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BALANCE SOCIAL — 2024

1. INTRODUCCION

La Cooperativa de Ahorro y Crédito Abierta “San Martin de Porres” RL. (CSM) con casi seis décadas
de servicio, desde siempre estuvo orientada con la filosofia y principios sociales del cooperativismo,
los cuales son coincidentes con los principios de funcion social establecidos por norma de la
Autoridad de Supervision de Servicios Financieros (ASFl). Las normativas en materia de funcion
social y RSE emitidas por dicha autoridad, fortalecen su rol en la intermediacidn financiera e
impulsan un impacto positivo en los ambitos econdmico, social y ambiental.

Somos una asociacién econdmica y social de responsabilidad limitada, nuestros productos de
crédito y ahorro estdn adaptados a nuestro segmento de mercado atendido. Captamos depdsitos
del publico y brindamos servicios de pago y/o cobranza en un marco de responsabilidad integral de
la entidad con los socios y consumidores financieros, ademas de contar con servicios de banca por
internet.

CSM se posiciona como una entidad especializada en el dmbito de las microfinanzas, cuya creacidn
responde a un firme propdsito solidario de brindar apoyo financiero y equitativo a sus asociados y
sus familias. Nuestro enfoque social esta dirigido a fomentar el crecimiento de actividades
productivas y comerciales en cinco departamentos del pais, promoviendo asi la inclusion y
dinamizacién econdmica de las comunidades. Somos una cooperativa de dmbito nacional, tenemos
presencia en los departamentos de Santa Cruz, Tarija, Chuquisaca, Cochabamba y La Paz. 6
sucursales en Camiri, Yacuiba, Monteagudo, San Ignacio de Velasco, Cochabambay La Paz (2 rurales
y 4 urbanas). Asimismo, contamos con 9 agencias urbanas, 2 agencias rurales y 3 oficinas externas,
donde se incluye el AU-TOCOOQOP con servicios a clientes en sus vehiculos. Y, contamos también con
una red de 19 cajeros automaticos propios.

En linea con nuestro objetivo de promover la inclusién financiera promovemos el cumplimiento de
nuestros objetivos de funcidn social. Nuestro slogan al igual que para la gestion 2023 sigue siendo
“Afio de la proteccion de la estabilidad y sostenibilidad de COSMART”. Nuestro objetivo es poder
seguir brindando productos y servicios con calidad y calidez a nuestros socios y publico en general.

En 2024 enfocamos nuestros esfuerzos en consolidar la estabilidad y sostenibilidad de la entidad. Al
mismo tiempo, continuamos impulsando mejoras en los servicios digitales, facilitando las
transacciones de nuestros socios y consumidores financieros. Estas acciones son clave para avanzar
en la inclusién financiera y ampliar el acceso a productos y servicios para los sectores de ingresos
bajos y medios.
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Brindamos servicios financieros con un enfoque social, orientados a promover la equidad y el
desarrollo. Entre ellos se destacan:

= Créditos al sector productivo.

=  Créditos dirigidos a personas con ingresos de hasta dos salarios minimos nacionales.

= Créditos en zonas con baja densidad poblacional y menor desarrollo econdémico,
especialmente en dreas rurales.

= (Créditos para personas adultas mayores y/o con discapacidad.

=  Productos de ahorro accesibles en zonas rurales.

Asimismo, aseguramos el acceso a nuestros productos y servicios financieros a través de una
infraestructura adecuada y personal capacitado, comprometido con brindar atencidn de calidad y
calidez.

Esto incluye la atencién a personas con discapacidad, personas adultas mayores y otros grupos
priorizados, en cumplimiento con las disposiciones legales y normativas vigentes.

MISION

“Servir al desarrollo integral de nuestra regién 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.”

VISION

“Nuestra filosofia de trabajo se fundamenta en la bdsqueda del bienestar de las personas, como los
consumidores financieros mediante servicios con calidad y calidez; con voluntad indeclinable en la practica
de los principios y valores del cooperativismo; conformando una institucién competitiva, técnica y
sostenible, en armonia con su entorno”

En este marco, el Plan Estratégico Institucional 2023-2025 integra de manera transversal los
lineamientos de RSE y las disposiciones relacionadas con su funcién social, conforme al articulo 4 de
la Ley de Servicios Financieros (LSF). Asi, CSM (entendida como la totalidad de sus integrantes) se
guia por una mision y vision comprometidas con el bienestar colectivo y la sostenibilidad de largo
plazo.:

El desarrollo integral es un concepto que coincide a cabalidad con la orientacidn de la funcidn social
de la LSF, CSM orienta su accionar estratégico hacia la oferta de servicios financieros inclusivos,
dirigidos a sus principales grupos de interés. Su propdsito es brindar soluciones efectivas mediante
productos de ahorro y crédito con enfoque transformador. Promueve la inclusién financiera de
sectores medios y populares, valorando su espiritu emprendedor. Esta labor se sustenta en un
modelo de gestidn sostenible que equilibra lo econdmico, social y ambiental con responsabilidad.



44, SAN MARTIN
DE PORRES...

COSMart
CON LICENCIA DE FUNCIONAMIENTO

La visién expresada en el Plan Estratégico refleja el compromiso de CSM con nuestra filosofia
institucional, orientando su propdsito hacia el bienestar integral de nuestros usuarios. Resalta la
importancia de un equipo humano competitivo que actle con excelencia técnica y sensibilidad
humana. Asimismo, promueve una gestidon organizacional eficiente y sostenible, en equilibrio con
el entorno social y ambiental que la rodea.

Los servicios de ahorro y préstamos tienen como funcién principal generar impacto social y para ello
hemos disefiado un portafolio que satisfaga las necesidades de nuestros socios, en cumplimiento
de nuestra Misidn y Vision.

2. METODOLOGIA

El presente Balance Social ha sido elaborado en base a los objetivos de los lineamientos minimos
para el cumplimiento de la Funcidn Social de los servicios financieros establecidos en el Libro 10°,
Titulo I, Capitulo I, Seccidn 2 de la RNSF, los cuales son:

= Promover el Desarrollo integral para el vivir bien.

=  Facilitar el acceso universal a todos sus servicios.

= Proporcionar servicios financieros con atencion de calidad y calidez.

= Asegurar la continuidad de los servicios ofrecidos.

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

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

El Balance Social permite registrar y analizar detalladamente las acciones que realiza la institucién
para cumplir con su funcién social, contribuyendo asi a los objetivos de desarrollo econdmico y
social del pais. A través de indicadores y metas definidos en la Planificacion Estratégica (alineada a
la Funcidn Social), este instrumento facilita la verificacién del cumplimiento de dicha funcién en el
ambito financiero.

A través de indicadores y metas definidos en la Planificacién Estratégica (alineada a la Funcién
Social), este instrumento facilita la verificacién del cumplimiento de dicha funcién en el ambito
financiero.

Como se vera mas adelante, la Planificacion Estratégica de la Cooperativa esta directamente
orientada a estos objetivos.

El Balance Social también presenta resultados clave vinculados con los principios de responsabilidad
social y la funcion social que deben guiar la actividad financiera de una empresa cooperativa.
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Para la elaboracién del presente Balance Social se ha trabajado en las siguientes etapas:

Revisién y andlisis de la normativa emitida por ASFI.

