entorno y el cuidado del medioambiente.

El Plan Estratégico (P.E.) ha sido desarrollado con
una adecuada combinacién de dos principales
enfoques metodoldgicos, el de Gestidon Basada en
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Resultados (GBR) y el Cuadro de Mando Integral, lo
que le ha facilitado un proceso ordenado de
planificacion y un profundo andlisis del entorno y
su posicidn estratégica como entidad cooperativa
de ahorro y crédito.

Dicho plan expone cuatro perspectivas para el
accionar de la entidad:

1ro Sostenibilidad Empresarial: cuyo enfoque es
crear valory reflejar el comportamiento operativo,
el crecimiento y sustentabilidad de la Cooperativa
en forma oportuna mediante indicadores.

2do Mercado vy Clientes: que tiene base en las
expectativas de los socios y clientes, para construir
sostenidamente su participaciéon en el mercado
(nimero de clientes, niveles de satisfaccion vy
otros).

3ro Procesos Internos: que luego de identificar los
procesos clave que conforman la cadena de valor
de la Cooperativa, apunta a mejorarlos cubriendo
las expectativas de los socios, clientes y grupos de
interés.

4to. Aprendizaje y Crecimiento: la linea de
mejoramiento institucional desde esta perspectiva
esta en el talento humano, el cual funge como el
medio para alcanzar el nivel competitivo de
excelencia para atender un mercado que busca y
escoge lo mejor.

Las cuatro perspectivas se orientan con la mision y
visidn, explicadas anteriormente, que imprimen en

4.2 Valores

El Cédigo de Etica rige desde la gestién 2012 v,
acorde con las disposiciones de la Autoridad de
Supervisién, es objeto de revisién y mejora
pertinente, al igual que el Cdédigo de Gobierno

Cooperativa de Ahorro y Crédito Abierta SAN MARTIN DE PORRES R.L.

forma transversal el enfoque de responsabilidad
social empresarial en todas las actividades a
desarrollar segun los objetivos planteados en cada
perspectiva. Destacandose la incorporacion del
compromiso con el medio ambiente y la naturaleza
al pensamiento estratégico; asi como mantener y
fortalecer su presencia en el sector micro
financiero; brindar productos y servicios digitales y
fortalecer el capital humano para la atencion con
calidad y calidez acorde a las necesidades del
sector.

De esa manera se mantienen las principales lineas
de negocio de la cooperativa que se orientan al
microcrédito, créditos de consumo, vivienda y
CredPymes, asi como la captacidn del ahorro del
publico. Ademds, también realiza cobros o pagos
de los servicios (luz, agua, telefonia, gas e
impuestos), de bonos y de planillas salariales para
empresas pequefias.

El seguimiento y difusion de la informacién
resultante de los controles a lo planificado se
realiza mediante reuniones periddicas de
coordinacion. Como efecto del seguimiento y
considerando los efectos del entorno, con
perspectiva negativa, CSM cambid su estrategia de
crecimiento a una de proteccion de la estabilidad y
sostenibilidad en la gestién 2023.

Corporativo, Reglamentos y normativa
relacionada. La ultima revision de fecha 30 de junio
del 2023. CSM tiene los valores y principios
siguientes:

VALORES DEL CODIGO DE

PRINCIPIOS DEL

PRINCIPIOS DEL COOPERATIVISMO

ETICA COOPERATIVISMO INTERNACIONAL
NACIONAL
a. Dignidad a. Solidaridad a. Asociacion voluntaria
b.  Respeto b. lgualdad b. Gestion democratica
c.  Justicia c. Reciprocidad c. Participacion Econdmica
d. Honestidad d. Equidadenla d. Autonomia e Independencia
e. Transparencia distribucion e. Educacion, Capacitacion e
f. Confraternidad e. Finalidad Social Informacién
f. Nolucrode los f. Integracion solidaria entre

Socios

Cooperativas
g. Interés por la colectividad
h. Igualdad

Fuente: Cooperativa de Ahorro y Crédito San Martin de Porres R.L.
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Con la premisa de operar como una entidad grados de faltas y sanciones, todo acorde con el
inclusiva, apoyada en los principios de la doctrina marco normativo vigente.

cooperativista, la entidad fortalece su credo
mediante los valores del Cédigo de Etica, cuya
conceptualizacion y guias para un correcto
proceder, orientan a todos sus integrantes a
cumplir sus servicios con ética.

La misidn y visién es de amplia difusién mediante
la pagina web institucional, medio virtual que ha
mejorado progresivamente en su contenido,
brindando transparencia a los grupos de interés.
Durante la gestion no se dieron cursos de
Los casos que emergen de inconductas de orden capacitacion o formacién especifica sobre el
ético, cuentan con los canales de denuncia para Cédigo de Etica.

conocimiento y posterior tratamiento a cargo del
“Tribunal de Honor”, instancia que debera
considerar y definir acerca del adecuado
procesamiento de informacién, asi como los
resultados y en los casos que corresponda los

De acuerdo con los antecedentes descritos la
cooperativa presenta en cuanto al compromiso
con los valores sociales, a través de su mision,
visidn y valores el siguiente nivel:

5 Ademas de lo anterior, el cédigo de conducta de la organizacion prevé la participacion del personal, de los
principales grupos de interés en su revision y esta sometido a control y auditoria periddicos. La
responsabilidad de esas acciones esta formalmente a cargo de un equipo en la organizacién. La mision y
vision son publicas estan orientadas al area econdmica, de mercado y explicita aspectos de responsabilidad
social empresarial relacionados con su entorno especifico.

4 La organizacion posee un cédigo de conducta adaptado al contexto local, y capacita al personal para
promover que los valores y principios se incorporen a los procesos de trabajo y a las actitudes /
comportamiento de las personas. Tales acciones estdn formalmente a cargo de una persona o area
responsable. La misién y vision son publicas estan orientadas al area econdmica, de mercado y explicita
aspectos de caracter social y ambiental relacionados con su entorno especifico.

3 Los valores y principios de la organizacion existen en documento formal, que cuenta con proceso de difusion
sistematico enfocado en el publico interno bajo la responsabilidad de una persona o area responsable. La
misidn y visidn son publicas estan orientadas al area econdmica, de mercado y algunos aspectos de caracter
social.

2 Los valores de la organizacién estan formalizados en una carta de principios, aunque estdn levemente
incorporados en los procesos de trabajo. La misidn y vision estdn orientadas al drea econdmica y de mercado.

1 No han considerado compromisos de caracter social y/o declaraciones que hagan referencia a aspectos de
orden social y/o ambiental.

Pdg. 15



Informe RSE

5. Gobierno Corporativo
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Estructura organizativa y
practicas 4

4

Gestién del Control Interno~~

~\ Didlogo e Involucramiento
con los Grupos de Interés

5.1 Respeto a disposiciones y practicas de gobierno de la entidad

Conforme a normativa CSM cuenta con el Cédigo
de Gobierno Corporativo, el Reglamento Interno
de Gobierno Corporativo ademds del Cédigo de
Etica. Recibieron un informe de inspeccién (ASFI)
de Riesgo Operativo al 30 de septiembre de 2023
que permitira a la entidad realizar mejoras también
en lo concerniente a aspectos relacionados con los
organos de gobierno.

Participacién y Composicion

Con base en la Ley General de Cooperativas N° 356
de 11 de abril del 2013 y sus respectivos estatutos,
los directivos son elegidos mediante el voto
individual de los socios/as, bajo el principio de un
socio un voto, diferencia clave desde el punto de
vista social respecto a la banca y sociedades
andénimas que se basan en la cantidad de capital
que tiene cada accionista. Aplican, por tanto, un
modelo democratico de gobierno.

En la gestidon 2023 la ASFIl observé que se incluya
como parte de las condiciones para ser habilitado
y/o electo como consejero, que los postulantes
constituyan un mayor nimero de certificados de
aportacion, a efectos de que todos los socios estén
en igualdad de oportunidades.

En relacion con el nimero de socios al 2023
incrementd en 2% alcanzando el nimero total de
104.986 entre socios activos y pasivos, de los
cuales son 50.513 socias mujeres y 54.326 socios
hombres.

Se celebré una Asamblea General en la gestion
2023. Los roles y responsabilidades de los 6rganos
de gobierno estdn definidos en el Cédigo de
Gobierno Corporativo.

En la estructura organizativa el Consejo de
Administracion se concentra en la gestidn
estratégica y estd a cargo de la alta gerencia la
ejecucion de lo planificado, de esta forma se
previene cualquier forma de injerencia. El Consejo
de \Vigilancia estd a cargo del control
independiente con el apoyo operativo de la unidad
de auditoria interna.

La composicion del Consejo de Administracion
cuenta con cinco miembros; una abogada que es
presidente, un administrador de empresas que es
el vicepresidente, dos ingenieros comerciales de
los cuales uno es el secretario y un auditor
financiero. En conjunto cuentan con un promedio
de 24 afios de experiencia profesional y 4.4. afios
promedio en entidades financieras.

El Consejo de Vigilancia cuenta con cuatro
miembros; dos auditores financieros, uno como
presidente, un Educador como secretario y un
Ingeniero Agronomo como vocales. Entre todos
tienen experiencia de trabajo promedio de 27 afios
como profesionales y 4.7 afios en el sector
financiero.

Ambos consejos cuentan con una composicién y
enfoque multidisciplinario.
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Acorde con el informe de gobierno corporativo de
la entidad, aplico el enfoque GRI como
herramienta de evaluaciéon de gobernabilidad,
alcanzando una relativa mejora, ya que el
promedio ha aumentado de 3.95 a 4.05 en un afio
sobre un total de 6 puntos.

Comité Gobierno Corporativo.

Comité de Gestion Integral de Riesgos.
Comité de Seguridad de la informacién.
Comité de Tecnologia de la Informacién.
Comité de Cumplimiento UIF.

AN NI NN SN

Comité de Seguridad Fisica.

Cooperativa de Ahorro y Crédito Abierta SAN MARTIN DE PORRES R.L.

Como parte de la estructura de apoyo a los
consejeros, ademas de los comités dispuestos por
la Ley General de Cooperativas que son el Comité
de Educacién Cooperativa y el Comité de Prevision
Social y Apoyo a la Colectividad, se tienen los
dispuestos por el Ente Regulador y los creados por
la entidad siguientes:

= Comité Operativo de
Informacion.

Tecnologia de la

. Comité de Alta Gerencia.
= Comité de Créditos.

. Comité de Mora.

. El Comité Electoral.

. Comité de Higiene, Seguridad Ocupacional y
Bienestar

Creados por la entidad segiin normas de ASFl y/o en funcién de otras normas legales.

La prdctica democratica es parte de los principios
del cooperativismo de forma que el proceso
eleccionario, esta a cargo del Comité Electoral el
cual aplica un reglamento especifico cuyo
cumplimiento debe garantizar tanto los requisitos
exigidos a los postulantes como la realizacién de la
votacion en forma transparente.

La alta gerencia se halla compuesta por 8 Gerentes
Nacionales todos profesionales; dos economistas,
uno es el Gerente General, cuatro auditores
financieros, un abogado y un ingeniero de
sistemas. En promedio tienen 28 afios de trabajo y
experiencia de 27 afios en el sector financiero. El
nivel de mandos medios estd constituido por
Subgerencias y Jefaturas que suman 10 cargos,
todos los responsables son profesionales y técnicos
del drea econdmica financiera.

Los informes de actividades de RSE se canalizan al
Consejo de Administracion mediante el Comité de
Buen Gobierno Corporativo desde la Gerencia de
Finanzas que con el apoyo del Asistente de RSE
bajo su dependencia realizan la gestion de las
actividades de RSE e interactian con el resto de las
areas en funcién a la transversalidad de los
propdsitos de RSE.

Transparencia

Los estados financieros, son publicados con
periodicidad semestral en medios de prensa de
circulacién nacional, los que al fin de gestion
incluyen el dictamen del auditor externoy las notas

aclaratorias respectivas. Dichos estados
financieros también se difunden a través de la
memoria anual la que incluye los informes de los
Consejos de Administracién y de Vigilancia, el
informe de la Gerencia General e informe de
créditos.

En la pagina web presenta sus memorias anuales,
los informes de calificacion de riesgo y desempefio
social, asi como los informes sobre gobierno
corporativo, entre otros. Asimismo, publica la
oferta de productos y servicios financieros, un
simulador de créditos, el punto de reclamo (PR) y
mediante boletines las actividades sociales y de
educacidn realizadas con informacién de beneficio
para los socios de la cooperativa.

Las publicaciones electrénicas de la ASFI también
presentan informacion de CSM vy puede
compararse junto con la informacién reportada
por todas las entidades del sistema financiero.

Anualmente, en la Asamblea General de socios, se
exponen y explican los estados financieros y los
resultados de la gestidn respecto a lo planificado,
también se informa a los socios las observaciones
de las autoridades y la forma como han
solucionado las mismas, para luego solicitar a la
Asamblea proceda con la aprobacion de la gestidn.

Los informes de las visitas de inspeccion de la ASFI
son un factor clave para efectuar mejoras, pues las
areas responsables deben formular un plan de
mejora con base en las observaciones recibidas. En
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la gestién 2023 la ASFI realizé tres Inspecciones
ordinarias; de Riesgo de Liquidez y Gobierno
Corporativo, de Lavado de Dineroy FTR y de Riesgo
Operativo que contienen observaciones para
mejorar la gestidn de la Cooperativa.

Asimismo, la ASFI mediante la supervision continua
desde gabinete, les hace llegar comunicaciones y
correctivos que mejoran sus sistemas de control.

La cooperativa ha cumplido con el informe de buen
gobierno corporativo y el informe de RSE,
requeridos por norma, en los cuales no reportan
conflictos de interés.

Cooperativa de Ahorro y Crédito Abierta SAN MARTIN DE PORRES R.L.

La entidad cuenta con las politicas establecidas por
la norma de buen gobierno corporativo.

Los organos de gobierno cuentan con la
informacién y espacios fisicos y virtuales
adecuados para su normal desenvolvimiento y
toma de decisiones.

De acuerdo con los antecedentes descritos la
cooperativa presenta en cuanto a disposiciones y
practicas de buen gobierno corporativo el siguiente
nivel:

5 Ademéds de lo anterior, la alta administracion (consejos y alta gerencia) incorpora criterios de orden socio
ambiental en la definicion y gestién del negocio y cuenta con canales para considerar y evaluar las
preocupaciones, criticas y sugerencias de las partes interesadas en asuntos que las involucren, siguiendo
una linea democrética desde la eleccion de sus autoridades.

periddicamente.

4 Adicionalmente, también aseguran la integridad de otros informes para la toma de decisiones. Tiene
politicas explicitas para promover el tratamiento adecuado al derecho de voto y tratamiento justo y
equitativo a los socios, bajo un sistema democrético, con resultados monitoreados y evaluados

3 El consejo de administracion o consultivo (o estructura similar) tiene compromisos, politicas explicitas (sg.
ASFIl) y mecanismos formales que aseguran la integridad de los informes financieros, priorizando la
transparencia en los estados de cuentas y otras informaciones.

Ademas de actuar de acuerdo con la legislacion vigente, tiene un consejo de administracién o consultivo (o

estructura similar) y los estados financieros son auditados por auditoria externa independiente.

No se tratan aspectos de gobernabilidad, aunque se presenten conflictos en la entidad.

5.2 Didlogo e Involucramiento con los Grupos de Interés (Stakeholders)

Son grupos de interés los empleados, proveedores,
competencia, autoridades o reguladores, clientes,
usuarios y otros miembros de la sociedad
interesados en el desempefio social de la
Cooperativa.

La politica de RSE remarca la adhesién de CSM a los
principios Cooperativos, a los principios del Pacto
Global de las Naciones Unidas y a la Declaracion
Universal de los Derechos Humanos. Asimismo,
compromete su interés de impulsar el progreso
social, civico y econédmico de los pobladores, en sus
areas de influencia, por medio de acciones
concretas y concertadas con las autoridades, las
organizaciones que son pro desarrollo social y las
mismas comunidades.

Respecto a la competencia, la Cooperativa realiza
sus estrategias comerciales frente a sus pares, las
IFD’s, las EFV y la banca que estan presentes en el

mercado atendido por CSM, especialmente el
microcrediticio.

Sus actividades comerciales y de publicidad
enfatizan las cualidades de sus servicios, bajo
criterios de sana competencia.

Los clientes y socios reciben atencion personalizada
mediante la plataforma de servicios. También se
brinda informacidon y ofertas comerciales por
medios impresos (boletines mensuales y periddico
anual), por radio, televisidn y la web institucional.

Debe destacarse el esfuerzo de la entidad para
gestionar y retener a sus clientes que,
especialmente por el efecto de la intervencion del
Banco “Fassil” y la escasez del délar americano,
como depositantes, actuaron con desconfianza en
el sistema financiero, pero CSM mantuvo y
finalmente mejord sus niveles de captacion. Por el
lado de los créditos, para evitar el incremento de la
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mora adoptaron, con una adecuada interrelacién
con los clientes, una estrategia de incrementar la
rotacion de cartera disminuyendo montos y plazos.

Cuentan con el “Punto de Reclamo” (PR) para el
cliente que, mediante un formulario también
disponible en su web, puede presentar su queja
por el servicio. El 2023 tuvieron 64 reclamos, de los
cuales solo 7 se resolvieron en segunda instancia
via la Autoridad de Supervision.

Como resultados de las actividades de
orientacion/capacitacion, mediante guias a los
clientes, tienen un progresivo uso de medios
virtuales, por ejemplo, en cuanto a transacciones
digitales en operaciones de ahorro de 40mil
transacciones en 2020, alcanzaron 91mil en 2021,
182mil en 2022 y 469mil en 2023.

Con las aqutoridades CSM, como institucion
regulada, cumple con disposiciones legales
vigentes y los requerimientos, especialmente de
informacién con distinta periodicidad de la ASFI. Al
respecto solo tuvo sanciones por atraso en envio
de informacidn por Bs4.773.- y una amonestacion,
debido a 4 demoras respecto a 2 de la gestion
pasada. El ente supervisor le remite instructivos
con observaciones y ajustes, cuando corresponde.
Adicionalmente, como se anotod, en esta gestion la
ASFI realizo tres inspecciones con las respectivas
matrices de observaciones a la Cooperativa.

La entidad no expone incumplimientos a
disposiciones de otras autoridades del sector como
el BCB, UIF, AFCOOP vy otras relacionadas con su
accionar (Min. Trabajo, Min. Salud, Municipios,
etc.).

Cooperativa de Ahorro y Crédito Abierta SAN MARTIN DE PORRES R.L.

Respecto a los colaboradores, la Cooperativa
cumple con las disposiciones laborales vigentes,
fomenta el respeto a los derechos humanos y
previene toda forma de discriminacion o violencia.
El 2023 no se dieron situaciones conflictivas en la
gestion del personal o que alguna de ellas
representase pérdidas y/o efectos negativos para
el personal de la Cooperativa o que no se hayan
resuelto conforme a las previsiones normativas
internas.

En relacidn con las medidas sanitarias y las
practicas de bioseguridad, estas se mantienen
conforme recomiendan las autoridades de salud a
fin de evitar contagios y/u otros riesgos.

Las compras y contrataciones a proveedores de
servicios y productos nacionales son el 99% vy
alcanzaron a Bs 3.394,763.- monto levemente
mayor al 2022 que fue de Bs3 .227.832.-.

Los contratos con proveedores contienen cldusulas
de reserva y confidencialidad pertinentes y en la
gestion analizada no se han dado situaciones de
conflictos con los mismos.

De acuerdo con los antecedentes descritos la
cooperativa presenta en cuanto a didlogo e
involucramiento con los Grupos de Interés el
siguiente nivel:

5 Por medio de utilizaciéon de herramientas y politicas especificas, dialoga e involucra a los grupos de interés
en forma estructurada en reflexiones previas sobre sus actividades, procesos y acciones para prever,
minimizar o eliminar los impactos socio ambientales negativos que podra ocasionar la organizacién. Ademas
de eso, una tercera parte revisa el cumplimiento del proceso de didlogo y compromiso.

procesos de gestion o produccion.

4 Ademas de priorizar el didlogo constante con sus grupos de interés en el marco de su politica adopta una
estrategia de gestion de la informaciéon y conocimiento de los impactos socio ambientales negativos o
positivos generados por sus actividades, los que sirven de base para la reorientacion de politicas y/o

3 Conoce las debilidadesy atributos relacionados a los principales grupos de interés en el marco de una politica
busca medios de didlogo con los grupos de interés pertinentes para remediar o apalancar potenciales
impactos socio ambientales generados por sus actividades.

2 Estad consciente de la importancia del didlogo y del compromiso de los grupos de interés para el éxito del
negocio y conoce los dilemas y atributos de sus grupos de interés (empleados, clientes y consumidores,
accionistas o inversionistas), aun no establecié canales formales de didlogo para mantener esas relaciones.

1 No se han tratado estos asuntos de manera que se formalicen conforme a normativa de la ASFI.

Pdg. 19



Informe RSE Cooperativa de Ahorro y Crédito Abierta SAN MARTIN DE PORRES R.L.

5.3 Informesy gestion del Control Interno

Los consejeros reciben informes periddicos del para educacién deben ser utilizadas Unicamente
avance de las actividades de RSE acorde con la para ese propdsito.

agenda de las reuniones del Consejo de
Administracion y también se dan a conocer
mediante boletines informativos trimestrales para
conocimiento de los socios.

Anualmente reciben un informe de calificacion de
Desempefio RSE, para la gestion 2022 se tiene el
efectuado por Analisis Real Latinoamérica SRL que
otorga la calificacién de 3,8 sobre 5 con tendencia
El Consejo de Administracion define las actividades estable.

estratégicas de RSE, el Gerente Nacional de
Finanzas depende del Gerente General y se
encarga de cumplir y coordinar para que se
cumplan las actividades en las distintas areas,
cuenta con el apoyo operativo del Asistente de RSE
y elabora informes trimestrales sobre RSE.

El informe de Calificacién de Desempeiio Social de
la gestién 2022 fue de conocimiento de los
Consejeros para luego encargar al drea
responsable proceda segun las recomendaciones
consiguientes.

De acuerdo con los antecedentes descritos la
cooperativa presenta en cuanto a Informes vy
gestion del Control Interno el siguiente nivel:

La medicion y control del cumplimiento
responsable se realiza con los indicadores
dispuestos en la norma de RSE y de Funcidn Social,
publicando sus resultados en su pagina web. El
auditor interno revisa el cumplimiento del
Reglamento para contribuciones o aportes a fines
sociales y no ha encontrado observaciones al
respecto. La ASFI ha observado que las reservas

5 Se planifica con base en los indicadores/datos/informaciones de desempefio de los aspectos sociales; la
informacién es compartida con las partes interesadas, con el fin de que las mismas sean comparables,
confiables, y comprensibles y se alimente con dicha informacién el balance social de la empresa. Estas
actividades son objeto de seguimiento anual dentro el plan de la unidad respectiva y el control del
cumplimiento esperado.

4 Cuenta con indicadores/datos/informaciones de desempefio para el monitoreo y reporte de los aspectos
relacionados con la parte social, los que son utilizados en la toma de decisiones para el mejoramiento de las
relaciones con los distintos grupos de interés. Estas actividades son objeto de seguimiento por parte de la
unidad respectiva.

3
Alo anterior se adiciona que se han efectuado reportes iniciales con la informacion disponible en la entidad
producto de revisiones periddicas a las actividades de RSE.

2 Estd consciente de la importancia de incorporar indicadores/datos/informaciones de desempefio para

monitoreo de lo relacionado con los aspectos sociales, con el fin de que las mismas sean de conocimiento
de sus partes interesadas, aunque no se realizan revisiones y/o reportes a detalle de dicha informacién.

1 No se han tratado asuntos relacionados con la necesidad de hacer seguimiento y control de metas de orden
social. No se realizan ejercicios de auditoria a las actividades RSE.
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Responsabilidad Social con Grupos de Interés
Y respeto a los DDHH y Medio Ambiente

AndlisisRedl
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6. Empleados

Cooperativa de Ahorro y Crédito Abierta SAN MARTIN DE PORRES R.L.

Respeto y participacion
con el personal

3,7,

4

Trabajo decente “

3 Respeto al individuo

CSM cuenta con politicas y procesos formalizados
que contribuyen a una buena gestion y
administracion del personal. Estas politicas
incluyen valores organizacionales y estandares de
conducta profesional de todo el personal y con

6.1 Respeto y Participacion con el Personal

Como se menciond en puntos anteriores, el Plan
Estratégico se desarrollé bajo el principio de la
participacidn activa de los involucrados, se difunde
a todo el personal a través de correos y mediante
charlas por Zoom. El lineamiento estratégico
Mejoramiento Institucional logra un 96,85% de
cumplimiento, este a su vez tiene 5 objetivos
estratégicos, entre los que estan:

= Fortalecer el capital humano en todas sus
dimensiones, en este objetivo se logré 100% de
cumplimiento;

= Mejorar el servicio y atencién al publico a objeto
de fidelizar y fortalecer una relacién de largo
plazo mediante la capacitacion y desarrollo de
talentos en los recursos humanos y la creacion
de una cultura de atencién personalizada y de
satisfaccion de necesidades. Se cumplié en un
75%.

El 82,3% (2022: 76,5%) del personal encuestado
considera que entre el personal existe una cultura
de rendicidon de cuentas y de transparentar sus
actividades, el 13,7 (2022: 20,2%) considera que el
parcial y el 4 (2022: 3,3%) que no.

todos los grupos de interés de la entidad. Dentro
ese marco de relacionamiento entre los
trabajadores y la Cooperativa se realizan los
procesos de reclutamiento, seleccion,
compensacién y desarrollo de los trabajadores.

Dentro de la Cooperativa hay dos tipos de
organizacién de trabajadores, el Comité Mixto de
Seguridad e Higiene Ocupacional conformado de
acuerdo a norma, y por otra parte los trabajadores
cuentan con una fraternidad de funcionarios, es de
participacién familiar, los funcionarios realizan
aportes y también entran las multas por retrasos.

Los empleados no cuentan con mecanismos
formales para transmitir quejas y/o sugerencias
para que estas sean analizadas, evaluadas y
utilizadas como insumo para la mejora de sus
productos, servicios y procesos.

El 29,2% (2022: 26,3%) de los trabajadores
encuestados perciben que no cuentan con canales
de comunicacién confidenciales para hacer
conocer hechos que podrian afectar la dignidad de
los funcionarios. El 55,8% (2022: 49%) perciben
que si cuentan y el 15% (2022: 26,3%)
parcialmente.

Asimismo, el 68,1% (2022: 72,8%) percibe que la
Direccidon mantiene un buen relacionamiento y un
didlogo transparente con los lideres de drea. El
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27,9% (2022: 23%) percibe que es parcial y el 4%
(2022: 4,1%) percibe que no.

La entidad cuenta con un procedimiento para
denunciar contravenciones al Cédigo de Etica, se
aplican sanciones de acuerdo a los procedimientos
establecidos en la normativa interna. Se tienen
establecidas las instancias y mecanismos de
denuncias para resolver contravenciones en el
Reglamento de Régimen Disciplinario.

El 64,6% del personal encuestado considera que la
direccién toma acciones disciplinarias apropiadas
en respuesta a las desviaciones del Cédigo de Etica.
El 26,5% considera que esto es parcial y el 8,8%
considera que no se toman acciones.

El 65,5% (2022: 64,6%) de los trabajadores
encuestados considera que la Direccién ha
propiciado la creacion de un comité de ética para
vigilar, difundir y tratar las cuestiones relacionadas
con la ética funcionaria.

De acuerdo a la estructura organizacional los
canales con los que cuenta la entidad para

Cooperativa de Ahorro y Crédito Abierta SAN MARTIN DE PORRES R.L.

informar a los trabajadores respecto a sus
derechos y obligaciones son: intranet,
memorandum, circular y capacitaciones virtuales
y/o presenciales. A todo el personal se le entrega
una copia del Reglamento Interno de trabajo,
mismo que se encuentra publicado en su biblioteca
virtual para que los trabajadores estén informados
respecto a sus derechos y obligaciones.

El 81,4% (2022: 83,1%) del personal encuestado
conoce cudles son sus derechos y obligaciones, el
16,4% (2022: 16%) conoce parcialmente y el 2,2%
(2022: 0,8%) no conoce.

Respecto a actividades de confraternizacidn entre
los trabajadores, durante el 2023 se realizaron: por
el dia del trabajador, por el aniversario de la
cooperativa y a fin de afo se realizé la entrega de
canastones.

De acuerdo con los antecedentes descritos la
cooperativa presenta en cuanto a respeto vy
participacién del personal el siguiente nivel:

Se cuenta con un canal de comunicacién consolidado con los empleados, a través del cual se les informa de
resultados relativos a los objetivos estratégicos pertinentes con sus labores.

Los representantes de los empleados participan en los comités de gestion o en las decisiones estratégicas de orden
laboral y mantienen comunicacion regular con los miembros del gobierno corporativo.

Se reune periddicamente con los sindicatos u otras asociaciones de empleados para oir sugerencias y negociar
reivindicaciones. Tiene un proceso estructurado de discusiony analisis de la informacién general, de orden laboral
y de resultados de gestion, con el objetivo de prepararlos para que apoyen en las decisiones estratégicas.

Con base en el cumplimiento de normativa interna permite la actuacion de los sindicatos u otras asociaciones de
empleados en el sitio de trabajo. Comparte con los empleados informacién general y de orden laboral. Cuenta con
mecanismos para recibir posturas, preocupaciones, sugerencias y criticas de los funcionarios.

Se relaciona amistosamente con los empleados involucrados en actividades sindicales u otras asociaciones de
empleados y comparte informacién general sobre la empresa (historial, misién, visién, politicas, organigrama,
mercados, principales aliados, clientes etc.)

No ejerce presidn sobre los empleados involucrados en actividades sindicales u otras asociaciones de empleados

ni comparte informacién de la entidad con los empleados

6.2 Respeto al Individuo

6.2.1 Valoracion de la Diversidad

En linea con su estrategia inclusiva CSM realiza
acciones que promueven el respeto al individuo. A
través de sus politicas se declara contraria a
comportamientos discriminatorios y al acoso
sexual, como reflejo de sus valores de equidad y
respeto. Incluye la prohibicién a cualquier tipo de
discriminacién en sus politicas, garantiza el

cumplimiento de la legislacidon laboral vigente,
respeta la Declaracidon Universal de los Derechos
Humanos y cumple con la Ley General del Trabajo.

Estas politicas son difundidas a todos los
trabajadores a través de la biblioteca virtual, se les
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entrega de forma fisica y se refuerzan con
capacitaciones internas al personal.

El 86,7% (2022: 82,3%) del personal encuestado
considera que la Cooperativa cuenta con politicas
para evitar que las personas sean discriminadas
por su edad, género, raza, religion, ideologia
politica, etc.