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

Identificacidon de dreas responsables del cumplimiento de metas.

El sistema de informacion de indicadores sociales es parte del tablero de indicadores que
permiten monitorear de forma trimestral el cumplimiento de las metas de la institucién.
Trimestralmente se da seguimiento al cumplimiento de cada objetivo, en funcién a los
indicadores y sub indicadores establecidos en el reglamento de Funcion Social.

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

Anualmente, con el objeto de lograr una clara comprension de los propdsitos de la funcién
social, se aplica la técnica de capacitaciéon general al personal, haciendo conocer los
indicadores y requerimientos de la normativa.

Finalmente, el Balance Social presenta resultados de la gestion realizada sobre la funcion
social asumida por la cooperativa durante un periodo.

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

Poner de manifiesto a la Cooperativa

Brindar informacién de la RSE y de la Funcién Social asumida y ejercida
Favorecer al control social

Difundir los beneficios sociales del cooperativismo

3. ORIENTACION ESTRATEGICA

El plan estratégico (P.E.) institucional ha sido disefiado para el periodo 2023-2025 con las directrices
relacionadas con la funcidn social (Art. 4to LSF) y la RSE.

El P.E. de CSM tiene su foco social en temas como la sostenibilidad de la entidad que obviamente
incluye a su masa societaria, las expectativas de los socios y consumidores financieros, la mejora de
los procesos en la cadena de valor y la permanente mejora del talento humano de la cooperativa,
los cuatro conceptos se incorporan bajo el enfoque del Cuadro de Mando Integral como
perspectivas clave.

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

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

En ese escenario hemos mantenido nuestra vocacion de servicio basada en los principios solidarios
gue nos dieron origen, los que a su vez condicen con los lineamientos establecidos como funcidn
social para las entidades en la LSF 393.

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

De la misma forma que en las gestiones anteriores, para el alineamiento del plan estratégico a la
funcidén social hemos tomado en consideracion los objetivos siguientes:

= Verificar que la Vision y Misiéon de la Cooperativa representen el compromiso con los
propdsitos de la funcidn social.

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

=  Formular las metas para la gestion 2023 siguiendo la orientacion de los indicadores de la
normativa de funcién social.

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

Dado nuestro enfoque de consciencia social, desde hace varios afios incorporamos la gestién de la
RSE y la funcién social dentro de la planificacion estratégica.

La institucionalidad de nuestra entidad se basa en la filosofia del cooperativismo cuyos principios
son eminentemente sociales, por tanto, orientados al bienestar de las personas relacionadas directa
o indirectamente con la cooperativa.

La Planificacion Estratégica acoge integramente los propdsitos y lineamientos de la Funcidn Social.
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0 Y CREDITO ABIERTA

Los objetivos que son medidos con los indicadores de Funcidon Social para hacer un efectivo
seguimiento al cumplimiento de la Ley son los siguientes:

COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO ABIERTA SAN MARTIN DE PORRES RL.

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

OBIJETIVOS DE LA FUNCION

SOCIAL DE LOS SERVICIOS ASPECTOS OBIJETIVOS ESTRATEGICOS DE LA ENTIDAD **
FINANCIEROS

Apoyo financiero a las prioridades productivas de los sectores
-Estar estructurada financieramente con activos de buena calidad y dentro de

los estandares de productividad capaces de responder al crecimeintoya la
sostenibilidad

-Establecer yaumentar convenios con entidades publicas y privadas para un
servicio integral al asociado en cada uno de los puntos de servicio
-Estimulary generar cultura de RSE alrededor de |a base social e institucional
de la cooperativa

estrategicos de la economica generadores de empleo e ingresos
de excedentes.

1. Promover el desarrollo integral para |Asignacion de financiamiento productivo alas micro, pequefias 'y
el vivir bien * medianas empresas urbanas yrurales, artesanos y

organizaciones comunitarias.

Financiamiento a nuevos emprendimientos productivos e

innovaciones vinculadas a la actividad productiva.

Atencion de calidad -Conectar el drea de mercadeo con tecnologia y sistemas de informacién

2. Promover servicios financieros con -Crearun sistema de formacidny capacitacion en gestion cooperativa y
atencion de calidad y calidez

Atencion con calidez financiera que fortalezca la calidad y calidezde los servicios

-Ampliar el campo de accién de la Cooperativa

3. Asegurar la confiabilidad de los -Establecer un mecanismo de control del riesgo con base en datos, tecnologia y

Asegurar la continuidad de los servicios financieros.

servicios financieros calificacion
4. Optimizar tiempos y costos enla  [Tiempos de entrega de servicios financieros y finalizacion de -Profundizar el mercado de las microfinanzas y mejorar el nivel de eficiencia de
entrega de servicios financieros relaciones comerciales la otorgacion de créditos
Educacion financiera para el uso de servicios financieros con -Crearunsistema de formacidny capacitacion en gestion cooperativa y

5. Informara los consumidores Lo ) . . . .
eficiencia. financiera que fortalezca la calidad y calidezde los servicios

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

financieros acerca de la manera de

utilizar con eficiencia y seguridad los

servicios Financieros Transparencia en la oferta de servicios financierios o o
-Disefiar un programa de publicidad

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

Provision de servicios dirigidos a la poblacién de menores

6. Realizar acciones contra la pobreza |. N
ingresos.

-Ampliar el campo de accién de la Cooperativa

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

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

-La Cooperativa debe estar estructurada financieramente conactivos de buena
calidad y dentro de los estandares de productividad capaces de responder al
crecimientoy a la sostenibilidad

-Estimulary generar cultura de RSE alrededor de |a base social e institucional

Inclusion financiera

7. Facilitar el acceso universal a todos
los servicios

Atencion de servicios en zonas geograficas de menor densidad  |de la Cooperativa
poblacional y menor desarrollo economico y social -Implementar medidas tendientes a captar recursos en mejores condiciones
especialmente del drea rural * financieras

o . -Racionalizary controlar el gasto de personal yadministrativo
Inclusion financiera de sectores vulnerables
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3.2 Mercado Objetivo

Todos los productos y servicios de la Cooperativa estan orientados a los sectores de ingresos medios
y bajos, reflejando nuestro compromiso con la funcién social. Nuestros productos y servicios estan
disefiados de manera que permiten el acceso a todos indiscriminadamente, de manera equitativa y
con amplia cobertura.

Promovemos la inclusién y el acceso a productos y servicios financieros a través de 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 normativas
vigentes.

La cartera de créditos constituye el principal instrumento con el que CSM apoya financieramente
las iniciativas econdmicas de estos sectores, cuyo éxito impacta directamente en el bienestar de las
familias prestatarias. Este vinculo representa un aporte significativo a nuestra mision social.

A pesar de las presiones del entorno macroecondémico, de la dificil coyuntura por la que atraviesa el
pais sobre el sistema financiero, se ha logrado mantener e incluso incrementar el nimero de
consumidores financieros, segln el comportamiento de las operaciones.

Nuestro principal producto estd dirigido a
microempresarios independientes de los sectores del
comercio, transportistas, servicios y producciény las
personas dependientes del mercado formal o
informal.