El 79,6% (2022: 74,9%) responde que no se

observaron actos de personas que sean
Aicrriminadac nar cit adad cAnara raza raliciAn
Jioutiiiiiavuas PUl 22U CTuau, sCIICI v, ltaca, ICIIBIUII,

discapacidad, ideologia politica, etc.

La contratacion de personal se basa en la
calificacion de competencia, sin discriminacidn de
raza, religion, sexo e ideologia. En el reclutamiento
se capacita al personal en el Cédigo de Etica y
Codigo de Conducta mismos que estan a
disposicion de todo el personal en la biblioteca
virtual.

En la Cooperativa se promueve el respecto a las
personas con discapacidad en el marco de lo
establecido en la Ley General de Trabajo. No
cuenta con un programa especifico de contratacion
de personas con discapacidad, sin embargo,
cumple con lo establecido en la Ley General para
Personas con Discapacidad. EI 2023 trabajaron 2
personas con capacidades diferentes.

El plan de capacitacion al personal estd alineado
con la Misidn, Visidn y a los objetivos estratégicos
de la entidad, se desarrollan capacitaciones
especificas enfocadas a procesos del giro de
negocio de la entidad, sin embargo, durante el
2023 no se realizaron capacitaciones en Codigo de
Etica y Cédigo de Conducta dirigida a todo el
personal y Directores.

El 59,3% (2022: 51,9%) de las personas
encuestadas considera que el Cédigo de Etica ha
sido difundido mediante talleres o reuniones para
explicar su contenido. El 87,2% (2022: 84%) del
personal encuestado conoce el Cédigo de Etica, el
11,5% (2022: 13,6%) lo conoce parcialmente vy el
1,3% (2022: 2,1%) no lo conoce.

De acuerdo con la informacion proporcionada por
la Cooperativa, el 47,5% del personal de la
Cooperativa es mujer y el 52,5% hombre. Todo el
personal es permanente. Por otra parte, las horas
promedio semanales trabajadas al afio por
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hombres y mujeres son de 44, esto en linea con lo
establecido en la Ley General de Trabajo. Todos los
trabajadores cuentan con beneficios sociales. En la
Cooperativa no trabajan menores de edad. El 2023
trabajan 2 personas con discapacidad.

Cooperativa San Martin de Porres

2023 2022 2021 2020
Total de personal 301 306 302 282
Total de personal permanente 301 306 302 282
Total de personal a contrato 0 0 0 0
Nuevos (altas) personal en el periodo 60 48 62 36
Bajas personal en el periodo 63 47 42 36
Horas Trabajadas por Mujeres (promedio semanal) 44 44 44 44
Horas Trabajadas por Hombres (p di 44 44 44 44
Total menores de edad Trabajadores 0 0 0 0
Total trabajadores con discapacidad 2 2 2 2
Total Trabajadores con Beneficios Sociales 301 306 302 282
Mujeres Trabajadoras con Beneficios Sociales 143 140 148 133
Horas de Capacitacion promedio por Trabajador 119 110 55 6
Tasa de Rotacion de Personal anual
Mujeres 9,00% 8,50% 6,00% 49,00%
Hombres 12,00% 6,86% 8,00% 51,00%
Calificacion Promedio de Evaluacién de Desempefio
Categoria A 176 178 178 179
Categoria B 92 99 94 96
Categoria C 50 49 46 49

Entre el afio 2018 y 2023 se observa una tendencia
estable en el numero de personal de Ia
Cooperativa. Entre el 2022 y 2023 el personal
disminuye de 306 el 2022 a 301 el 2023 (-1,6%).
Respecto a la media de la edad para personal de la
Alta Gerencia es de 61 afios, para mandos medios
51 afos y para puestos de base 41 afios.

CSM: Personal

Total

Mujeres

—e—Hombres

2018 2019 2020 2021 2022 2023

Fuente: Cooperativa San Martin de Porres. Elaboracion: AR-LAT.

De acuerdo con los antecedentes descritos la
cooperativa presenta en cuanto a Valoracion de la
Diversidad el siguiente nivel:
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sisReal

Anél

5 Extiende esas acciones en sus areas de influencia y participa en actividades de la comunidad para la valoracién de
la diversidad.
4 Realiza orientacion y capacitacion sobre el tema y cuenta con mecanismos para identificar dreas problematicas

que le permitan establecer condiciones de equidad con su personal, clientes, proveedores y comunidad.

3 Promueve la diversidad por medio de normas escritas que prohiben practicas discriminatorias negativas, regulando
los procesos de seleccion, admision y promocién y movilidad interna, orientando sobre el encaminamiento de

posibles denuncias.

2 Cumple la legislacion relacionada ala discriminacion y evita comportamientos discriminatorios o que no promuevan

igualdad entre las partes.

No considera el enfoque de diversidad como relevante.

6.2.2 Compromiso con la Promocidn de la Equidad de Género

La Cooperativa promueve un ambiente de no
discriminacién y equidad de género. El equilibrio
de género en la Cooperativa es adecuado, la

Funcionarios
Mujeres

Las politicas de la Cooperativa hacen referencia a
la promocién de equidad de género. El reglamento
interno de trabajo “establece la igualdad de género
y la no discriminacién en el trabajo, incluso en los
cargos ejecutivos, proclamandose la igualdad
juridica de la mujer y el hombre ante la Ley”.
Promueve el cumplimiento de la Ley Integral 348
que garantiza a las mujeres una vida libre de
violencia.

CSM: Cuadro de Personal

composicion del personal en general esta
equilibrada. El 2023 el 47,5% del personal de la
entidad es mujer y el 52,5% hombre.

Funcionarios
Hombres

Respecto a la conformacién del Directorio de la
Cooperativa, el Consejo de Vigilancia estd
conformado por tres socios, de las cuales tres son
mujeres (Presidenta, Secretaria y Vocal Titular); en
cuanto al Consejo de Administracion esta
conformado por cinco socios, 2 hombres y 3
mujeres (Presidente, primer Vocal Titular vy
segunda Vocal Titular).

2023 N° Trabajadores Rango Edad
Hombres Mujeres Min Max
Directivos 5 7 41 70
Alta Gerencia 6 4 52 70
Mandos Medios 18 11 33 69
Niveles Operativos 134 128 22 60
N° Trabajadores Rango Edad
2022
Hombres Mujeres Min Max
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Directivos 4 4 28 63
Alta Gerencia 5 3 51 69
Mandos Medios 18 11 30 68
Niveles Operativos 143 126 23 79
Fuente: CSM

Respecto a la distribucion por sexo del personal de
la cooperativa, en general hay una participacién
equilibrada de hombres y mujeres, el 2022 a nivel
de la Gerencia se observa 5 hombres y 3 mujeres,
en mandos medios 18 hombres y 11 mujeres, y a
niveles operativos 126 son mujeres y 143 hombres.
El afio 2023, se observa una situacion muy
parecida, a nivel de la Gerencia hay 4 mujeres y 6

hombres, en mandos medios 18 hombres y 11
mujeres y en niveles operativos 128 mujeres y 134
hombres.

De acuerdo con los antecedentes descritos la
cooperativa presenta en cuanto a Compromiso con
la promocion de la equidad de género el siguiente
nivel:

5 Ademds de mantener programas de desarrollo profesional para mujeres, con el fin de lograr equidad de género en
liderazgos, se esfuerza para que la actitud de promover la equidad de género se replique en su area de influencia
participando en programas de su comunidad para valoracién de la mujer.

4 Adicional a lo anterior, hace conocer sus acciones para promover la equidad de género, expresada en politicas
formales de gestion de las personas que garanticen oportunidades iguales para mujeres y hombres en los procesos
de admision, promocién, movilidad, y carrera interna.

3 Cuenta con politicas generales para promover la equidad de género, asi como detectar necesidades o dreas criticas
en relaciéon a la equidad de género. Utiliza esa informacion para promover acciones afirmativas y reforzar las
campafias de concienciacion.

2 Sigue la legislacion del pais que prohibe la discriminacién en el mundo laboral y asume internamente una postura
contraria a cualquier tipo de prejuicio al respecto.

1

No considera relevante la equidad de género dentro de la entidad.

6.3 Trabajo Decente
6.3.1

La politica de remuneracién de la Cooperativa esta
alineada a la estrategia del negocio y a la normativa
legal vigente, las remuneraciones tienen directa
relacion con las funciones que cada colaborador
realiza en la institucion y sus niveles de
responsabilidad. Todos los trabajadores tienen un
contrato formal. La entidad cumple con todos los
beneficios legales que corresponden a los
empleados, como parte de su imagen corporativa
proporciona uniformes a los empleados.

Las remuneraciones tienen directa relacién con las
funciones que cada colaborador realiza en la
institucidon y sus niveles de responsabilidad. La
Cooperativa otorga incentivos monetarios y no
monetarios. Los no monetarios se realizan a través
de reconocimientos mediante la entrega de cartas
de felicitacién o plaquetas u otro que la gerencia

Politica de remuneracion, beneficios y carrera

general determine, se consideran los resultados de
las evaluaciones de desempefio para realizar los
reconocimientos. Adicionalmente, se tiene la
prima anual, en caso de que la Cooperativa logre
excedentes. Para el drea de créditos cuenta con
sistemas de remuneracion variable para oficiales
de negocio, un mecanismo importante y de
soporte ha sido el ajuste y constante mejora de los
sistemas de remuneracion variable para oficiales
de negocio.

En base a informacion de la Cooperativa se
observa, que entre el 2022 y 2023 no hubo una
variacion significativa en la distribucion de los
salarios de todo el personal de la Cooperativa. De
acuerdo a informacion de la Cooperativa a nivel de
alta gerencia entre el 2022 y 2023 hay una
disminucion del 18% en el salario promedio
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ganado, a nivel de mandos medios aumenta en
13,4%, y en los niveles operativos se observa una
disminucion de 17,4%.

La relacion entre la remuneracion total anual para
el individuo mejor pagado de la Cooperativa
respecto a la remuneracién promedio anual total
de todos los empleados es de 6,7. La remuneracion
total anual para el individuo mejor pagado entre el
2022 y 2023 disminuye en 6,22%, la remuneracién
total anual para todos los empleados (excluyendo
a la persona mejor pagada) disminuye en 2,34%. El
haber basico promedio pagado por la Cooperativa
al 31 de diciembre de 2023 alcanza a Bs. 2.362 que
corresponde a 1 vez el salario minimo nacional
establecido por el gobierno del Estado
Plurinacional de Bolivia.

Respecto a la relacion entre el salario minimo
percibido por hombres y el salario minimo
percibido por mujeres, a nivel de Alta Gerencia es
1,10, a nivel de mandos medios es 0,90 y a nivel de
mandos operativos es 0,99.

eHombres: 25
sMujeres: 23

eHombres: 18
*Mujeres: 18

La tasa de rotacion para mujeres el 2023 (9,0%) es
poco mayor a la tasa de rotacién del 2022 (8,5%).
Respecto a la tasa de rotacidon para hombres el
2023 es de 12,0% y el 2022 era 6,86%.

CSM: Tasa de Rotacion de Personal

53;00% 52,00% __

49,00%
47,00% 48,00%

Mujeres

Hombres

8,00% 8,50%

6,86%
6,00%

2018 2019 2020 2021 2022 2023

Fuente: Cooperativa San Martin de Porres. Elaboracion: AR-LAT.
Durante el 2023, no realizaron encuestas formales
de satisfaccion al personal para evaluar el clima
laboral, sin embargo, se cuenta con el sondeo de
opinién al personal realizado por la Calificadora.
Para promover un adecuado clima laboral, la
Cooperativa se preocupa porque los ambientes de
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El 2023, hubieron 36 trabajadores promocionados,
18 mujeres y 18 hombres. En cuanto a trabajadores
desvinculados fueron 63, 26 son mujeres y 37
hombres. De los 60 trabajadores contratados, 31
son hombres y 29 mujeres, entre 18 a 30 afios hay
16 hombres y 19 mujeres, entre 31 a 60 afios son
14 hombres y 10 mujeres, mas de 60 afios 1
hombre. En Tarija se contrataron a 4 mujeres y 3
hombres, en Santa Cruz a 18 hombres y 20
mujeres, en Cochabamba a 4 mujeres y 8 hombres,

nla ~ 2 anl‘\vt\ iiae

a DAa- cv 1
CllLad rd2 d o T1IVITIVITS y 1 TT1yjci .

En cuanto a personal rotado, durante el 2023
fueron 48, de los cuales, 23 son mujeres y 25
hombres. 3 hombres y 8 Mujeres estan entre 18 a
30 afios, 19 hombres y 16 mujeres entre 31 a 60
afios, 1 hombre mas de 60 afos. En Tarija se roto a
1 hombre y 2 mujeres, en Santa Cruz a 19 hombres
y 17 mujeres, en Cochabamba a 2 hombres y 2
mujeres, en La Paz a 1 hombre y 2 mujeres.

eHombres: 31
*Mujeres: 29

eHombres: 37
*Mujeres: 26

trabajo cuenten con las condiciones necesarias
para que el personal desarrolle de manera cémoda
sus actividades, otorgéndoles el espacio suficiente,
y los muebles y equipos necesarios.

Para el 56,6% (2022: 60,1%) de los trabajadores en
la Cooperativa se promueve un adecuado clima
laboral y de relacion armoénica dentro de la
entidad, equilibrando los intereses de |Ia
Cooperativa y del personal. El 31% (2022: 32,1%)
considera que esto es parcial y el 12,4% (2022:
7,8%) que no se promueve.

El 69,5% (2022: 66,7%) de los trabajadores
considera que en la Cooperativa se promueve el
trabajo en equipo, la participacion, el
involucramiento y el sentido de pertenencia de los
trabajadores, el 21,7% (2022: 26,3%) considera que
es parcial, y el 8,8% que no se promueve.

Respecto a las comunicaciones internas
entregadas al personal, todas son casos de
llamadas de atencién a funcionarios, durante el
2022 y el 2023 no se entregaron comunicaciones
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internas de felicitacion por el buen desempefio. De
acuerdo a informaciéon proporcionada por la
institucion el 2023, a nivel de Mandos Medios se
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entregaron 17 llamadas de atencion, y a Nivel
Operativo se entregaron 95 comunicaciones
internas de llamadas de atencion.

CSM: Comunicaciones internas entregadas al Personal

2023 2022
Mandos vaelles Alta Gerencia Mandos vaelgs
Alta Gerencia Medios Operativos Medios Operativos

Llamada de Atencién 0 17 95 0 2 51
Felicitacién 0 0 0 0 0 0
Otros: instructivos por

diferentes motivos, entrega de

manuales, etc. 0 0 0 0 0 0

Fuente: Informacidn proporcionada por la Cooperativa San Martin de Porres

El 50% (2022: 46,9%) del personal encuestado
percibe que no se dan reconocimientos por el buen
desempefio de los trabajadores, el 25,7% (2022:
27,6%) percibe que es parcial y solamente el 24,3%
(2022:  25,5%) percibe que si se dan
reconocimientos.

Una vez al afio la Cooperativa realiza evaluaciones
de desempefio a todo el personal, estas
evaluaciones se utilizan para retroalimentar y
mejorar el desempeiio del personal. El 2023 se
realizaron 279 (al 92,7% del personal).

El 70,4% (2022: 70,4%) de los trabajadores
encuestados percibe que las evaluaciones de
desempefio laboral son objeto de
retroalimentacion, el 10,2% (2022: 7,8%) perciben
que no lo son, y el 19,5% (2022: 21,8%) son
parcialmente.

De acuerdo con los antecedentes descritos la
cooperativa presenta en cuanto a politica de
remuneracion, beneficios y carrera el siguiente
nivel:

5 Adicionalmente a lo anterior, establece mecanismos para que sus representantes tomen conocimiento y participen
en la formulacién de politicas de compensacién, prestaciones, y desarrollo profesional.

4 Valora competencias potenciales, estimulando a los empleados por medio de la remuneracidn, la inversién en su
desarrollo profesional y teniendo en cuenta su capacidad futura de crecimiento y desarrollo de carrera con base
en las nuevas habilidades.

3 Estimula a los empleados por medio de la inversion en su desarrollo profesional, segun politicas y teniendo en
cuenta las habilidades necesarias para su desempefio actual.

2 Respeta y en la medida de sus posibilidades econdmicas tiende a mejorar los pisos salariales firmados con los
sindicatos o impuestos por el gobierno.

1 No mejora niveles salariales, excepto si es por disposiciones legales, no considera la capacitacion del personal como

relevante.

6.3.2 Cuidados de la Salud y Condiciones Laborales

La Cooperativa cumple con las obligaciones legales
en cuanto a seguridad y salud laboral. Cuenta con
un Comité de Higiene y Seguridad Laboral para
asegurar buenas condiciones de trabajo y buena
salud de sus empleados, cumple con exigencias
legales. Ademds, cuenta con Primeros Auxilios para
Salud.

En cuanto a los beneficios que brinda la entidad en
materia de salud todos los funcionarios a tiempo
de su contratacidn son afiliados a las cajas de salud
y se realizan los aportes que las disposiciones
legales sociales exigen, cuenta con una Pdliza de
Seguro privado contra accidentes contratada por la
entidad para todos los trabajadores. Para los casos
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de embarazo y maternidad, en la cooperativa se da
cumplimiento a lo establecido por Ley.

El Comité de Previsién Social y Apoyo a la
Colectividad organizdé charlas de profesionales
médicos sobre salud preventiva dirigida a
directores, funcionarios y socios de la cooperativa.

Para el 32,2% (2022: 30,9%) la Cooperativa no
promueve actividades de vida saludable entre sus
trabajadores, el 22,6% (2022: 29,2%) considera que
es parcial y el 42,2% (2022: 39,9%) que si
promueve.

Por otra parte, el 73,5% (2022: 71,2%) de los
encuestados percibe que la Cooperativa toma
medidas preventivas para evitar accidentes de
trabajo, enfermedades profesionales mas alla de
las exigencias legales, el 11,1% (2022: 9,5%)
percibe que no lo hace, y el 15,5% (2022: 19,3 %)
que lo hace parcialmente.

Cooperativa de Ahorro y Crédito Abierta SAN MARTIN DE PORRES R.L.

Para el 71,2% (2022: 67,5%) de los empleados
encuestados la cooperativa capacita en salud y
seguridad laboral a los trabajadores, el 14,6%
(2022: 12,8%) percibe que no y el 14,2% (2022:
19,8%) parcialmente.

En cuanto a un adecuado balance entre la vida
laboral y familiar de los trabajadores, se otorgan las
vacaciones cuando son solicitadas y medio dia libre
en los cumpleafios.

Para el 31,9% (2022: 25,9%) la cooperativa NO
promueve esta situacidon. Para el 40,3% (2022:
39,5%) de los encuestados si promueve un
adecuado balance entre la vida laboral y familiar,
para el 27,9% (2022: 34,6%) parcialmente.

De acuerdo con los antecedentes descritos la
cooperativa presenta en cuanto a Cuidados de la
salud y condiciones laborales el siguiente nivel:

5 Ademds de lo anterior, releva informacion respecto al desempefio relacionada a condiciones laborales, salud y
seguridad con la participacion de los empleados, incluyendo los resultados en la planificacion estratégica y los
divulga ampliamente.

4 Posee indicadores para monitorear los planes y metas para superar los estdndares promedio en salud, seguridad y
condiciones de trabajo en su sector.

3 = L . . . - .

Desarrolla campafias regulares de concienciacién, evidenciando areas criticas en forma preventiva.

2 Cumple las obligaciones legales y tiene planes y metas para alcanzar niveles de bienestar en salud, seguridad y
condiciones de trabajo en su sector.

1

Se limita al cumplimiento minimo de las exigencias normativas vigentes.

6.3.3 Compromiso con el Desarrollo Profesional

Respecto a la capacitacidn, la institucion define un
plan anual de capacitacidn aprobado por el nivel de
Directorio. Durante el 2023 se cumplié el 96% del
plan de capacitacion al personal (se realizaron 49
cursos de 51 programados). Entre las
capacitaciones se realizaron: transformacion
digital, experiencia de digitalizacién, APP cartera
digital mdédulos de cobranza y pre - evaluacion de
créditos, politicas, normas y procedimientos de
crédito, atencién al cliente, personas adultos
mayores y personas con capacidades diferentes,
lengua de sefas bolivianas, deteccion de billetes
falsos, quechua y guarani, marketing digital, redes
sociales, desarrollo de aplicaciones mavil, web,
ciberseguridad en el sistema financiero,
mantenimiento de impresoras y computadoras,

bancarizacién, normas laborales, gestidon integral
de riesgos, gestion de riesgo de liquidez,
planificacion estratégica, gestiéon de riesgo de:
crédito, de liquidez, operativo, reputacional, legal,
de mercado, simulacién de Montecarlo, seguridad
de la informacién, primeros auxilios, sistemas de
seguridad, prevencién y extincién de incendios,
evacuacion ante desastres, procedimientos ante
ataque/robos.
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Las capacitaciones estdn orientadas a promover el
ahorro y crédito y el bienestar de los trabajadores
y los asociados, entre otras, busca mejorar la
calidad de atencidn con calidez a todos los socios y
usuarios de la cooperativa. De manera continua se
capacita al personal en el cumplimiento de las
politicas de RSE. La Capacitacién incluye aspectos

Cooperativa de Ahorro y Crédito Abierta SAN MARTIN DE PORRES R.L.

integracion de la entidad con la comunidad y
realizar accién social de apoyo a las necesidades de
la zona donde esta ubicada la Cooperativa.

Cooperativa San Martin de Porres

GASTOS DE PERSONAL Bs. %

Remuneraciones a directores y sindicos 999.646 3,14%
Sueldos, salarios y bonos 20.981.143 65,93%
Horas extras 0 0,00%

relacionados a la transformacion digital de las Asignaciones fallas de caja 1216.027 3,82%

. Vidticos 170.384 0,54%

OperaCIones' Aguinaldo y primas 1.777.954 5,59%

3 Compensacién vacaciones 290.317 0,91%

Durante el 2023 se capacitd a todo el personal. En Asignaciones familiares 346.000 1,09%

. . . Indemnizaciones por antigiiedad 1.932.352 6,07%

promedio a nivel de la Alta Gerencia Incentivos 0 0,00%

Cooperativa San Martin de Porres tuvieron 54 horas de capacitacio’n, a Desahucio 209.928 0,66%
Horas promedio de . . . Personal'contratado. o 0 0,00%
. Hombres Mujeres nivel de los Mandos Medios tuvieron en Honorarios a profesionales y técnicos 0 0,00%
capacitacién ) ) ., Otras retribuciones 0 0,00%
Alta Gerencia 38 16 promedio 120 horas de capacitacion, y Aportes por cargas sociales 3636717 1143%
. B B H Intereses y recargos por cargas sociales 0 0,00%

x_anld;s Me:ms 95175 Zi a niveles Operativos tuvieron en Refrigerion 133,006 042%
e Jperatvo . promedio 180 horas de capacitacion. Uniformes o o00%
Capacitacion 128.384 0,40%

. Depreciacion y desvalorizacion de bienes para us 0 0,00%

Pa ra el 54% (2022 59I7%) del personal Otros servicios al personal 0 0,00%

encuestado, la cooperativa promueve vy facilita el
entrenamiento, la capacitacion y el desarrollo
profesional de sus trabajadores en todos los
niveles de la entidad, el 31,4% (2022: 32,9%)
percibe que esto es parcial y el 14,6% (2022: 7,4%)
percibe que no promueve.

El 66,8% (2022: 65%) de los empleados
encuestados percibe que la cooperativa promueve
la capacitacion continua a los empleados de
atencion al publico para una relacion ética y de
respeto a los derechos del cliente financiero, para
el 27,4% (2022: 28,8%) esta accion es parcial y para
el 5,8% (2022: 6,2%) no promueve.

Para el 49,6% (2022: 57,2%) la Cooperativa los
capacita en propdsitos y formas para conservar y
mejorar el medio ambiente. Por otra parte, el
47,8% (2022: 45,7%) considera que se los capacita
en propdsitos y formas para generar una mayor

Fuente: ASFI

Respecto a la distribucion del gasto de personal de
la Cooperativa, la mayor concentracién del gasto
esta en sueldos y salarios y bonos, que representan
el 6593% de los gastos de personal, las
remuneraciones a directores y sindicos alcanzan al
3,14% del gasto de personal; los aportes por cargas
sociales representan el 11,43%.

En este cuadro se puede observar que la
capacitacion tiene una participacion marginal en el
gasto de personal (0,40%), poco mayor que en la
gestion 2022 (0,24%). Muchas capacitaciones son
virtuales, lo que permite reducir costos.

De acuerdo con los antecedentes descritos la
cooperativa presenta en cuanto a compromiso con
el desarrollo profesional el siguiente nivel:

5 Adicionalmente a lo anterior, cuenta con un proceso sistematico de deteccién de necesidades de mejora en la
prestacién de servicios, consultando tanto a empleados como a clientes, reflejando los resultados en el incremento

del valor del servicio para el cliente.

4 Promueve la capacitacién continua y productiva, con base en la deteccién de necesidades en el proceso de
evaluaciéon de desempefio, desarrollando metodologias apropiadas a los distintos niveles de la organizacién que

fomentan el trabajo de equipo y la mejora del servicio al cliente.

3 Mantiene actividades de capacitacion productiva y fomenta/premia los esfuerzos del personal por la mejora de sus
conocimientos calificados en niveles destacables.

2 Promueve actividades de entrenamiento puntuales, con el foco centrado en el desempefio de tareas especificas,
exigiendo niveles de aprobacidn/participacion.

1 La capacitacion se realiza en cumplimiento a la normativa vigente.
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Inclusién y equidad

/

7

/,

4

/

5

Comunicacion

Proteccion al cliente

3

/

/

comercial

4

7

>
7

Calidad de atenci6n

CSM nace con un rol eminentemente social,
cumple con los principios del cooperativismo.
Demuestra su capacidad de servicio en un
escenario de incertidumbre para el sistema
financiero, debido al impacto de la escasez de
dodlares, la intervencién del banco Fassil y una crisis
econdmica, politica y social, que dio lugar a la baja
confianza de los depositantes en el sistema.

Su mercado objetivo se orienta a los segmentos de
ingresos medios a bajos, la mayor concentracién
de clientes estd en pequefios y medianos
comerciantes, productores y jubilados. Su principal
producto  esta  dirigido  microempresarios
independientes de los sectores del comercio,
transportistas, servicios y produccion y las
personas dependientes del mercado formal o
informal.

El Plan Estratégico tiene 4 lineamientos, y entre
esos lineamientos estda Mercado y Clientes, al 2023
se logré un cumplimiento del 98,13%.

El 2023 se continla dando cumplimiento a la
normativa de ASFl sobre la reprogramacion y
refinanciamiento de los préstamos con cuotas
diferidas.

En linea con los principios cooperativos que
impulsan a la inclusién financiera, pese a un dificil
entorno socio econdmico presta servicios
financieros orientados a la funcién social: créditos
al sector productivo, créditos dirigidos a poblacion
con hasta dos salarios minimos nacionales,
créditos en zonas geograficas de menor densidad
poblacional y desarrollo econdémico y social,

especialmente del area rural, créditos destinados a
personas adultas mayores y/o personas con
discapacidad, ahorros en el area rural.

Asimismo, la Cooperativa ha mantenido el acceso a
productos y servicios financieros mediante una
infraestructura adecuada y personal capacitado
para brindar atencion con calidad y calidez a
personas discapacitadas, personas adultas
mayores y otros de acuerdo a disposiciones legales
y normativas vigentes.

Respecto a una politica de priorizacidn de cartera,
cuentan con una politica de crédito general que
incorpora al sector productivo con metas anuales
de crecimiento. No tienen una politica de
priorizacidon de cartera a segmentos geograficos
tradicionalmente desatendidos, la atencion de
cobertura esta dirigida a todos los segmentos
geograficos. Evitan operaciones que estén refiidas
con la moral y/u observables desde el punto de
vista ético. Dentro de las politicas de la institucién
esta prohibido prestar a negocios nocturnos, a
licorerias sin licencia y cambistas. Se cuenta con
una lista de exclusion para evitar operaciones con
personas naturales o juridicas que tienen negocios
refiidos con la moral y/u observables desde el
punto de vista ético.

De acuerdo, a informacion de los indicadores de
funcidn social el 2023 se logré sobrepasar la meta
de créditos productivos y respecto a la meta de
créditos a sectores de menores ingresos no se
logré cumplir debido principalmente a los
acontecimientos politicos y sociales desfavorables.
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La Banca Electrénica, tuvo un crecimiento
importante en la gestion 2023, aspecto que
demuestra los esfuerzos que realiza la institucion
para lograr una mayor inclusion.

Cooperativa San Martin de Porres

Cooperativa de Ahorro y Crédito Abierta SAN MARTIN DE PORRES R.L.

Entre el 2022 y el 2023, el total de asociados
activos y pasivos de la Cooperativa aumentd en
2,10%, las mujeres socias aumentaron en 1,91% y
los hombres aumentaron en 2,29%. Respecto al
numero de asociados con operaciones de crédito
se observa un incremento de 4,53%.

INFORMACION DE ASOCIADOS 2023 2022 2021 2020

Total de Asociados/as 104.986 102.824 99.050 97.320
Mujeres Asociadas 50.513 49.565 47.813 47.004
Varones Asociados 54.326 53.111 51.084 50.162
Personas Juridicas Asociados 147 148 153 154

Altas Asociados/as 19.469 17.968 46.660 96.129
Altas Asociadas Mujeres 9.372 8.926 22.410 46.398
Altas Asociados Varones 10.075 9.018 24.164 49.577
Altas Asociados Personas Juridicas 22 24 86 154

Asociados/as con operaciones de crédito 15.946 15.358 13.547 13.241

Valor de Certificados de Aportacion

exigido a nuevos Asociados/as 100 c/u 100 c/u 100 c/u 100 ¢/u

Fuente: Cooperativa de Ahorro y Crédito Abierta San Martin de Porres

CSM: Asociados/as

CSM: Asociados/as con operaciones de crédito

102.824 104.985
95.131 97.320 93,050

52-I251 50.162 51.084 ﬁill 585
49.565 50.513

I a7o08———A7813
42726

Total de Asociados/as

Mujeres Asociadas

=== Varones Asociados

2020 2021 2022 2023

Fuente: Cooperativa San Martin de Porres. Elaboracién: AR-LAT.

7.1

Durante el 2023, el saldo de cartera disminuye, sin
embargo, el numero de operaciones se
incrementa, esto se debe al cambio de estrategia
de la institucion, que orienta los créditos al sector
del microcrédito. El 2023 la Cooperativa crece en
sus fuentes de fondeo, lo que muestra la confianza
del publico en la institucion.