CSM: Cartera por Tipo del Crédito

El 61,8% de nuestras operaciones de crédito son
urbanas y el 38,2% rurales. Por género, el 46,0% de
nuestros prestatarios son mujeres y el 54,0%
hombres.

2,29%

M Consumo
M Vivienda

M Pyme

Para nosotros la profundizacion del mercado micro
Fuente: ASFI, Sistema Financiero. Elaboracion: AR-LAT. flnanCIerO Slgue Slendo fundamentall es por €sa
CSM Cartera por Destino de Crédito razén que el 50,39% del total de la cartera bruta
corresponde a micro empresarios.

M Micro

La mayor parte de nuestras colocaciones se
9,24% concentran en microcréditos y en créditos a personas
(consumo). Al 31 de diciembre de 2024, el 50,39% de
nuestra cartera esta en microcrédito, el 39,76% en
créditos de consumo, 7,56% en vivienda y el 2,29%
W AGRI
en PYME.

MANU

6,24%

74,16%

m CONST

wcont Por destino de crédito, son las actividades de
mss servicios las que aglutinan la mayor parte de nuestras

Fuente: ASFI, Sistema Financiero. Elaboracion: AR-LAT. Operaclones AI 31 de dlclembre de 2024, el 74,16%
de la cartera esta en servicios, el 9,24% en construccion, el 6,84% en comunicacion, el 3,53% en
agricultura, ganaderia, caza y pesca, 6,84% en manufactura.
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En materia de captaciones, nuestro mercado estd compuesto por personas naturales y juridicas,
ofrecemos depdsitos a plazo y cuentas de ahorro en moneda local y délares. El 50,6% de nuestras
captaciones son de hombres y el 49,4% de mujeres. Por area geografica el 63,4% estd en el drea
urbanay el 36,6% en el area rural.

3.3 Transparencia

Ser transparente es un deber en nuestra gestion, y comunicar de manera clara, exacta, oportunay
completa; informamos respecto a nuestras decisiones y las actividades que impactan en la sociedad
y el medio ambiente.

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

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

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

=  Publicacién y divulgacion del Balance Social de la entidad.

=  P3gina web de la entidad donde se publica la informacion actualizada y pertinente de la
Cooperativa a disposicion publica de socios, clientes, usuarios y publico en general.

= (Calificacion e informe de Responsabilidad Social empresarial de la entidad.

= Tratoy atencién personalizada con calidez y calidad, que dia a dia brinda nuestro personal a
socios, consumidores financieros y publico en general sobre las ofertas de productos y
servicios financieros que tiene la Cooperativa.

= Contamos con un Boletin mensual, para informar a nuestros grupos de interés sobre
Educacién Financiera, Responsabilidad Social Empresarial y el cumplimiento de los objetivos
de la Funcién Social de los Servicios Financieros.

3.4 Gobernabilidad

Nuestros objetivos de la Funcidn Social de nuestros servicios financieros involucran activamente a
todos los niveles de la gobernabilidad. El Comité de Gobierno Corporativo estd encargado de disefar
estrategias, politicas y procedimientos de gestién de RSE y Funcién Social y proponerlos al Consejo
de Administracion. El Comité de Alta Gerencia se encarga de efectuar el monitoreo y control de la
Politica de RSE e informa al Consejo de Administracion los resultados.

La gestidn de la Funcidn Social y la Responsabilidad Social Empresarial parte de la Gerencia General
quien es la responsable de la implementacién y supervision del cumplimiento de las actividades al
respecto.

La estructura organizacional se expone en la siguiente grafica, sin embargo, cada drea en toda la
organizacion esta consciente que la RSE y la Funcidn Social son transversales y parte desde la forma
de pensar las actividades y operaciones a realizar durante la gestion.
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CONSEJO DE
ADMINISTRACION

GERENCIA
GENERAL

Comité de Alta Comité de GC

Gerencia

GERENCIA DE
FINANZAS

La Asamblea General de Socios, toma conocimiento anualmente de la normativa sobre funcién
social emitida por ASFl y cdmo la Cooperativa la esta aplicando.

El Consejo de Administracion aprueba las actividades de la Planificacién Estratégica alineada a la
Funcién Social y el Consejo de Vigilancia observa su cumplimiento a través del seguimiento de la
Unidad de Auditoria Interna. La Alta Gerencia tiene asignadas las metasy los respectivos indicadores
de Funcidn Social que deben cumplir durante la gestién, de manera que se cumpla con dicho plan.

3.5 Capacitacion

En la gestidon 2024 continuamos usando medios digitales, y de esta forma ampliando nuestros
servicios virtuales para socios y clientes. Durante la gestidon 2024, se mejoré el uso de plataformas
digitales para realizar reuniones periddicas con el personal de agencias, lo que permitié conocer de
primera mano las demandas locales y responder a solicitudes o inquietudes planteadas por socios,
clientes y demas actores del entorno.

Trimestralmente en las reuniones de monitoreo, entre otras, se verifica el cumplimiento de las
metas e indicadores del Balance Social.

Durante el 2024, se brindd capacitacion sobre el Plan Estratégico, incluyendo las metas para los
indicadores de funcidn social, se conté con la participacidon de directivos, ejecutivos, personal
superior y de mandos medios. Asi mismo se capacité en Funcidn Social a los Directivos y personal
de la institucion.
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3.6 Metas

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

Promover el desarrollo integral para el vivir bien.

Facilitar el acceso universal a todos sus servicios

Proporcionar servicios financieros con atencion de calidad y calidez

Asegurar la continuidad de los servicios ofrecidos

Optimizar tiempos y costos en la entrega de los servicios financieros

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

10
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I. Desarrollo Integral para el Vivir Bien