El indice de mora se incrementa respecto al 2022.
La mora proviene principalmente de un 36.3% de
prestatarios con actividad de Ventas, un 17.2% de
Servicio de Hoteles y Restaurant, un 14.7% en
Industria manufacturera, un 10.3% de servicio de
transporte y almacenamiento, un 8.3% de Servicios
Inmobiliarios, Empresarial y de Alquiler, un 4.2% de
Agricultura y Ganaderia, un 3.4% en Servicios

15.946
15.358

13.547
12.918 13.241

2019 2020 2021 2022 2023

Fuente: Cooperativa San Martin de Porres. Elaboracion: AR-LAT.

Practicas de Inclusién y Equidad con Clientes

Sociales y comunales, y el resto participaria en la
mora con un 5.7%.con actividad de Comercio
(47,2%), de servicio de transporte vy
almacenamiento (14,7%), Servicios Inmobiliarios y
de Alquiler (6,9%), Servicio de Hoteles y Restaurant
(9,9%), Industria manufacturera (8,0%), Servicios
Sociales y comunales (8,0%), Agricultura y
Ganaderia (3,3%) y el resto participaria en la mora
con un 5,0%.

Al término de la gestion se tiene la siguiente
informacion luego de aplicar las disposiciones
legales establecidas por el gobierno nacional:
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Cooperativa San Martin de Porres

Numero de Beneficiarios al
término de la gestion

Saldo de la Cartera al
término de la gestion (Sus)

Numero de Beneficiarios al
inicio de la gestion

Saldo de la Cartera al incio
de la gestion (Sus)

Cartera de créditos total 112.414.674 14.138 109.550.849 15.196
Cartera Diferida 7.262.865 5281 6.009.161 4.183
Cartera Reprogramada 52.327.071 4.239 48.798.382 4.298
Cartera Refinanciada 37.603.321 4.008 38.224.796 4.256

Fuente: Cooperativa San Martin de Porres

Durante el 2023 se promueve el uso del servicio de
Banca Electroénica, lo cual permitira mejorar los
servicios institucionales acorde los avances
tecnoldgicos. En cuanto a servicios digitales, utiliza

el portal Web, tarjetas de débito, transferencias
electrénicas a terceros y/o cuentas propias, QR y
transferencias de pago como ser Money Gram y
otras.

CSM Numero de Prestatarios por Tipo de Crédito De acuerdo, a informacién proporcionada por la

TIPO DE CREDITO 2023 2022 Cooperativa el 2023, el 61,8% de sus operaciones
Total Urbana Rural Total Urbana Rural K .
PYME 2 21 3 9 30 5 son urbanas y el 38,2% rurales. Por tipo de crédito,
Microcrédito 6269 3990 2279 6397  3.898 2499 el 72,4% de sus operaciones PYME son urbanas y el
CO”SU”: 9;;‘2 5;? 3?;‘5‘ 8282 4212 3?; 27,6% rurales, el 63,6% de las operaciones de
Vivienda . ;4 P .
0,
Vivienda Social 5 . 1 5 1 1 mI(EFOCFedItO estan en el drea utb:i\na y el 36,4% en
TOTAL 15946 9849 6097 14948 8917 6031 el area rural. En cuanto a los créditos de consumo,
el 39,6% esta en el area rural y el 60,4% en el drea
CSM Porcentaje de Prestatarios por Tipo de Crédito urbana. Respecto a Vivienda 36,6% esta en el 4rea
% 2023 202 rural y 63,4% en el drea urbana. El crédito de
Total Urbana Rural Total Urbana Rural L. . o , o
PYME 1000 724 276 1000 769 231 vivienda social, el 50% es del drea urbanay 50% en
Microcrédito  100,0 63,6 364 1000 60,9 39,1 el drearural.
Consumo  100,0 60,4 396  100,0 58,3 41,7
Vivienda  100,0 63,4 366  100,0 63,2 36,8 Entre el 2022 y 2023, el nimero de prestatarios en
Vivienda Social __ 100,0 50,0 500 1000 50,0 50,0 el drea urbana aumenta en 10,5% y en el drea rural
TOTAL  100,0 61,8 382 1000 59,7 40,3 . .
aumenta en 1,1%. Por tipo de crédito, los
Fuente: Cooperativa de Ahorroy Crédito Abierta San Martin de Porres . , . .
prestatarios PYME en el drea urbana disminuyen en
30,0% y en el area rural en 11,1%; en microcrédito
CSM Ndmero de Prestatarios por Tipo de Crédito en el area urbana aumentan en 2,4% y en el area
TIPO DE CREDITO" ’30?3 e ’302_2 - rural disminuyen en 8,8%; en crédito de consumo
ota ujer ombre ota ujer ombre s 0, s
YVIE > - > = n 5 en el area urbana aumgnta en .12?,14) y en al drea
Microcrédito 6269 3242 3027 6397 3231 3166 rural en 8,6%; en crédito de vivienda en el area
Consumo 9.140 3.748 5392 8.007 3.302 4.705 urbana aumenta en O 9%_
Vivienda 506 230 276 503 231 272 !
Vivienda Social 2 1 1 2 1 1L En cuanto a género se observa que el 2023, de
TOTAL 15946 7228 8718 14948 6776 8172 . . .
acuerdo, a su estrategia de focalizacién inclusiva, el
) ) i o 45,3% de los prestatarios son mujeres y el 54,7%
CSM Porcentaje de Prestatarios por Tipo de Crédito h b Ent | 2022 | 2023 el , d
: 5555 53 orT1 res. Entre e. ye .e numero de
% Total Mujer  Hombre  Total Mujer Hombre ~ Mujeres prestatarias de la Cooperativa aumenta en
PYME  100,0 24,1 759 100, 28,2 718 6,7%, y el numero de prestatarios hombres
Microcrédito  100,0 51,7 483 100,0 50,5 49,5 t 6.7%
Consumo  100,0 41,0 590 1000 41,2 58,8 aumenta en un o, /%.
Vivienda 100,0 45,5 54,5 100,0 45,9 54,1 . oy .
Vivienda Social  100,0 50,0 500 1000 50,0 500 Por tipo de crédito, se observa un comportamiento
TOTAL  100,0 453 547 100, 45,3 54,7 similar, en todos los casos los hombres tienen una

mayor participacion. Salvo en microcrédito donde
tienen una participacion similar.

Fuente: Cooperativa de Ahorro y Crédito Abierta San Martin de Porres

Entre el 2022 y el 2023, el nimero de prestatarios
hombres en PYME disminuye en 21,4%, y mujeres
en 36,4%; en microcrédito los hombres disminuyen

en 4,4% vy las mujeres aumentan en 0,3%; en
consumo los hombres aumentan en 14,6% y las
mujeres aumentan en 13,5%; en crédito de
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vivienda los hombres aumentan en 1,5% vy las
mujeres disminuyen en 0,4%; en créditos de

CSM : Namero de personas o ahorristas

2023 2022
Total Mujer  Hombre Total Mujer  Hombre
Caja de Ahorro 86.370 43502 42.868 86.523  43.490  43.033
Depdsito a Plazo 2.397 1.501 896 2.314 1.440 874
Certificados de ) 639 50513 54326 102731 49.567 53.164
Aportacion
Otros
TOTAL 193.606 95516  98.090 191.568  94.497  97.071
CSM : Porcentaje de personas o ahorristas
2023 2022
Total Mujer  Hombre  Total Mujer  Hombre
Caja de Ahorro 100,0 50,4 49,6 100,0 50,3 49,7
Depdsito a Plazo 100,0 62,6 37,4 100,0 62,2 37,8
Certificados de 1000 482 518 1000 482 518
Aportacion
Otros
TOTAL 100,0 49,3 50,7 100,0 49,3 50,7
Fuente: Cooperativa de Ahorro y Crédito Abierta San Martin de Porres
CSM : Numero de personas o ahorristas
2023 2022
Total Urbana Rural Total Urbana Rural
Caja de Ahorro 86.370  50.257 36.113  86.523 54009 32514
Depdsito a Plazo 2.397 1.485 912 2.314 1.348 966
Certificados de ) g3 70960 33879 102731 65380 37351
Aportacion
Otros
TOTAL 193.606 122.702  70.904 191.568 120.737  70.831
CSM : Porcentaje de personas o ahorristas
2023 2022
Total Urbana Rural Total Urbana Rural
Caja de Ahorro 100,0 58,2 41,8 100,0 62,4 37,6
Deposito a Plazo 100,0 62,0 38,0 100,0 58,3 41,7
Certificados de 1000 677 323 1000 636 364
Aportacion
Otros
TOTAL 100,0 63,4 36,6 100,0 63,0 37,0
Fuente: Cooperativa de Ahorroy Crédito Abierta San Martin de Porres
CSM : Servicios de Pago
No. Beneficiarios
2023 2022
Total Urbana Rural Total Urbana Rural
Pago de Giros 18.824 11.235 7.589 14.762 9.157 5.605
Pagos de Rentas
(bonos estatales) 237.660 171.543 66.117 252.823 186.921 65.902
Pago de Salarios 33.897 33.812 85 35322 35.061 261
Otros 34.053 26.330 7.723 33.846 25.932 7.914
TOTAL 324.434 242.920 81.514 336.753 257.071 79.682
CSM : Porcentaje Servicios de Pago
No. Beneficiarios
2023 2022
Total Urbana Rural Total Urbana Rural
Pago de Giros 100,0 59,7 40,3 100,0 62,0 38,0
Pagos de Rentas 100,0 72,2 278 1000 73,9 26,1
(bonos estatales)
Pago de Salarios 100,0 99,7 0,3 100,0 99,3 0,7
Otros 100,0 77,3 22,7 100,0 76,6 23,4
TOTAL 100,0 74,9 25,1 100,0 76,3 23,7

Fuente: Cooperativa de Ahorro y Crédito Abierta San Martin de Porres

vivienda de interés social las mujeres y los hombres
se mantienen igual que el 2022.

En cuanto a las captaciones, durante el 2023 las
operaciones de servicios de captacién han
aumentado respecto al 2022, reflejando la
confianza de los socios en la Cooperativa.

Por género que se observa que el 50,7% de las
operaciones de captacion las tienen los hombres y
49,3% mujeres. En cajas de ahorro el 49,6% es de
hombres y el 50,4% de mujeres, en depdsitos a
plazo el 62,6% son mujeres y el 37,4% hombres, en
certificados de aportacion el 51,8% son hombres y
el 48,2% mujeres.

Entre el 2022 y el 2023, las mujeres ahorristas se
incrementan en 1,1% y los hombres en 1,0%.

En cuanto a las captaciones por area geografica, el
63,4% estan en el drea urbanay el 36,6% en el drea
rural. En cajas de ahorro el 58,2% esta en el area
urbana y el 41,8% en el area rural, en depdsitos a
plazo el 62% estd en el drea urbana y el 38% en el
area rural, en certificados de aportaciéon el 63,6%
esta en el area urbana y el 36,4% en el area rural.

Entre el 2022y el 2023, las personas con ahorros del
area urbana se incrementan en 1,6% vy las del area
rural en 0,1%.

Respecto a servicios de pago, el 25,1% de los
beneficiarios estan en el area rural y el 74,9% en el
area urbana. Respecto al pago de giros, el 40,3% de
los beneficiarios estd en el area rural y el 59,7% en
el drea urbana. En cuanto al pago de rentas, el
27,8% de los beneficiarios estan en el area rural y el
72,2% en el drea urbana. El 99,7% de operaciones
de pago de salarios estan en el area urbana.

Entre el 2022 y 2023, el numero de beneficiarios de
servicios de pago disminuye en 3,7%. En el area
rural aumentaron en 2,3% y en el drea urbana
disminuyen en 5,5%. Respecto al numero de
beneficiarios de giros, aumentan en 22,7% en el
area urbanayen 35,4%y en el drearural. El niumero
de beneficiarios de pagos de rentas (bonos
estatales) disminuye en 8,2% en el drea urbanay en
0,3% vy en el area rural.
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La Cooperativa tiene acuerdos para ofrecer
distintos servicios a sus socios y clientes, entre los
que destacan: cambio de tarjetas de débito VISA a
MASTER CARD, implementacion de Seguro de
proteccién de robo/fraude para las tarjetas de
crédito con la empresa Boliviana Ciacruz, convenio
con la empresa EMAPIC para la cobranza de
servicio de agua en la sucursal Yacuiba, convenio
pago de sueldos empresas: Definity Lasser, y
Frigorifico BFC en San Ignacio, convenio MORE
TRANSFER envio y pagos de giros, convenio con
empresa PAGOS AL PASO — CHEZ BRAND, convenio

Cooperativa de Ahorro y Crédito Abierta SAN MARTIN DE PORRES R.L.

con la empresa SINTESIS para el pago de Memorial
Park, Universidad EMI, Hinode, grupo Novillo, pago
a beneficiarios del sistema integral de pensiones.

Desde el 2017 la Cooperativa hace seguimiento a
los indicadores de caracter social requeridos por la
norma, mismos que estan incluidos en su
Planificacion Estratégica institucional.

De acuerdo con los antecedentes descritos la
cooperativa presenta en cuanto a practicas de
inclusion y equidad con clientes el siguiente nivel:

5 La entidad realiza importantes esfuerzos para fomentar el uso de servicios financieros a grupos vulnerables (area
rural, grupos de bajos ingresos, mujeres, etc.), monitoreando el cumplimiento de las metas establecidas en su Plan
Estratégico.

4 La entidad realiza importantes esfuerzos para dar acceso a grupos vulnerables (area rural, grupos de bajos ingresos,
Mujeres, etc.).

3 La entidad realiza esfuerzos para llegar a grupos vulnerable (area rural, grupos de bajos ingresos, Mujeres, etc.)

2 La entidad procura tener practicas de inclusion y equidad con clientes.

1

Nunca han tratado este asunto antes.

7.2 Politica de comunicacion comercial

Las normas de relaciones y de trato con los socios
y clientes estan establecidas en el Cédigo de Etica.

Usan herramientas y medios publicitarios
necesarios para informar a los consumidores
financieros de cémo utilizar con eficiencia y
seguridad los servicios financieros, cuentan con
programa de Educacidon Financiera dirigida a
clientes internos, externos y publico en general.

Como medios de publicidad usan redes sociales
(Facebook), folleteria, radio, pagina web, tik tok
institucional. Tienen un proyecto "Simplificando el
Lenguaje Financiero con TikTok", con el que buscan
conectar con nuevas audiencias y generar nuevas
opciones para la institucién en el ambito de la
Educacidn Financiera.

De acuerdo a la normativa de ASFIl, brindan de
forma general informacidn actualizada a sus socios
y clientes, utilizando como medios de difusion los
televisores ubicados en el d4rea de Caja y
Plataforma, adicionalmente se cuenta con la
pagina Web y aplicaciones digitales que permite

acceder a todos los interesados. De forma
particular cuando el socio solicita créditos es
atendido en forma personalizada por el Oficial de
Negocios.

Transmite informacion en forma clara, suficiente,
oportuna, de manera que los clientes puedan
entenderla para tomar decisiones informados,
tiene como premisa proporcionar informacion
adecuada, oportuna, veraz, clara, comprensible y
completa.

Actualiza periddicamente el material de
comunicacion destinado a clientes (bipticos,
tripticos, material  publicitario, etc.). La
informacidn de los diferentes servicios y productos
que ofrece la Cooperativa estd a disposicion de los
socios en la pagina Web institucional, asi como
impresa en las diferentes plataformas de servicio.

El 51,1% (2022: 41,5%) de los socios/clientes
encuestados conoce cudl es la Mision y Vision de la
Cooperativa, el 25,3% (2022: 28,5%) no conoce y el
23,6% (2022: 30,0%) conoce parcialmente.
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En cuanto a la banca electrénica para facilitar el
acceso a este servicio de sus socios y clientes
cuentan con una guia practica de uso de la banca
movil en forma simple, sencilla y comprensiva
inclusive para aquellos socios que son reticentes a
este servicio.

El 77,7% (2022: 72,1%) de los socios/clientes
encuestados considera que conoce las principales
caracteristicas o condiciones de los productos que
ofrece la Cooperativa.

Respecto a la informacién de precios, el tarifario
incluye tasas de interés activas y pasivas esta
expuesto en pizarras en las agencias y en la pagina
web de la Cooperativa.

En la pagina Web se publican promociones, oferta
de productos y servicios y se mantiene actualizada
todo el afo.

De acuerdo al Plan de Educacion Financiera
ejecutado, durante el 2023 se dieron
capacitaciones en créditos, refinanciamiento y
reprogramacion, clientes CPOP, cobro de intereses

Cooperativa de Ahorro y Crédito Abierta SAN MARTIN DE PORRES R.L.

del periodo de gracia, DPF, Tarjetas de Débito,
formas de ahorro, Cuentas Corrientes, Cajas de
Ahorro, Certificados de Aportacién, COSMARNET,
aplicaciones moéviles, medidas de seguridad, pago
de servicios publicos, giros y transferencias, pago
de sueldos, pago de renta dignidad, giros
Moneygram, servicios de Sintesis, pago de
jubilados, pago de impuestos municipales, pago de
impuestos nacionales, derechos y obligaciones,
procedimientos de reclamos, Cédigo de Conducta,
atencion en cajas, punto de reclamo, derechos y
obligaciones del consumidor financiero, con estas
capacitaciones se alcanzé a 7.000 beneficiarios el
2023.

De acuerdo, a la encuesta realizada a los socios y
clientes el 74,6% (2022: 74,6%) considera que
conoce cuales son sus derechos y obligaciones
como consumidor financiero.

De acuerdo con los antecedentes descritos la
cooperativa presenta en cuanto a la politica de
comunicacion comercial el siguiente nivel:

5 Crea una cultura de responsabilidad y transparencia mediante la comunicacién con su area de influencia comercial,

promoviendo la mejora continua de sus servicios.

de los productos y servicios.

4 Su comunicacion posibilita la creacion de valores positivos en las relaciones con el consumidor financiero. Sus
procesos de resolucién incluyen la busqueda de las causas de los problemas y sirven para perfeccionar la calidad

3 Adicional a lo anterior, tiene una politica formal de comunicacién alineada con sus valores y principios de defensa
del consumidor financiero. Facilita informacion al cliente, registra y comunica internamente sus manifestaciones,
resolviendo oportunamente las demandas y les orienta sobre procedimientos adoptados.

2 Actla de acuerdo a la legislacion de defensa del consumidor financiero. Focaliza sus estrategias de comunicacion
en los objetivos relacionados a volumen de ventas y resultados financieros. Posee un servicio de atencién bdésica
receptivo con el foco centrado en la informacién y en la solucion de demandas individuales.

Se restringe al cumplimiento de los requerimientos minimos de las disposiciones legales.

7.3 Calidad de atencidn

La Cooperativa cuenta con infraestructura
adecuada, el personal esta capacitado para brindar
la mejor atencion posible a todos los socios y
clientes y a personas discapacitadas, personas
adultas mayores y otros de acuerdo a las
disposiciones legales normativas vigentes.

Las oficinas son cdmodas y de facil acceso. Se
cuenta con la seguridad y resguardo de la
informacién de socios y clientes manteniendo la

confidencialidad, confiabilidad, disponibilidad e
integridad de esta informacidn.

Para asegurar la continuidad de los servicios
financieros la Cooperativa cuenta con politicas y
planes de continuidad, con el objeto de evitar
dafios y perjuicios a los consumidores financieros.

Para el 80% (2022: 82,7%) de los socios/clientes los
ambientes fisicos de atencién (salas, cajas, aire,
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sillas, luces, pantallas, etc.) son de su agrado o
comodidad.

Los funcionarios son periddicamente capacitados
para brindar atencién con calidad y calidez. Se ha
capacitado al personal para que atienda a clientes
con lenguaje de sefas, atencion a los clientes
adultos mayores y discapacitados.

El numero de canales para recibir la
retroalimentaciéon de los clientes es adecuado,
cuenta con puntos de reclamo implementados en
sus agencias. En todas las oficinas de Ia
Cooperativa se cuenta con wuna persona
responsable del Punto de Reclamo (PR), quienes
recepcionan los reclamos via personal o por
internet, son responsables responder y dar
seguimiento a todos los reclamos. Estos reclamos
son atendidos en un plazo menor o igual a 5 dias
habiles de forma improrrogable. Este
procedimiento se encuentra normado por al ASFI.

En todas las agencias se cuenta con un Buzén de
Sugerencias, que estan a disposicion de todo el
publico en general en la que se permiten registrar
quejas, sugerencias, ideas, dudas, etc. procurando
una mejora continua para la satisfaccién de todos
los socios y clientes.

Cooperativa de Ahorro y Crédito Abierta SAN MARTIN DE PORRES R.L.

A través del Punto de Reclamo, la Cooperativa
cuenta con informacién sistematizada de los
reclamos recibidos, su respuesta y el tiempo de la
respuesta. Con la informacion registrada en el
Punto de Reclamo se elabora un informe.

Durante el 2023, se recibieron 64 (2022: 58)
reclamos, 6 mas que la gestion anterior. Los 64
reclamos fueron resueltos en primera instancia, y
7 en segunda instancia. Durante el 2023, no se
presentaron quejas por discriminacion.

El 78,9% (2022: 76,4%) de los socios/clientes
encuestados sabe como realizar una queja o
reclamo en la Cooperativa.

El 96,2% (2022: 95,0%) de los socios/clientes
encuestados considera que el personal de la
Cooperativa estd disponible para responder
consultas o reclamos.

Durante el 2023 no realizaron estudios de
satisfaccion de clientes. Cuenta con el sondeo de
opinién a socios y clientes realizado por la
Calificadora. Y participa en la Encuesta de
Satisfaccion anual de la ASFI.

De acuerdo con los antecedentes descritos la
cooperativa presenta en cuanto a calidad de
atencidn el siguiente nivel:

5 Promueve la mejora continua en la atencion al cliente apoyado en un sistema de indicadores que permiten calificar

el proceso y sus resultados.

Posee procesos que incluyen la busqueda de las causas de los problemas y la utilizacion de esa informacion para
perfeccionar la calidad de los productos y servicios

3 Proporciona al cliente, facil acceso al servicio de su interés, registra y comunica internamente sus requerimientos,
resolviendo oportunamente los reclamos y las demandas, brindando orientacion sobre los procedimientos.

2 Posee un servicio de atencidn basica receptivo, centrado en la informacion y en la solucién de reclamos o quejas
individuales

1 El servicio de atencién es deficiente y genera continuos reprocesos, el nimero de quejas por fallas en la atencion

es creciente.

7.4 Proteccion al cliente

Para realizar un adecuado anlisis de la capacidad
de pago de los clientes la Cooperativa cuenta con
procesos claramente definidos en el Manual de
Créditos. Durante la gestion 2023, se actualizaron
los manuales de créditos.

Personal ejecutivo supervisa peridodicamente el
riesgo de sobreendeudamiento de los clientes, de

forma mensual la unidad del area de Riesgo emite
informes, los cuales sirven de retroalimentacion
para incorporar condiciones y/o requisitos en el
Manual de créditos y de aplicacion en la
tramitacion de nuevas operaciones de créditos.

Durante el proceso crediticio, se verifica la
informacién del cliente en la central de
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informacién de la ASFl y en al menos un Buré de
Informaciéon esto lo complementa con una
evaluaciéon de campo a los clientes. Ademas,
cuenta con politicas y procedimientos para la
Gestidn de Riesgo de Crédito.

Para el andlisis de capacidad de pago, la
Cooperativa cuenta con el Sistema de evaluacion
de deudores. Los niveles de aprobacién de créditos
estan establecidos en el Manual de créditos
(Politicas, Normas, Procedimientos, Anexos,
Formularios) y en el sistema de evaluacién de
deudores donde se consideran las cuotas o
amortizaciones de otras deudas.

Auditoria Interna verifica la correcta aplicacidon de
las normas y procedimientos de colocacion de
créditos.

En cuanto a transparencia, la Cooperativa
transmite informacién en forma clara, suficiente,

Cooperativa de Ahorro y Crédito Abierta SAN MARTIN DE PORRES R.L.

oportuna, de manera que los clientes puedan
entenderla para tomar decisiones informados,
tiene como premisa brindar informacion
adecuada, oportuna, veraz, clara, comprensible y
completa. Ademds de informar sobre las
condiciones financieras de los productos a sus
clientes.

El 2023 cumplieron con el programa y todos los
subprogramas de Educacion Financiera dirigidos a
clientes y socios, cuentan con un Boletin mensual
referente a Educacién Financiera que incluye
temas relacionados a: tipos de créditos, tipos de
seguros, servicios de ahorro, contrato de
préstamo, cbédigo de conducta, derechos
fundamentales, declaracidon de derechos humanos,
garantias no convencionales, estatutos.

De acuerdo con los antecedentes descritos la
cooperativa presenta en cuanto a proteccion al
cliente el siguiente nivel:

5 Ademas de lo anterior, promueve la mejora continua de la Proteccién al Cliente y cuenta con un Defensor para
atencion de los casos en funcion de los derechos del Consumidor Financiero.

4 Cuenta con Politicas y Procedimientos que incluyen buenas practicas de Proteccién al Cliente, mas alld de lo
establecido por la Normativa vigente.

3 . . . . . . . .
Cuenta con procedimientos y acciones para incorporar buenas practicas de Proteccion al Cliente.
Cumple minimamente con la normativa respecto a las buenas practicas de Proteccion al Cliente.

1

No considera el enfoque de proteccién al cliente dentro de su normativa o declaracion de valores.
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8. Comunidad

Cooperativa de Ahorro y Crédito Abierta SAN MARTIN DE PORRES R.L.

Gestidn del impacto de la
entidad

4

Financiamiento de la /2~

4

Relaciones con

Accion Social

Organizaciones Locales

Conforme a disposiciones de la Ley General de
Cooperativas N°356 la entidad ha constituido dos
fondos con fines sociales, uno destinado a la

Educacion y el segundo a la Previsién Social y
Apoyo a la Colectividad.

8.1 Gestion del impacto de la entidad en la comunidad de su area de influencia

CSM cumple 58 afios de servicios a la comunidad
crucefa donde tuvo su origen y, durante ese
periodo, ha ampliado progresivamente sus
operaciones en zonas urbanas, periurbanas vy
rurales en cinco departamentos de Bolivia.

El modelo cooperativo adoptado por CSM
representa una soluciéon organizativa adecuada
para los sectores populares dado el tipo de relacién
horizontal y la confianza que crea con los socios de
las respectivas zonas donde desarrolla sus
operaciones.

La Cooperativa ha mantenido el numero de
depositantes y tuvo un leve incremento en el
numero de prestatarios y socios, no obstante, el
entorno conflictivo anotado precedentemente. Se
observa mejora de su presencia virtual via los
servicios financieros y también en redes sociales
como TikTok en la que alcanzd 47.8mil seguidores
con su proyecto “Simplificando el lenguaje
financiero con Tik Tok”.

Dicha presencia es de relieve porque los usuarios y
clientes de la Cooperativa en general son personas
mayores de 45 afios con actividades laborales de
baja intensidad tecnoldgica.

La cooperativa realiza reuniones (principalmente
virtuales) con los jefes y personal de las agencias,

de esta forma recibe informacidn sobre las
demandas de las diferentes localidades y también
sobre la actuacién de la competencia, informacién
que es utilizada para plantean soluciones y/o cubrir
expectativas donde sea pertinente.

Conforme remarca en su Memoria institucional la
entidad mantiene una larga experiencia de
cooperacion e intercambio de informacion con
organizaciones como la ACl Américas - Alianza
Cooperativa Internacional para las Ameéricas,
Consejo Mundial de Cooperativas de Ahorro y
Crédito (WOCCU), Confederacién Latinoamericana
de Cooperativas de Ahorro y Crédito (COLAC), ICA -
International  Cooperative  Alliance vy la
Confederacién Alemana de Cooperativas (DGRV).

Desde la gestidon pasada mantiene relacion con la
Agence Francaise Development Group AFD, de
promocion del desarrollo econdmico social y
ambiental sostenible, que a través de su brazo
financiero PROPARCO le otorgd un crédito de USD5
millones a 10 afios plazo y 2 afos de gracia.

De acuerdo con los antecedentes descritos la
cooperativa presenta el siguiente nivel:
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5 Ademds de poseer una politica formal de relacién con organismos de sus sectory la comunidad en general,
mantiene comités o grupos de trabajo con la participacidon de liderazgos locales para analizar y participar
de sus actividades y monitorear sus impactos.

4 Posee una politica formal de relacionamiento, sistematiza las demandas de la comunidad, coordina
acciones conjuntas o agremiadas para fortalecer el posicionamiento propio y de la comunidad frente a los
desafios del entorno cuidando por un adecuado impacto.

3 Tiene relaciény contactos con organismos de su sector estd informada de las actividades en su comunidad.
Cuenta con un proceso estructurado para registrar reclamos y promueve actividades que cubran demandas
también de orden social y/o ambiental.

2 Toma medidas reparadoras en respuesta a reclamos y requerimientos de la comunidad.

1 Tratan el tema en forma reactiva segun reclamos y requerimientos de la comunidad.

8.2 Relaciones con organizaciones locales

En el ambito financiero mantiene relaciones con
importantes entidades financieras del pais,
especialmente mediante operaciones bancarias,
hecho que resalta la imagen de confianza de CSM.

Cuenta con una estrategia de fidelizacion de
clientes en alianza con diferentes tipos de
establecimientos de salud (odontologia, dpticas,
laboratorios, etc.), alimentacidn, institutos de
capacitacion y otros, que brindan beneficios a los
socios mediante precios preferenciales y
descuentos en los servicios que les prestan.

A propdsito del Dia Internacional de las
Cooperativas (1.07-23) para sus actividades
denominaron como tema del afio “Cooperativas:
aliadas para un desarrollo sostenible acelerado”,
sefialando que las cooperativas como motores
naturales de colaboracion y prosperidad
desarrollan la sostenibilidad econdmica, social y
medioambiental en las distintas regiones y
sectores econémicos.

CSM mantiene un convenio con un Instituto
técnico de capacitacion en temas relacionados con
la intermediacién financiera, cuyo costo es
cubierto por la entidad y que es una fuente de
potenciales funcionarios (mejor calificados).

A nivel de Gerencia General CSM realiza
intercambio de criterios con las cooperativas pares
en temas de orden técnico financiero y de comun
interés para el beneficio de los cooperativistas.

De acuerdo con los antecedentes descritos la
cooperativa presenta el siguiente nivel:

5 Participa en la elaboracién e implantacion de proyectos conjuntos, actia en asociacién con organizaciones
locales buscando influenciar politicas publicas, estableciendo alianzas y participando de diversas redes para
maximizar su contribucién con el desarrollo local.

4 Coordina con organizaciones de su sector y/o locales, para lograr mejoras en conjunto, manteniendo
actualizados los temas o factores comunes que favorecen la integracion.
Apoya a varias organizaciones con donaciones, financiamiento y divulgando experiencias exitosas

2 - - .
Conoce superficialmente sus actividades y responde puntualmente a eventuales pedidos de apoyo.