OBJETIVOS DE

FUNCION SOCIAL ASPECTOS

OBJETIVOS ESTRATEGICOS DE LA ENTIDAD **

CoDIGO

INDICADORES

1. DESARROLLO INTEGRAL PARA EL VIVIR BIEN

Cartera de créditos ortogada al sector productivo

VBAL11. [con énfasis en los sectores estratégicos Sus 2.000.000 2.000.000
generadores de empleo e ingresos.
Cartera de créditos orogada al sector productivo
VBA12. |conénfasis en los sectores estratégicos N/P N/P N/P
Apoyo financiero a las prioridades productivas de los generadores de excedentes.
sectores estrategicos de la economica generadores de . . K
empleo e ineresos de excedentes. Estar estructurada financieramente con activos de buena VBAL3 Cartera de créditos ortogada al sector productivo B 200,000 200,000
P 8 : calidad y dentro de los estandares de productividad capaces ™ |con garantia no convencional. us : :
de responder al crecimeinto y a la sostenibilidad N
Promover el desarrollo Establecer y aumentar convenios con entidades publicas y VBAL4. |Programa de asistencia técnica y capacitacion. Nro. de Programas 1 1
integral para el vivir bien * privadas para un servicio integral al asociado en cada uno de Productos financieros con tecnologias
los puntos de servicio VBAL1S5. |especializadas para el financiamiento del sector Producto Financiero N/P N/P
Estimular y generar cultura de RSE alrededor de |a base social productivo
e institucional de la cooperativa
Asignacion de financiamiento productivo alas micro, -
~ Alianzas estratégicas o convenios de
pequefias y medianas empresas urbanas y rurales, VBA21. . L . No. Convenios 1 1
o 3 complementariedad para la atencion financiera.
artesanos y organizaciones comunitarias.
2 1t dimient ducti Financiamiento a nuevos emprendimientos
inanciamiento a nuevos emprendimientos productivos e X . . . .
3 . ) P L P ) VBA3.1. |productivos o innovaciones vinculadas a la actividad N/A N/A N/A
innovaciones vinculadas a la actividad productiva. N
productiva. (ESTATAL)
. P Ry . NUMEro de Reclamo:
Conectar el drea de mercadeo con tecnologia y sistemas de VBB 11 |Quejasy resolucién de reclamos. L 40 40
mévima
informacion o i i . .
Promover servicios Atencion de calidad info ac'(? » » ., VBB 12. |Capacitacion para la atencion con calidad. Numero de Programas 1 1
§ y tencién d Crear un sistema de formacion y capacitacion en gestion
inancieros con atencion de . .
) cooperativa y financiera que fortalezca la calidad y calidez de VBB 1.3. |[Inversion en infraestructura % 2% 2%
calidad y calidez .
los servicios
Atencion con calidez Ampliar el campo de accién de la Cooperativa VBB 2.1. |Capacitacion parala atencion con calidez Numero de Programas 1 1
Asegurar la confiabilidad de . . Establecer un mecanismo de control del riesgo con base en - : .
gurar a contieb Asegurar la continuidad de los servicios financieros. necanismo ¢ € VBC L1 |Pruebas de los planes de continuidad operacional. |  Numero de Pruebas 1 1
los servicios financieros datos, tecnologia y calificacion
VBD1.1. |Mejoramiento de procesos y procedimientos Numero. de Diagndsticos 1 1
Optimizar tiempos y costos . e o . . . 20 20
en la entrega de servicios Tiempos de entrega de servicios financieros y finalizacion | Profundizar el mercado de las microfinanzas y mejorar el nivel | vBp1.2. |Tiempo de atencién y filas de espera Numero de dias 7 7
de relaciones comerciales de eficiencia de la otorgacion de créditos 5 5
financieros
Distribucién de la frecuencia de los tiempos de
vBD 13, - . - N/ N/ N/
espera y finalizacién de relaciones comerciales.
Programas de educacion financiera sobre las
caracteristicas principales de los servicios de .
vBELL | orieas princip: ) Nimero de Programas 1 1
intermediacion financieray las medidas de
Informar a los consumidores Educacion financiera para el uso de servicios financieros Crear un sistema de formacion y capacitacion en gestion seguridad en su uso.
financieros acerca de la con eficiencia. cooperativa y financiera que fortalezca la calidad y calidez de Capacitacion sobre costos asumidos por el
. los servicios VBE1.2. |consumidor financieros al contratar servicios Numero de Programas 1 1
manera de utilizar con . :
o ) Estimular y generar cultura de RSE alrededor de |a base social financieros.
eficiencia y seguridad los N Idel .
servicios financieros e institucional de la cooperativa VBE13. [Publicaciones en su sitio electrénico. Numero de Veces al afio 4 4
Disefiar un programa de publicidad
Comunicacion proactiva con los socios para que
Transparencia en la oferta de servicios financierios VBF.1.1. |estos utilicen con eficiencia y seguridad los servicios| Numero de Programas 1 1

financieros.
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COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO ABIERTA

44, SAN MARTIN
DE PORRES..

CON LICENCIA DE FUNCIONAMIENTO

Il. Eliminacidn de la Pobreza

OBJETIVOS DE
FUNCION SOCIAL

Realizar acciones contra la
pobreza

ASPECTOS

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

OBIETIVOS ESTRATEGICOS DE LA ENTIDAD **

CODIGO

II. ELIMINAR LA POBREZA

Monitoreo de la Pobreza *****

Estar estructurada financieramente con activos de buena
calidad y dentro de los estandares de productividad capaces
de responder al crecimeinto y a la sostenibilidad

Otros temas relacionados con acciones contra la Pobreza.

INDICADORES

META ANUAL

EPA1.1. |Focalizacion No. Créditos otorgados 150 150
EPB 1.1.  |Nivel de pobreza de socios nuevos N/A N/A N/A
EPBLL. Evolucion de nivel de pobreza de sus Socios y N/A N/A N/A

clientes.

Otros indicadores propuestos por la Cooperativa.

l1l. Exclusion Social y Econémica de la poblacién

OBJETIVOS DE
FUNCION SOCIAL

Facilitar el acceso universal a
todos los servicios

ASPECTOS

Inclusion financiera

OBIETIVOS ESTRATEGICOS DE LA ENTIDAD **

CODIGO

INDICADORES

111, ELIMINAR LA EXCLUSION SOCIAL Y ECONOMICA

Ampliar el campo de accién de la Cooperativa

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

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

Crear un sistema de formacion y capacitacion en gestion
cooperativa y financiera que fortalezca la calidad y calidez de
los servicios

Estar estructurada financieramente con activos de buena
calidad y dentro de los estandares de productividad capaces
de responder al crecimiento y a la sostenibilidad

Estimular y generar cultura de RSE alrededor de la base social
e institucional de la Cooperativa

Implementar medidas tendientes a captar recursos en
mejores condiciones financieras

Racionalizar y controlar el gasto de personal y administrativo

Inclusion financiera de sectores vulnerables

META ANUAL

EESE A1.1. |Cobertura de puntos de atencion financiera. Numero de PAF 0 PAF Nuevo 0 PAF Nuevo
No discriminacion de forma indebida a ciertas
EESE A1.2. |categorias de clientes internos y externos nien la Numero de quejas 1 1
seleccion y el trato
EESE A1.3. |Programas de capacitacion contra la discriminacion. | Numero de Programas 1 1
EESEB1L Serw.aos fmanmgros en areas geograficas de menor Sus 1500000 1500000
densidad poblacional
Fortalecimiento de las organizaciones de
EESE BL2. ganizact Nmero de Talleres N/P N/P
productores rurales
Mecanismos de movilizacién de ahorro en el érea Namero de cuentas de
EESE B1.3. rural Ahorro Rural durante la 64 64
) gestion
Namero de beneficiarios
EESE B1.4. |Servicios de pagos en el area rural. en el drea rural durante la 28.930 28.930
getsion
Cajeros Automaticos para personas con
gesecLl, | oerosh parap N/P N/P N/P
discapacidad
No. de empleados con
EESE C1.1. |Personal con discapacidad empleadas en la EIF P 1 1

discapacidad
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COSMart
CON LICENCIA DE FUNCIONAMIENTO

4. CALIDAD DE LA INFORMACION

4.1 Directrices de la calidad de la informacion

Realizamos levantamientos de informacion de forma planificada y periddica, con el objetivo de
hacer seguimiento al cumplimiento de las metas vinculadas a la funcién social. Contamos con areas
formalmente establecidas y responsables de proveer la informacion necesaria para la elaboraciéon
del Balance Social, incluyendo todos sus indicadores y subindicadores.

Los responsables de brindar informacién para el Balance Social estan claramente identificados y
conocen las metas bajo su responsabilidad. Son encargados de llevar a cabo todo el proceso de
gestidon de la informacidn: recopilacion, validacién, almacenamiento, analisis, control de calidad,
difusidon y envio. Este esquema garantiza la trazabilidad, la calidad de los datos y el cumplimiento
efectivo de los objetivos vinculados a la funcién social.

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

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

4.2 Recopilacion de la informacion

La recopilacién de informacidn para el Balance Social se realiza a través del Area de Finanzas, que
consolida todos los datos en el sistema de informacion del Balance Social. Esta drea también es
responsable del seguimiento de las métricas definidas, asegurando el control y la trazabilidad de los
indicadores vinculados a la funcidn social.

Se cuenta con manuales y procedimientos para la gestién de datos que contienen toda la
informacién necesaria para la recopilacién, validacién, almacenamiento, andlisis, control de calidad,
difusiéon y usuarios de la informacion.

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

= Estados financieros

= Estados de cuenta

= Reportes regulatorios

= Reporte de reclamos

= Registros de capacitaciones
= Informes de drea

= Otros Reportes por area
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Los reportes de informacién se cruzan con la informacion disponible de los estados financieros en
lo que corresponde. La generacion de informacion cuenta con filtros de revisidén por area para
mejorar la calidad de informacién reportada.

4.4 Desagregacion de la informacion

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

= Departamentos

= Areaurbana/rural (segun categorizacién ASFI)*
= Género

= Edad

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

5. ESTADO DE BALANCE SOCIAL

El Balance Social de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Abierta San Martin de Porres, con corte al
31 de diciembre de 2024 se expone a continuacién con el analisis de la informacién de los objetivos
de la Funcién Social de la Cooperativa:

Para mas detalle ver Anexo 2a y Anexo 2b.

RESULTADOS ALCANZADOS

Promover el desarrollo integral para el Vivir Bien

1. Promover el desarrollo integral para el vivir bien.

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

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

Durante la gestién 2024, se sobrepaso el cumplimiento de la meta programada en un 48%.
Aspecto que muestra los importantes esfuerzos que realiza la Cooperativa para cumplir con
la funcidn social de nuestros productos y servicios.

La Cooperativa cuenta con un producto con tecnologia especializada para el financiamiento
del sector productivo. En cuanto a numero de beneficiaros, el 50,7% estd en cartera
productiva otorgada al sector de la industria manufactura, el 27,8% estan en el sector turismo,
el 20,6% en el agricultura y ganaderia, el 0,5% en construccién.
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VBA Promover el desarrollo integral para el vivir bien
VBAL Apoyo financiero a las prioridades productivas de los sectores estratégicos de la ec
o |generadores de empleo e ingresos de exced
. : 5 : i Numero de Saldo de la cartera al
Cartera de créditos otorgada al sector productivo con énfasis en los sectores estratégicos generadores de empleo e Monto neto desembolsado L N N
VB A.1.1 N Lo beneficiarios en la término de la gestion
ingresos en la gestién (USD) L.
gestion (usb)
VB A111 Cartera productiva destinada a la agricultura y ganaderfa (CAEDEC Destino A) 536.968 43 3.410.054
VB A.1.1.2 Cartera productiva destinada a la caza, selvicultura y pesca (CAEDEC Destino B) 0 0 130.474
VB A.1.1.3 Cartera productiva destinada a la industria manufacturera (CAEDEC Destino E) 1.355.749 106 6.711.163
VB A.1.1.4 Cartera productiva destinada a la construccion (CAEDEC Destino G) 1.020 1 1.054.063
VB AL1S Cartera .productlva destinada a la produccidn intelectual (Anexo 3 reglamento para operaciones de crédito al sector 1.020 1 2.004
productivo)
VB A1.16 Cartera productiva otorgada al sector turismo (Anexo 2 del reglamento para operaciones de crédito al sector productivo) 1.062.204 58 7.098.412

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

En la Planificacion Estratégica, no se programd una meta para la cartera de créditos otorgada
al sector productivo con énfasis en los sectores estratégicos generadores de excedentes.
Durante el 2024 se otorgaron no se otorgaron créditos para este sector.

Namero de Saldo de la cartera al
" - N . . . Monto neto desembolsado L P .
Indicador VBA12 Cartera de créditos otorgada al sector productivo con énfasisi en los sectores de enla gestién (USD) beneficiariosen la | término de la gestién
8 gestion (usb)
Sub Indicador VBA1.2.1 Cartera productiva destinada a la extraccién de petréleo crudo y gas natural (CAEDEC Destino C) 0 0 0
Sub Indicador VBA1.2.2 Cartera productiva destinada a la extraccién de minerales metélicos y no metélicos (CAEDEC Destino D) 0 0 253.479
Sub Indicador VBA1.23 Cartera productiva destinada a la produccién y distribucién de energia eléctrica, gas y agua (CAEDEC Destino F) 0 0 9.465

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

En la gestidn 2024 se desembolsd Sus 156.092 en créditos otorgados al sector productivo con
garantia no convencional y se alcanzé a 17 beneficiarios. Se logré cumplir con el 78,05% de la
meta programada en la Planificacién Estratégica, esto debido a la situacién politica y social
por la que atraviesa el pais. En la gestidon 2025 se continuaran realizando esfuerzos y se espera
cumplir la meta programada.

Numero de Saldo de la cartera al
- . . . Monto neto desembolsado umer aeo ac
VB A1.3. Cartera de créditos otorgada al sector productivo con garantia no convencional Lo beneficiarios (en la término de la gestion
en la gestién (USD) "
gestion). (usp)

VB A13.1. Cartera de créditos otorgada al sector productivo con garantia no convencional:

Fondo de garantia

Seguro Agrario

Documento de propiedad en custodia de bienes inmuebles y predios rurales 156.092 17 430.887

Activos no sujetos a registro de propiedad

Contrato o documento de compromiso de venta a futuro

Avales o certificaciones de comunitarios u territoriales

Producto almacenado

Semoviente

Patente de propiedad intelectual

Otras alternativas de garantias no convencionales previa autorizacion de ASFI

V.B.A.1.4 Programa de asistencia técnica y capacitacién.

El 2024 se realizdé un curso de capacitacion sobre las politicas de crédito, dirigido a los Oficiales
de Negocio y Jefes de Oficina, cumpliendo de esta forma con la meta programada. Con esta
capacitacion se llegd a 116 beneficiarios.
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1.1.2

1.1.3

N d Numero de
VB A 1.4. g de asistencia técnica y umero ce programas programas Nimero de beneficiarios
planificados N
VBA14.1. Programas:
De asistencia técnica 0 0 0
De capacitacion en gestion productiva 1 1 16
De itacion en gestion ini iva 1 1 100

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

Se cuenta con un producto con tecnologia especializada para el financiamiento del sector
productivo. Con este producto se llegé al publico con un total de 209 préstamos otorgados a

diversos beneficiarios y con un saldo de cartera al término de gestién de Sus18.406.170.

No se tenia una meta programada.

Numero de Saldo de la cartera al
VB A 1.5. Productos financieros con i iali; para el fil iami del sector productivo Numero de productos beneficiarios (en la término de la gestion
gestién) (usb)
VBA15.1 Productos fi i con i iali; para el fi iamiento del sector productivo 1 209 18.406.170

Asignacion de financiamiento productivo a las micro, pequeiias y medianas empresas urbanas
y rurales, artesanos y organizaciones comunitarias.