1

Se relaciona con organizaciones de su comunidad sélo a requerimiento.
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8.3 Financiamiento de la Accion Social

Conforme a la Ley N°356 de cooperativas y su
Estatuto, CSM destinando el 5% de sus utilidades al
Fondo de Prevision Social y Apoyo al Bienestar
Social y cuenta con un reglamento especifico para
su uso. lgualmente crea una reserva anual del 5%
para educacidn cooperativa.

En la gestidn, conforme al Plan Anual Operativo del
Comité citado, se han realizado asignaciones de
fondos en apoyo econdmico para gastos médicos
y/o salud, apoyo a la Parroquia San Martin de
Porres con la donacién de electrodomésticos, a la
Caja Petrolera de Salud, (auspicio) al Comité Civico
de Camiri, para merienda a los nifios de la
localidad, a la Fundacion Corazones de Oro para
compra de viveres y juguetes, también dieron
apoyo econdmico a la Asociacién APDIPSAC de
Salud mental y discapacidad Psicosocial.

Cooperativa de Ahorro y Crédito Abierta SAN MARTIN DE PORRES R.L.

El apoyo es asignado, previo analisis del Comité y
considerando una evaluacién de la trabajadora
social en los casos pertinentes.

Con base en los objetivos de funcién social
definidos por la Ley Servicios Financieros, la
cooperativa fortalece sus accionar técnico,
tecnoldgico y gerencial, contribuyendo al logro de
los objetivos de desarrollo integral para el vivir
bien, eliminar la pobreza y la exclusion social y
econdmica de la poblacién, aspecto que se observa
en su informe de Balance Social.

De acuerdo con los antecedentes descritos la
cooperativa presenta en cuanto a compromiso con
comunidad el siguiente nivel:

5 Ademas de lo anterior, involucra a las organizaciones o liderazgos locales en el disefio y en laimplementacion
de los proyectos sociales y ambientales, contribuye financieramente e intercede ante otros organismos,
publicos o privados en favor de la comunidad.

4 Ademas de apoyo material, posee una politica por la cual dispone de sus competencias técnicas,
tecnoldgicas y gerenciales, aportando horas laborales y/o equipos para fortalecer los proyectos sociales
(propios o realizados por terceros).

3 Coordina con organizaciones de su sector para efectuar donaciones, desarrollar actividades conjuntas en
beneficio del sector y de las partes interesadas de la comunidad.

2 Hace donaciones de productos y/o recursos financieros, cede instalaciones y/o moviliza el trabajo voluntario
de sus empleados para propodsitos sociales o ambientales de la comunidad.

1

Coordinan minimamente con otras organizaciones y sélo a requerimiento.
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9. Medio Ambiente
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9.1 Compromiso con aspectos del medio ambiente

Acorde con la Politica Medio Ambiental de Ila
entidad, pretende “contribuir a la mejora de
sostenibilidad concentrando los esfuerzos en
minimizar los posibles impactos medioambientales
derivados de los procesos, instalaciones y servicios
fruto de la actividad” para ello se orienta en el
Pacto Mundial de las Naciones Unidas para trabajar
con un enfoque preventivo, fomentar la
responsabilidad ambiental y favorecer el desarrollo
de tecnologias respetuosas con el medio ambiente.

La entidad no produce residuos contaminantes,
considerando que los insumos para prestar sus
servicios generan bajo nivel de desechos, entre los

Ambiente Interno

Cuenta con medidas de seguridad en sus
ambientes de atencién de los asociados, clientes,
usuarios y en las oficinas de funcionarios. Aplica
medios electronicos y fisicos de control y también
contrata servicio de la policia y/o guardias
privados. La inspeccion de la ASFI detectd, este
afio, algunos pasillos con acumulacién de cajas de
archivo y/o papeleria que fueron reubicados por la
entidad.

Cuenta con un Comité de Higiene Seguridad
Ocupacional. Las actividades realizadas para
mejoria del medio ambiente son presupuestadas

principales, el papel y articulos electrénicos en

anualmente, la gestion 2023 fue de Bs9.000.-
desuso.

menor que la gestidn pasada (Bs10.500.-).
A futuro deberan observarse los efectos indirectos
a través de los sectores de prestatarios y el tipo de
sus actividades, que es una asignatura pendiente
en el sistema en general.

La cooperativa realiza actividades de Reciclaje,
Reutilizacion y Reduccidn (3R) especialmente con
el insumo de mayor consumo que es el papel.

Los indicadores cuantitativos de control muestran
los resultados siguientes:

Cooperativa San Martin de Porres

Indicadores Cuantitativos 2023 2022 2021 2020 2019 2018
Consumo anual de energia: (en Kw/h.)/Total personal 3.863,67 3.439,89 2.337,79 3.244,24 4.134,70 4.567,03
Consumo anual de agua: en m3 /Total personal 12,18 12,66 23,53 28,82 13,88 28,81
Consumo anual de gasolina/diesel: En litros/Total personal 70,10 79,85 68,00 71,06 67,11 81,33
Consumo anual de papel (en toneladas): Tn./Total personal 6,72 8,00 6,19 6,38 5,09 4,19
Fuente: Cooperativa San Martin de Porres
Variacién 2023 2022 2021 2020 2019 2018
Consumo anual de energia: (en Kw/h.)/Total personal 12,32 47,14 -27,94 -21,54 -9,47 -5,11
Consumo anual de agua: en m3 /Total personal -3,79 -46,20 -18,36 107,63 -51,82 -5,14
Consumo anual de gasolina/diesel: En litros/Total personal -12,21 17,43 -4,31 5,88 -17,48 -9,93
Consumo anual de papel (en toneladas): Tn./Total personal -16,00 29,24 -2,98 25,31 21,64 18,23

Fuente: Cooperativa San Martin de Porres

De acuerdo con los antecedentes descritos la
cooperativa presenta en cuanto a la minimizacion
de Entradas y Salidas de Insumos (en cuanto
corresponde a una EIF) el siguiente nivel:

El consumo de energia eléctrica ha ascendido en la
gestion 2023y, por el contrario, el consumo agua,
gasolina y papel, disminuyeron.

5 Esta cerca de alcanzar un alto nivel de sustentabilidad ambiental por medio de estrategias de reutilizaciony
compensacion ambiental que abarquen todo su sistema de servicios y productos (en cuanto corresponda a
una EIF)
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Ademas de lo anterior, adopta un proceso para medir y monitorear periédicamente los aspectos
ambientales significativos relacionados al consumo de recursos naturales y a la produccion de residuos y
desechos, realizando inversiones de mejora tecnoldgica en sus ambientes y operaciones.

Define politicas de orden ambiental, mide y compara los resultados del consumo de recursos, mejora su
estandar tecnoldgico, con vistas a reducir y/o sustituir recursos de entrada y la reutilizacion de residuos (por
la misma entidad o por terceros).

Busca reducir el consumo de energia, agua, productos toxicos y materias primas/materiales e implantar
procesos de destino adecuado de residuos, sin alterar su estandar tecnolégico actual.

No han tratado técnicamente medidas de reduccién de energia, agua, productos toxicos o materias
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primas/materiales en relacion con la mejora del ambiente.

Ambiente Externo

En la gestidén, la entidad no ha participado en
campafias o en comités/consejos zonales, locales o
regionales para el tratamiento de temas del medio
ambiente.

Acorde con su politica se somete a la ley del medio
ambiente (Ley N°1333) y sus reglamentos.
Considerando el accionar negativo de algunas
personas en las selvas del pais, es recomendable

incluir en la politica temas de preservacion de la
biodiversidad.

No cuenta con un presupuesto definido para
invertir en aspectos de conservaciéon del medio
ambiente externo.

De acuerdo con los antecedentes descritos la
cooperativa presenta en cuanto a su compromiso
con aspectos del medio ambiente el siguiente
nivel:

5 Adicionalmente a lo anterior, desarrolla nuevos negocios (o nuevos modelos para negocios ya existentes)
desde la concepcion, los principios y las oportunidades relacionandolos con la sustentabilidad ambiental.
Trata la cuestion ambiental como un tema transversal en la organizacion y la incluye en la planificacion
estratégica bajo criterios sistematizados y de gestién del medio ambiente.

3 Con base en las normas, prioriza politicas preventivas y posee un drea o comité responsable del medio
ambiente para el tratamiento de estos temas.

2 Cumple con los pardmetros y requisitos generales exigidos por la legislacion nacional, desarrolla acciones
bdsicas de mejora ambiental.

1

No han tratado técnicamente la realizacién de acciones para mantenimiento o mejora del medio ambiente.

9.2 Educacidén y Concientizacion Ambiental

Es parte de la practica de la entidad el uso de las
telecomunicaciones (videoconferencias) y otros
medios virtuales que generan ahorros a la entidad
y a los consumidores financieros (en tiempo y
energia).

La entidad cumple con los requerimientos del
Ministerio de Trabajo relacionado con los
ambientes de trabajo y ha conformado un comité
cuyos miembros  eventualmente reciben
capacitacion sobre seguridad e higiene laboral.

La entidad no ha realizado cursos de capacitacion
acerca de la conservacion del medioambiente y/o
biodiversidad.

De acuerdo con los antecedentes descritos la
cooperativa presenta en cuanto a aspectos de
Educacion y Concienciacién Ambiental el siguiente
nivel:
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Adicionalmente a lo anterior, la entidad apoya o participa de proyectos educacionales en asociacién con
organizaciones no gubernamentales y ambientalistas, ejerciendo liderazgo social en favor de esa causa.

Cuenta con politicas y procedimientos de proteccion ambiental que orientan a la formacién y educacion para
la reduccion de energia, agua u otros, desarrolla campafias de concientizacion y educacién ambiental
dirigidas a familiares de empleados, a los proveedores, clientes y a la comunidad del entorno inmediato.

Cuenta con politicas medioambientales orientandose en las 3R (Reducir, Reutilizar y Reciclar) para evitar
mayores desechos. Desarrolla recomendaciones y actividades de difusion de informacion enfocadas en el
publico interno, para el consumo consciente de recursos (p.e. de insumos madereros/forestales, plasticos,
etc.).

Desarrolla acciones informativas sobre la tematica ambiental, puntualmente o como resultado de la presion
externa (como exigencias del gobierno —laborales/ambientales, crisis de suministro, etc.).

No realiza ningun tipo de actividad programada o no, orientada a la conservacién del medio ambiente.
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Informe de Calificacion Social

A Diciembre 2023

ANEXO 1 -CALIFICACIONES

Entorno PETSA (Politico, Econdmico, Tecnolégico, Social y Ambiental):

Entorno Regulatorio y Sectorial

Entorno Social

Entorno Econémico

Equilibrio financiero:

Perfil Financiero de la Entidad

Perfil General de la Entidad

Gobierno Corporativo

Compromiso Social

Medio Ambiente

Comunidad
Clientes
Empleados
0,0 1,0 2,0 3,0 4,0 5,0
wma{[gt.org ANALISTAS o C. Gonzalez N¢ 120, Calacoto Cel. (591) 77591393
Carla A. Aguirre Marinovic La Paz - Bolivia (591) 705 25 998

carlaaguirrem@gmail.com
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Gestion 2023

Aspectos
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ANEXO 2 - INDICADORES RSE

CIRCULAR 365/2015 - ANEXO 2
RESPONSABILIDAD SOCIAL EMPRESARIAL
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO ABIERTA “SAN MARTIN DE PORRES” R.L.

Indicador

Descripcion Expresado Valor

Gobierno
Corporativo

Brecha Salarial

Presencia en la
Comunidad

Trabajo digno
y ho
discriminacion

1.G. Medidas adoptadas para
desarrollar 'y  mejorar el
conocimiento  colectivo  del
organo superior de gobierno
corporativo con relacién a los
asuntos econdmicos,
ambientales y sociales

1.B. Relacion entre la
remuneracion total anual para el
individuo mejor pagado de la
entidad supervisada respecto a la
remuneraciéon promedio anual
total de todos los empleados

2.B. Relacion del porcentaje de
aumento en la remuneracién
total anual para el individuo
mejor pagado de la entidad
supervisada respecto al
porcentaje de incremento
promedio en la remuneracion
total anual para todos los
empleados (excluyendo a la
persona mejor pagada)

3.B. Relacién entre el salario
minimo de la entidad supervisada
y el salario minimo nacional

1.P. Proporcién de gastos en
proveedores  nacionales  en
principales dreas de operacién

1.T. Numero de empleados
desglosados por grupo etario,
género y departamento

Grupo etario

18 a 30 afios

31a60 afios

En la gestion los Consejeros participaron de capacitaciones en relacién
con temas de Seguridad de la Informacion, Gestion de Riegos en LG,
FT Y FPADM, la Unidad de Investigaciones Financieras (UIF) y de
Auditoria Interna. Asi también toman conocimiento de la normativa a
detalle en ocasiéon de la lectura de observaciones recibidas de la
Autoridad de Supervisién a efectos de aprobar las respuestas con el
debido entendimiento.
Los Consejeros hacen seguimiento a los temas de RSE mediante los
informes de en reuniones periddicas donde el nivel gerencial expone el
avance de actividades realizadas.

6,7 veces

(670 %)

2,7
(270%)
La remuneracién total anual para el individuo mejor pagado el 2022
disminuye en 6,22% respecto al 2023.
La remuneracién promedio anual total de todos los empleados
(excluyendo a la persona mejor pagada) del 2022 disminuye en 2,34%
respecto al 2023.

1,00
(100%)
(el salario minimo de la Cooperativa es bs 2.362, levemente mayor
que el salario minimo nacional que es bs 2.362)
Los contratos de provision Bolivianos En 2023 se
de servicios y productos % adquirieron bienes y
fueron en mas del 98% de servicios nacionales
proveedores nacionales. por valor de Bs3.3
El saldo corresponde al pago millones monto
por servicios de consultoria mayor respecto al
internacional. 2022. Se contrataron
servicios de
consultoria
internacional por
Bs32.788.-

Ndmero de empleados: 301

GRUPO ETARIO
18 2 30: 80
31a60: 213
60 a mas: 8
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Género
H= Hombres
M=Mujeres

Departamento

2.T. Tasa de contrataciones de
empleados  desglosados  por
grupo  etario, género vy
departamento

3.T. Rotacion media de
empleados  desglosados  por
grupo  etario, género y
departamento

4.T. Porcentaje de contrataciones
de personas con discapacidad con
relacion al total de empleados

GENERO
Hombres: 158
Mujeres: 143

DEPARTAMENTO
Santa Cruz: 246
Cochabamba: 13
Tarija: 22
Chuquisaca: 6
La Paz: 14

PERSONAL PERTENECIENTE A ALGUNA RAZA O ETNIA ASOCIADA

Hombres: O
Mujeres: O

Contratados: 60 (19,9%)
GRUPO ETARIO
18 2 30: 35 (58,8%)
Hombres: 16 (45,7%), Mujeres: 19 (54,3%)
31 a 60: 24 (40,0%)
Hombres: 14 (58,3%), Mujeres: 10 (41,7%)
60 amas: 1(1,7%)
Hombres: 1 (100%), Mujeres: 0 (0%)
GENERO
Hombres: 31; (64,6%)
Mujeres: 29; (48,3%)
DEPARTAMENTO
Santa Cruz: 38 (63,3%)
Tarija: 7 (11,7%)
La Paz: 4 (6,7%)
Cochabamba: 12 (20,0%)
Chuquisaca: 0 (0%)

Rotados: 48 (15,9%)
GRUPO ETARIO
18a30: 11 (22,9%)
Hombres: 3 (27,3%), Mujeres: 8 (72,7%)
31a60:35(72,9%)
Hombres: 19 (54,3%), Mujeres: 16 (45,7%)
60 amas: 1(2,1%)
Hombres: 1 (100%), Mujeres: 0 (0%)
GENERO
Hombres: 25; (52,1%)
Mujeres: 23; (47,9%)
DEPARTAMENTO
Santa Cruz: 38 (79,2%)
Tarija: 3 (6,3%)
La Paz: 3 (6,3%)
Chuquisaca: 0 (0%)
Cochabamba: 4 (8,3%)