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

Se cumplié la meta programada. Se realizaron alianzas con 9 empresas, entre ellas, 2
universidades, 4 cooperativas de agua, y 3 empresa de giros, aseguradores y estética.

VBA2 Asit ion de fi iami productivo a las micro, pequeiias y medianas empresas,
urbanas y rurales, ar y or izaci C itarias
. N Numero de Saldo de la cartera al
i . i . R Niimero de convenios il D )
VB A 2.1. Alianzas ° de iedad para la atencién financiera suscritos beneficiarios (en la | término de la gestién
gestion) (UsD)
VB A2.1.1 Alianzas estratégicas o convenios de complementariedad para la atencién financiera 9

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

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

No Aplica, por tanto, no se establecieron indicadores

2. Promover servicios financieros con atencion de calidad y calidez.

2.11

Atencidén de calidad.

V.B.B.1.1 Quejas y resolucidn de reclamos.
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Durante el 2024 se registraron 121 reclamos, 121 fueron resueltos en primera instancia, 21
en segunda instancia. 5 de los reclamos registrados estan asociados a fallas producidas por
recursos humanos, fallas tecnolégicas y otros.

El 2024 se tuvieron mas reclamos que lo que se tenia programado por las reprogramaciones
y/o refinanciamientos de los créditos y operaciones en caja, entre ellas por la restriccion de
venta de divisas.

VBB  |Proporcionar servicios financieros con atencion de calidad y calidez.
VBB1 Atencion de calidad
Numero de reclamos
asociados a fallas .
Nimero de reclamos producidas por Niimero de errores
VB B 1.1. Quejas y resolucién de reclamos . asumidos por la EIF
(gestién) recursos humanos, .
Py (Gesti6n).
tecnolégicos y otros
de la EIF (Gestion)
VBB 1.1.1. Quejas registradas en el sistema de reclamos 121
VB B 1.1.2. Reclamos resueltos en primera instancia y en el plazo establecido en la normativa vigente 121 5 5
VB B 1.13. Reclamos resueltos en segunda instancia y en el plazo establecido en la normativa vigente 21

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

Durante el 2024 la cooperativa cumplid el cronograma de capacitacion dirigido a los
funcionarios, dentro de ese programa se incluye capacitacién para atencién con calidad y
calidez. En total se realizaron 53 cursos al personal para fortalecer el conocimiento en su
campo. Se capacitdé funcionarios del area de atencién al publico, mandos medios, jefaturas,
alta gerencia, directores y otros, la totalidad de los cursos relacionados con atencidn con
calidad fueron de un aproximado de 628 horas de capacitacién. Asimismo, se realizaron 8
capacitaciones para fortalecer la comunicacidn con los clientes, se capacitd un total de 268
horas.

Numero efectivo de .

Nimero de de horas Numero de personal con

VBB 1.2 Capacitacién para la atencién con calidad roe mas de 16 horas efectivas
capacitacion sobre el personal .
de capacitacién.
total

VBB 1.2.1. Capacitaciones al personal para fortalecer el coniciento en su campo 53 628 271
VBB 1.1.1. Capacitacion al personal para fortalecer su comunicacién con los clientes 8 268 14

V.B.B.1.3 Inversion en infraestructura

Durante el 2023, Se ha realizado una inversién en infraestructura por un valor de Bs.
871.822,05

Teniendo una inversién en Cajas por Bs. 57.214.10, en el area de ventas por Bs. 157,847.85 y
en el area rural Bs 300,656.15. Se cumplié la meta programada.

Inversiones en el drea de

Inversiones en el
area de ventas

Inversiones en el drea

VB B 1.3. Inversiones en infraestructura cajas/Total de inversiones | (Comercial)/Total de |rural/total de inversiones
en infraestructura inversiones en en infraestructura
infraestructura.
VB B 1.3.1. Inversiones en infraestructura para la atencion al publico. 7,00% 18,00% 34,00%
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2.1.2

2.1.3

3.11

41.1

Atencidn con calidez.

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

De acuerdo al Programa Anual de Capacitacion de Recursos Humanos, se han realizado 8
cursos en los que se incluye la capacitacién para la atencién con calidad y calidez, el total de

horas de los cursos fueron de 265 horas de capacitacion.

VBB2 Atencion con calidez

VBB2.1. Capacitaciones para la atencién con calidez

Nimero de prog

d

e

Numero efectivo de
horas

capacitacion

sobre el personal
total

Numero de personal con
mas de 16 horas efectivas
de capacitacién.

VBB2.1.1. La EIF capacita a su personal para brindar una atencién con calidez

8

265

[

VBB2.1.2. La EIF capacita a su personal sobre resolucion de conflictos

0

0

0

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

V.B.B.2.1 Otros indicadores propuestos por la Cooperativa

No se establecieron indicadores

Asegurar la continuidad de los servicios financieros.

Asegurar la continuidad de los servicios financieros.

V.B.C.1.1 Pruebas de los planes de continuidad operacional.

Durante el 2024, Se cuenta con un plan de continuidad del negocio sobre el cual se realiza
pruebas de impacto y simulacros. Asi también se tiene actualizado el plan de continuidad del

negocio. Se cumplié con la meta programada.

VBC Asegurar la continuidad de los servicios financieros

VBC1 gurar la de los servicios financieros

VB C1.1. Pruebas de los planes de continuidad operacional

Numero de pruebas

Numero de politicas y/o
planes

VB C 1.1.1. Politicas y/o planes de continudad operacional probados en la gestion.

3

VB C1.1.2.

Politicas y/o planes de continuidad operacional actualizadas o nuevas desarrolladas

3

Optimizar tiempos y costos en la entrega de servicios financieros.

Tiempos de entrega de servicios financieros y finalizacién de relaciones comerciales.

V.B.D.1.1 Mejoramiento de procesos y procedimientos.

Se realizaron estrategias para mejorar los procesos, se ha registrado con la optimizacién de
formularios en el sistema SFl y los registros de clientes via online.
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51.1

VBD Optimizar tiempos y costos en la entrega de servicios financieros

VBD 1 Tiempos de entrega de servicios financieros y finalizacion de relaciones comerciales

VB D 1.1. j i de procesos y p

Numero de Numero de programas de

VB D 1.1.1. Diagnésti iédicos para el mejoramiento de sus procesos y procedimientos 3

VB D 1.1.2. Mejoramiento periddicos para el mejoramiento de sus procesos y procedimientos - - 1

V.B.D.1.3 Tiempos de atencién y filas de espera

Durante el 2024 el 100% de las transacciones migraron a canales electrénicos. Del total de las
transacciones en canales electrdnicos, 1,45% corresponde al pago de servicios bdsicos y
98,56% a transferencias entre cuentas.

Porcentaje de
participacién de las
tr i

. . " Nuamero de cajeros P Nuamero de
VB D 1.2. Tiempos de atencion y filas de espera J electrénicas sobre el o
nidmero total de
transacciones

(Gestion)

automaticos (Cierre Gestion) electrénicas

VB D 1.2.1. Migracion a canales electronicos 100,00%

967.661,00

VB D 1.2.2. Pago de servicios basicos a traves de medios electrénicos 1,44%

13.925,00

VB D 1.2.3. Pago de obligacion con el estado a través de medios electronicos 0,00%

olo|o|o

VB D 1.2.4. Transferencias entre cuentas a traves de medios electrénicos 98,56%

953.736,00

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

Durante el 2024, en promedio el nimero de dias transcurridos desde la solicitud del crédito
hasta el desembolso fue de 20 dias.

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

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

Como parte de un proceso de mejora continua, se estd trabajando con capacitaciones al

personal y revisando los procedimientos.

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

Educacion financiera para el uso de servicios financieros con eficiencia.

V.B.E.1.1 Programas de educacidn financiera sobre las caracteristicas principales de los
servicios de intermediacion financiera y las medidas de seguridad en su uso.
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5.1.2

Como parte del Programa de Educacidn Financiera, durante el 2024, se ha realizado la entrega
de folletos, la entrega de cartillas de educacién financiera, mediante programa radial y a
través de la pagina web de la entidad. Se alcanzd a 7.500 consumidores financieros y a 312
funcionarios.

VBE Informar a los consumidores financieros acerca de la manera de utilizar con
eficiencia y seguridad los servicios
VBE 1 Educacion financiera para el uso de servicios financieros con eficiencia
Numero de
VBE 11 Programa de educacion financiera sobre las caracteristicas principales de los servicios de intermediacion financiera y Numero de programas consumidores Numero de empleados
- los medios de seguridad en su uso ejecutdos i i i
capacitados
VB E 1.1.1. Programas de educacion financiera sobre servicios de intermediacion financierta 5 7.500 312
VB E 1.1.2. Programas de educacion financiera sobre medidas de seguridad y precauciones en el uso de los servicios financieros. 1 7500 312

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

Como parte del Programa de Educacion Financiera, durante el 2023, Estos cursos se realizaron

junto con Programas educacion financiera sobre servicios de intermediacién financiera VB
E1.1.1. Se alcanzé a 7.500 consumidores financieros y a 312 funcionarios.

82

Numero de
R, N N " N L . Nimero de cursos o consumidores Numero de empleados
VB E 1.2. C: sobre costos por el al servicios financieros N N N . P
programas realizados financieros capacitados
capacitados
VB E 1.2.1. Cursos o programas de capacitacion sobr costos asumidos por el cliente al contratar servicios financieros. 5 7.500 312

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

Se cuenta con un aproximado de 6.049 visitas a nuestra pagina web, las cuales sumando se
obtendria un total de 72.5 visitas anuales. El sitio Web se actualizé al menos 144 veces al afio.

VB E 1.3. Publicaciones en su sitio electrénico Veces/Mes Veces/afio
VB E 1.3.1. Frecuencia de actualizacién de informacion en su sitio WEB 12 144
VB E 1.2.2. Frecuencia de visitantes a su pagina WEB 6.049 72.582

Transparencia en la oferta de servicios financieros

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

Se realizaron 5 cursos a través de los canales de comunicacion en la educacion financiera.

VBF1 Transparencia en la oferta de servicios financieros
Numero de
VB F11 Comunicacién proactiva con sus clientes para que estos ultimos utilicen con eficiencia y seguridad los servicios Numero de cursos o consumidores Numero de empleados
financieros programas realizados financieros capacitados
capacitados
VBF111. ;icursttjs :J p;ogramas de capacitacion al personal o clientes de la EIF sobre las caracteristicas de los servicios que ofrecen 5 7.000 312
ontraten).
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5.1.3 Otras formas relacionadas con informar a los consumidores financieros acerca de la manera
de utilizar con eficiencia y seguridad los servicios financieros.

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

No se establecieron indicadores

Eliminar la Pobreza

6. Realizar acciones contra la Pobreza.

6.1.1 Provisidn de servicios dirigidos a la poblacién de menores ingresos. *.
E.P.A.1.1 Focalizacidn

La situacion Politica y Social del pais afectd a la colocacion de créditos en este sector, no se
pudo otorgar mas créditos a personas con discapacidad. Se estd mejorando para poder
incursionar a este rubro.

AREA TEMATICA EP ELIMINAR LA POBREZA
OBJETIVO EPA Acciones contra la probreza
ASPECTO EPA 1 Provisién de servicios dirigidos a la poblacién de ing

Numero de créditos | Saldo de la cartera al
Indicador EPA 1.1. Focalizacién Proporcion respecto al total| otorgadosenla | término de la gestion
gestion (USD) (usD)

Sub Indicador EPA.1.1.1 Clientes en situacién de pobreza 0,00% 1 2.149

Eliminar la Exclusién Social y Econdmica

7. Facilitar el acceso universal a todos los servicios

7.1.1 Inclusién financiera *.
EESE. Al1.1 Cobertura de puntos de atencidn financiera.

Nuestro dmbito de accion se encuentra en los departamentos de Santa Cruz, Cochabamba,
Tarija, Chuquisaca y La Paz. En el departamento de Santa Cruz contamos con la Oficina
Central, en el area urbana de este departamento contamos con 9 agencias y en el drea rural
6 agencias, en el departamento de Tarija contamos con 3 oficinas en las poblaciones de
Yacuiba y Villamontes, en lo que corresponde al departamento de Chuquisaca contamos con
la oficina de Monteagudo y los departamentos Cochabamba y La Paz nuestras oficinas se
encuentran en las ciudades principales de los mismos.
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7.1.2

OBJETIVO EESE A |Facilitar el acceso universal a todos lo servicios
ASPECTO EESEA 1 Inclusion financiera
Numero de personal
Indicador EESE A 1.1. Cobertura de puntos de atencién financiera Nimero de PAF tiempo completo  [Ntmero de personal total
asignado a cajas

Sub Indicador EESEA 1.1.1. Puntos de atenci6n financiera (PAF) por tipo 39 72 312
Oficinas centrales 1 14 124
Sucursales 6 20 88
Agencias fijas 1 35 97
Agencias Méviles 0 0 0
Cajeros automaticos 19 0 0
Oficinas externas 2 3 3
Oficinas feriales 0 0 0
Otros puntos de atencin financiera 0 0 0

Tenemos presencia en 11 Municipios:

Sub Indicador EESEA1.1.2. Municipios con puntos de atencién financiera (PAF) por municipio 39 72 312
Municipio 1 ANDRES IBANEZ 16 37 199
Municipio 2 MONTERO 4 7 16
Municipio 3 SAN JOSE DE CHIQUITOS 2 2 8
Municipio 4 ROBORE 2 3 9
Municipio 5 PUERTO SUAREZ 0 0 0
Municipio 6 CAMIRI 2 5 14
Municipio 7 SAN IGNACIO DE VELASCO 2 3 12
Municipio 8 COCHABAMBA 3 5 12
Municipio 9 YACUIBA 2 4 13
Municipio 10 VILLAMONTES 2 2 8
Municipio 11 MONTEAGUDO 2 2 7
Municipio 12 LA PAZ 2 2 14

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

Durante la gestidon 2024, no se recibieron reclamos relacionados.

Se cumplid con la meta programada en la planificacidn estratégica.