0,7%
2 trabajadores

Pdg. 47



Informe RSE

Capacitacion

Diversidad e
igualdad
de
oportunidades
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1.C. Promedio de horas de
capacitacién al afio, desglosado
por categoria de empleado

2.C. Programas de gestién de
habilidades y de formacion
continua que fomentan la
empleabilidad de los
trabajadores

3.C. Porcentaje de empleados
que reciben evaluaciones
regulares del desempefio vy
desarrollo profesional

1.D. Composicion de los érganos
de gobierno y plantilla,
desglosado por sexo, grupo de
edad, pertenencia a minorias y
otros indicadores de diversidad

Alta Gerencia: 54 horas
Hombres: 16 horas, Mujeres: 38 horas
Mandos Medios: 115 horas
Hombres: 58 horas, Mujeres: 57 horas
Niveles Operativos: 187,5 horas
Hombres: 96 horas, Mujeres: 91,5 horas

Respecto a la capacitacion, la institucion define un plan anual de
capacitacion aprobado por el nivel de Directorio. Durante el 2023 se
cumplié el 96% del plan de capacitacion al personal (se realizaron 49
cursos de 51 programados). Entre las capacitaciones se realizaron:
transformacién digital, experiencia de digitalizacion, APP cartera digital
maodulos de cobranza y pre - evaluacién de créditos, politicas, normas
y procedimientos de crédito, atencién al cliente, personas adultos
mayores y personas con capacidades diferentes, lengua de sefias
bolivianas, deteccidn de billetes falsos, quechua y guarani, marketing
digital, redes sociales, desarrollo de aplicaciones movil, web,
ciberseguridad en el sistema financiero, mantenimiento de impresoras
y computadoras, bancarizacidn, normas laborales, gestién integral de
riesgos, gestidn de riesgo de liquidez, planificacion estratégica, gestion
de riesgo de: crédito, de liquidez, operativo, reputacional, legal, de
mercado, simulaciéon de Montecarlo, seguridad de la informacidn,
primeros auxilios, sistemas de seguridad, prevencion y extincion de
incendios, evacuacion ante desastres, procedimientos ante
ataque/robos. No se dieron capacitaciones a todo el personal sobre el
Cédigo de Etica. En el reclutamiento se capacita al personal en el
Cédigo de Etica.

Con las capacitaciones entre otras se busca mejorar la calidad de
atencion con calidez a todos los socios y usuarios de la cooperativa. De
manera continua se capacita y controla al personal en el cumplimiento
de las politicas de RSE.

(279 empleados recibieron evaluacién de desempefio)
92,7%

Directivos: 12
Hombres: 5
Mujeres: 7

Rango de Edad:
18a230:0
31a60:7
60 a mas: 5

Pertenecientes a Minorias: 0
Alta Gerencia: 10
Hombres: 6; Mujeres: 4

Rango de Edad:
31a60:8
60 a mas: 2

Pertenencia a minorias: 0
Mandos Medios: 29
Hombres: 18; Mujeres: 11

Rango de Edad:
18a30:0
31a60:26
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Derechos
Humanos y
compromiso
social

Enfoque
Social

Cooperativa de Ahorro y Crédito Abierta SAN MARTIN DE PORRES R.L.

2.D. Relaciéon entre salario
minimo de los hombres con
respecto al de las mujeres
desglosado por categoria
profesional

1.H. Contribuciones o Aportes a
Fines Sociales, Culturales
Gremiales y Benéficos (Por
programas o proyectos, gasto o
inversién sobre las utilidades
logradas en la gestion)

2.H. Procedimientos que incluyan
aspectos de Derechos Humanos
relevantes al Negocio

3.H. Porcentaje de operaciones
donde se han implementado
programas de desarrollo,
evaluaciones de impactos y
participacion de comunidades
locales

1.E. Politicas con aspectos
medioambientales y sociales
especificos aplicados a las lineas
de negocio

2.E. Productos y servicios
disefiados para proporcionar un
beneficio social especifico para
cada linea de negocio desglosado
segulin su proposito

3.E. Descripcién de politicas para
el correcto disefio y oferta de
servicios y Productos

60 a mas: 3
Pertenencia a minorias: 0
Niveles Operativos: 262

Hombres: 134; Mujeres: 128
Rango de Edad:

18 a2 30: 80

31a60:179

60 a mas: 3
Pertenencia a minorias: 0

Alta Gerencia: 1,10
Mandos Medios: 0, 90
Niveles Operativos: 0,99

La Cooperativa en aplicacion de los valores y principios cooperativistas
destina el 5% de sus utilidades al Fondo de Prevision Social y Apoyo al
Bienestar Social, lgualmente crea una reserva anual del 5% para
educacion cooperativa; para el uso cuenta con un reglamento
especifico.

Como parte del accionar social y de apoyo a la colectividad se han
realizado asignacion de fondos a socios con limitados recursos
econdmicos para el pago de servicios médicos. Asi también apoyaron
econdmicamente a las actividades sociales de la Parroquia San Martin
de Porres; a la Fundacion “Corazones de Oro” y al Comité Civico Camiri
(los dos ultimos orientados a la nifiez), entre los relevantes.

El personal fue capacitado en temas relacionados con Politicas y
procedimientos de Créditos, Atencion al Cliente, marketing digital,
redes sociales y otros de relevancia para la transformacion digital de
los servicios financieros en la que transita CSM, capacitacion que
redunda en la mejor calidad de atencién al cliente en el marco del
trato respetuoso y sin discriminacion. También fueron capacitados en
primeros auxilios y formas de evacuacion en caso de riesgos.

La cooperativa mantiene la practica realizar convenios para brindar
beneficios a sus asociados, a través de precios preferenciales y
descuentos en productos y servicios, de establecimientos de salud
(odontologia, dpticas, laboratorios, etc.), alimentacidn, institutos de
capacitacion y otros del comercio.

AUn no se cuentan con programas y metodologias de evaluacion de
impacto del desarrollo de comunidades locales.

Conforme a norma en la gestion 2023 se ha revisado la politica
especifica medioambiental sin ajustes de relevancia.

El nivel de consumo de gasolina/diésel, energia eléctrica y papeleria
por persona en la gestion 2023 presentan una leve disminucion.

El importe minimo de Bs.- 30 para la apertura de una Caja de Ahorro,
facilita la inclusién de las personas con bajos recursos.

Se realizan pagos de los bonos sociales dispuestos por el gobierno y
también pago de la renta dignidad en oficinas urbanas y rurales.

Se mantienen convenios con diferentes empresas para el pago de
servicios.

Se cuenta con politicas para orientar el disefio de nuevos productos y
servicios segun dispone la norma de gobierno corporativo.
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Satisfaccion
del
Cliente

Conciencia
Ambiental
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4.E. Iniciativas para mejorar la
educacion financiera segun tipo
de beneficiario

1.S. Mecanismos y
procedimientos de retencion vy
fidelizacién de clientes

2.S. Mecanismos para la
evaluacion de satisfaccion de los
clientes en cuanto a los servicios

financieros 'y la  atencién
proporcionada
3.5. Numero de reclamos,

porcentaje de quejas resueltas y
adopcion de medidas correctivas

1.A. Gestidon para el ahorro en
cuanto a energiay agua

2.A. Gestion de residuos
producto de los servicios y
productos que prestan

3.A. Desglose de los gastos e
inversiones ambientales

Se tiene politicas de créditos y politicas de captaciones que
consideran el correcto disefio y oferta de servicios.

Se cuenta con protocolos para la atencién al cliente en forma eficiente
y con calidez.

De acuerdo al Plan de Educacién Financiera ejecutado, durante el 2023
se dieron capacitaciones en créditos, refinanciamiento 'y
reprogramacion, clientes CPOP, cobro de intereses del periodo de
gracia, DPF, Tarjetas de Débito, formas de ahorro, Cuentas Corrientes,
Cajas de Ahorro, Certificados de Aportacién, COSMARNET, aplicaciones
moviles, medidas de seguridad, pago de servicios publicos, giros y
transferencias, pago de sueldos, pago de renta dignidad, giros
Moneygram, servicios de Sintesis, pago de jubilados, pago de
impuestos municipales, pago de impuestos nacionales, derechos y
obligaciones, procedimientos de reclamos, Cdédigo de Conducta,
atencion en cajas, punto de reclamo, derechos y obligaciones del
consumidor financiero, con estas capacitaciones se alcanzd a 7.000
beneficiarios el 2023.

Durante las campafias de Mercadeo, se brinda informacién de todos
los beneficios que tiene la cooperativa, tales como descuentos en
tiendas comerciales, Cines, Laboratorios, Consultas médicas, ademas
de las tasas de interés en DPF y Cajas de Ahorro.

Durante el 2023 no se realizaron encuestas de satisfaccion de clientes.
Todos los afios participan de la encuesta de satisfaccion de ASFI.

Se cuenta con un sondeo a socios y clientes que realiza la empresa
calificadora.

Total, reclamos: 64
Porcentaje de reclamos resueltos: 100%.
En primera instancia: 64
En segunda instancia: 7

Medidas correctivas: Se capacitan a todos los encargados del Punto

de Reclamo en normativa y en trato y atencién al cliente. Se trata de

explicar todo lo necesario al cliente y de proporcionarle la informacion

de manera transparente para que esté al tanto de todo.
Mantienen una practica de mensajes (por intranet y carteles internos)
sobre el debido manejo y ahorro de Agua, Energia Eléctrica, Seguridad
y otros, asimismo se recuerdan buenos habitos de consumo
responsable.

o Se practica el control de apagado de equipos y aparatos eléctricos
al dejar las oficinas (o el Ultimo en salir)

o Administracion mantiene la practica de hacer seguimiento del
consumo de agua, energia, gas, carburantes en forma periddica y
comunica los excesos.

o Mantienen recomendaciones de bioseguridad entre funcionarios y
para con el publico.

Se realizan revisiones preventivas y reparaciones preventivas en los
sistemas de provisién de energia eléctrica y agua potable.

o Los servicios que presta la entidad no son altos generadores de
residuos contaminantes y van en disminuciéon conforme a la
adopcidn de tecnologia digital que favorece el menor uso de papel.

o Se recuerda al personal acerca de las 3R en el uso de los bienes
puestos a su disposicion.

La gestion 2023 se destinaron Bs9.000 para mejoras de caracter
ambiental (monto menor a los Bs10.500 del 2022).
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Redl

<

<

Ana

Cumplimiento
Normativo

4.A. Desglose de productos
financieros destinados a
fomentar la implementacién de
tecnologias para preservar el
medio ambiente

1.N. Monto y numero de
sanciones pecuniarias pagadas y
numero de sanciones no
monetarias por incumplimiento
de la legislacién y normativa

CSM esta encaminandose hacia la transformacion digital acorde al
ritmo de las demandas de sus consumidores financieros y las
disponibilidades presupuestarias, realiza servicios de banca movil y
banca porinternet. En la gestién 2023 incrementaron las operaciones
de pagos y cobros mediante la app Cosmart movil (QR),

Operaciones que disminuyen el impacto ambiental porque los
consumidores ya no insumen energia y tiempo en el traslado a
oficinas de la entidad.

Monetarias:

Multas por retrasos de informacion: Bs4772.67.- (incrementaron
respecto a la gestion anterior Bs900.-)

Numero de sanciones pecuniarias pagadas: 4

NUmero de sanciones no monetarias: 1 Amonestacion de la ASFI.

No se tuvieron sanciones por incumplimiento de la legislaciéon y/o
normativa regulada por otras autoridades.

Pég. 51



Informe RSE

Cooperativa de Ahorro y Crédito Abierta SAN MARTIN DE PORRES R.L.

sisReal

Anél

ANEXO 3 — APROXIMACION A LOS ODS

En un primer acercamiento a los ODS, las actividades de CSM en la gestion 2023, segun el sector
de su actividad, se orientan al menos con 5 de los 17 objetivos de desarrollo sostenible, como se

muestra a continuacion:

FIN
DE LA POBREZA

Constituye un compromiso para terminar con la pobreza en todas
sus formas y dimensiones para 2030. Requiere centrarse en los mas
vulnerables, aumentar el acceso a los recursos y servicios basicos,
y apoyar a las comunidades afectadas por conflictos y desastres
relacionados con el clima.

CSM ofrece servicios financieros dirigidos a los sectores
socioecondmicos de ingresos medios a bajos, extendiendo
su atencion incluso a las zonas rurales.

Sin discriminacion, la cooperativa orienta sus esfuerzos hacia
personas de bajos ingresos. Como parte de su enfoque en la
inclusién social, CSM invita a las personas a asociarse
mediante un aporte minimo. De acuerdo con los principios
cooperativos de ‘libre adhesién’ y ‘un socio, un voto’, los
asociados tienen la posibilidad de participar en asambleasyy,
en algunos casos, incluso ocupar cargos directivos dentro de
la entidad.

EDUCACION
DE CALIDAD

La educacién de calidad es una iniciativa enfocada a la inclusién y
la accesibilidad al aprendizaje que preparen a las personas de
distintas edades para mejorar su calidad de vida.

CSM ha realizado un total de 4 eventos de Educacion
Financiera para clientes, socios y publico en general.
Ademds, se ha mejorado el bienestar de los clientes
mediante el progresivo aprendizaje y uso de medios
digitales. Durante la Ultima gestion, los clientes mas que
duplicaron las transacciones digitales. Asimismo, el personal
de CSM recibe capacitacidn anual para brindar atencion con
calidad y calidez.

IGUALDAD
DE GENERO

Este derecho humano fundamental en la actualidad se aplica
previendo lograr un mundo en adecuado equilibrio de
oportunidades para empoderar a las mujeres y las nifias como base
para lograr un mundo pacifico, préspero y sostenible.

En CSM se tiene un equilibrio en el nivel ejecutivo de 4 M y
6H, a nivel total del personal se tiene 143 My 158 H. En
cuanto a la cartera de créditos se ha mejorado con 7.228 M
y 8,718 H.

lgualmente por el lado de las captaciones que presenta
95.516 ahorristas mujeres y 98.090 ahorristas hombres.
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TRABAJO DECENTE
Y CRECIMIENTO
ECONOMICO

Se espera que ademas del crecimiento econdémico sostenido este
sea inclusivo, sostenible y que beneficie a todas las personas por
igual y no perjudique el medioambiente.

Elempleo en CSM ademds de respetar las leyes a cabalidad,
facilita la participacion del personal de manera que tengan
el derecho a compartir el progreso de la entidad. Ademas,
se brinda un buen ambiente de <clima laboral,
capacitaciones y estabilidad laboral.

1

4 CIUDADES Y

COMUNIDADES
SOSTENIBLES

Lograr que las ciudades y los asentamientos humanos sean
inclusivos, seguros, resilientes y sostenibles.

La inclusién digital de los clientes de CSM tiene varios
efectos positivos. Permite reducir costos en tiempo y dinero
para los clientes al facilitar transacciones digitales.
Contribuye a disminuir las emisiones de carbono al evitar
desplazamientos hacia las oficinas fisicas. Asimismo, reduce
el uso de papeleria. Por otro lado, el mantenimiento vy
mejora de las instalaciones donde CSM presta sus servicios,
incluso en dreas rurales, no solo brinda espacios seguros,
sino que también representa un punto de inclusion para los
habitantes del lugar.

SsReal
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