EESE. Al1.3 Programas de capacitacion contra la discriminacion.

Durante el 2024 se realizé un programa de capacitacion, y se llevaron a cabo 3 capacitaciones,
se alcanzo a 92 beneficiarios.

Numero de personal con

Namero de
Indicador EESEA 1.3. 8! de itacion contra la discriminacié Ndmero de programas i, mas de 4 horas efectivas
beneficiarios
de
Sub Indicador EESEA13.1.  |Programas de capacitacion, orientados a evitar privilegios y discriminaciones en todos sus actos y contratos. 3 92 92

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

econdmico y social especialmente del area rural *.

EESE. B1.1 Servicios financieros en areas geograficas de menor densidad poblacional.

Se sobrepasd el cumplimiento de la meta en 92% de la meta programada. Se otorgaron
créditos (desembolsados) en zona rural ubicadas en las localidades de: San José de Chiquitos,
Roboré, Monteagudo, San Ignacio de Velasco y Villamontes. La Cooperativa realiza esfuerzos
importantes para cumplir con el objetivo.

Monto neto desembolsado

Numero de créditos

Saldo de la cartera al

EESEB 1.1 Servicios fil en zonas de menor densidad L otorgados en la término de la gestion
en la gestion (USD) o
gestion. (usD)
EESEB 1.1.1 Cartera destinada exclusivamente a actividades econdmicas rurales 488.703 53 3.754.949
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EESE. B1.2 Fortalecimiento de las organizaciones de productores rurales.

Dentro del PE no se tiene programado realizar talleres de fortalecimiento de las
organizaciones de productores rurales. El 2024, Se realizé a finales de afio en el mes de
diciembre, en Villamontes con una participacion de 16 personas.

Numero de
beneficiarios

EESEB 2.1 Fortalecimi de las organizaci de productores rurales Numero de talleres

Talleres de educacion financiera dirigidos a la promocién y fortalecimeinto institucional de organizaciones productivas

EESEB 2.1.1
rurales

1 16

EESE. B1.3 Mecanismos de movilizacién de ahorro en el area rural.

Durante el 2024, se alcanzaron 1.303 cuentas nuevas de ahorro en el drea rural, se cumplié
la meta programada.

EESE B 3.1 Mecanismos de movilizacion del ahorro en el drea rural Numero :e cuentas de Saldo de depédsitos
ahorro

EESE B 3.1.1 Depositos captados bajo programa de ahorro rural 1.303

EESE B 3.1.2 Saldo de depdsitos captados bajo programa de ahorro rural n.d.

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

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

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

EESEB 4.1 Servicios de pagos en el area rural Numero de beneficiarios Momt;upsagado
EESEB 4.1.1 Pgo de giros 5.182 976.872
EESEB 4.1.2 Pago de remesas

EESEB 4.1.3 Pago de rentas relacionadas a bonos estatales 75.183 4.927.492
EESEB 4.1.4 Pago de salarios 188 508.094
EESE B 4.1.5 Otros pagos (detallar) 9.169 4.112.877

7.1.3 Inclusién financiera de sectores vulnerables.
EESE. C1.1 Inclusidn financiera para las personas con discapacidad.

7.1.4 Los 19 cajeros automaticos de la Cooperativa estan acondicionados para que personas
con algln tipo de discapacidad puedan utilizarlos.

7.1.5 Otros temas relacionados con facilitar el acceso universal a todos los servicios.
EESE. C1.1 Personal con discapacidad empleadas en la EIF.

La contratacién de personal se basa en la calificacién de competencia, sin discriminacién de
raza, religién, sexo e ideologia. Durante el 2024, trabajaron 2 personas con discapacidad en
la Cooperativa (0.64% respecto al total del personal). Por tanto, cumplimos con la meta
programada.
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EESEC 1 Inclusién financiera de sectores vulnerables

Proporcion respecto al total Nimero de Proporcién respecto al
EESE C1.1 ion fil i para las con di: i de cajeros automaticos de la empleados con total del personal de la

EIF EIF
EESEC 1.1.1 Cajeros autométicos para personas con discapacidad 100% -

EESE C1.1.2 Personal con discapacidad empleadas en la EIF - 2 0,64%

6. CONCLUSIONES

Nuestras decisiones y acciones se fundamentan en los principios del cooperativismo, priorizando
primero el bienestar social y, en consecuencia, el bienestar econémico de nuestros socios y demas
partes interesadas.

Los esfuerzos que realizamos para promover la inclusion financiera se reflejan en el cumplimiento
de nuestros objetivos de funcidn social, los cuales se reportan anualmente en nuestro Balance
Social.

Conforme los avances que se exponen en el cuadro de Balance Social a diciembre de 2024, en su
mayoria se han cumplido con las metas formuladas en la planificacién estratégica en forma
razonable.

Prestamos servicios financieros orientados a la funcidon social, como ser créditos al sector
productivo, créditos dirigidos a poblacion con hasta dos salarios minimos nacionales, créditos en
zonas geograficas de menor densidad poblacional y desarrollo econdmico y social especialmente
del éarea rural, créditos destinados a personas adultas mayores y/o personas con discapacidad,
ahorros en el area rural.

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

PLAN DE ACCION GENERAL

Durante el 2024 desarrollaran las siguientes actividades:

Caédigo Indicador Area de Mejora

Desarrollo Integral para el Vivir Bien
El Proyecto esta en proceso. Durante la gestion 2025 se
contiuara otorgando créditos al serctor productivo con
garantia no convencional
Eliminar la Pobreza
Durante la gestion 2025 se continuaran los esfuerzos para
EPA 1.1 Focalizacién seguir otorgando créditos a personas con discapacidad y/o
adultas mayores

Cartera de Créditos otorgada al sector

VBA13 ) , .
productivo con garantia no convencional
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En linea con nuestra filosofia cooperativa, continuaremos promoviendo servicios financieros con
atencién de calidad y calidez. Para ello, dentro de nuestro plan de formacidn contamos con
programas especificos de capacitacion para la atencién con calidad y para la atencion con calidez.

Con el fin de asegurar la confiabilidad de nuestros servicios financieros, como cada afio, se
efectuardn diagnésticos generales y se implementaran politicas y planes de continuidad del negocio.

En cuanto a la optimizacidn de tiempos y costos en la entrega de los servicios financieros, se
continuara con el diagndstico y el programa de mejoramiento de procesos y procedimientos.
Asimismo, se actualizardn y ajustaran los tiempos promedio de tramitacién por tipo y producto de
crédito.

Seguiremos fortaleciendo la educacién financiera de nuestros socios mediante capacitaciones
enfocadas en las caracteristicas principales de los servicios de intermediacién financiera y en las
medidas de seguridad para su uso adecuado.

También se desarrollardan programas de capacitacién para prevenir cualquier forma de
discriminacion, asi como talleres destinados al fortalecimiento de las organizaciones de productores
rurales.

En el drea rural, continuaremos promoviendo las captaciones y los servicios de pago, ampliando el
acceso a soluciones financieras inclusivas.

Finalmente, avanzaremos en la transformacién digital de nuestros servicios, con el objetivo de
ofrecer créditos mas agiles, menos burocraticos y en el menor tiempo posible para beneficio de
nuestros socios.
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