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Principales conclusiones

Entorno estable con politicas de enfoque social: En Bolivia se dieron mejoras en indicadores de
pobreza y desigualdad y con base en la LSF-393 se generaron politicas de inclusion financiera
definidas a nivel regulatorio para las entidades del sistema financiero. La Cooperativa de Ahorroy
Crédito Abierta La Merced Ltda. opera en un entorno muy competitivo con entidades mas grandes
en las mismas areas de influencia. Su entorno geografico se centra principalmente en Santa Cruz de
la Sierra, la mas grande y poblada de Bolivia, considerada el centro econdmico e industrial del eje de
desarrollo econdmico de Bolivia. Seguin el indicador de NBI el departamento tiene un nivel de pobreza
del 21,3%.

Perfil financiero: Principalmente enfocado en actividades de micro escala y personas, tiene
operaciones en el sector productivo, aunque no tiene limites definidos por ley para el efecto. Tiene
presencia con su oficina central en la ciudad de Santa Cruz y cuatro agencias urbanasy opera con 10
agencias en el area rural de Santa Cruz y una agencia en el Beni. Mantiene un perfil financiero
relativamente sano, presenta indicadores de solvencia (CAP 11,82%) bajo respecto a sus pares, pero
por encima del regulatorio, calidad de activos y eficiencia similar a sus pares y rentabilidad un tanto
mayor a sus pares. El mercado crucefio es altamente competitivo y enfrenta entidades con mayor
tamafio y gama de servicios, por lo que requiere fortalecer sus estrategias de diferenciacién
competitiva para afrontar la coyuntura.

Funcion social: Las cooperativas tienden desde su origen hacia la funcion social, por el enfoque
solidario y de ayuda mutua con el que fueron concebidas se alinean, en sus principios, con los
objetivos de la funcién social definida por la LSF-393, de forma que su actuacion busca superar los
factores de pobreza a través de la educacion para la practica del ahorro y crédito de sus socios y
atienden a sectores de bajos ingresos a medianos, en forma inclusiva. Es relevante la practica
democratica bajo el principio de un socio un voto, independientemente del monto de aporte en el
capital, diferencidndose de las sociedades comerciales que tienen fines solo de lucro.
Adicionalmente, materializan su compromiso social constituyendo fondos para la educacion,
prevision social y apoyo a la colectividad, de acuerdo con la Ley de Cooperativas Nro.356.

Compromiso social: La misién o servicio fundamental que presta la Cooperativa a su comunidad
expresa el servicio de la Cooperativa a su comunidad brindando seguridad para los ahorros v,
mediante el crédito, apoyar a los socios en su crecimiento econémico y personal; manteniendo un
entorno social, ambiental y econdmico en equilibrio respecto a la mejora del nivel de vida.

La vision considera los aspectos de orden econdmico y los de orden social; plantea un retador
propdsito que es contribuir al éxito de sus principales grupos de interés (socios, clientes, funcionarios
y la comunidad), considera también segun su plan de RSE al Ente Regulador como un grupo de interés.
Entre estos Ultimos estan los referidos a contribuir al éxito de sus grupos de interés (socios, clientes,
funcionarios y la comunidad) e incluye al Ente Regulador como un grupo de interés. Los valores y
principios existen en documentos formalizados.

Responsabilidad hacia empleados basada en lineamientos legales: Cuentan con el "Canal Abierto" que
permite a los empleados transmitir quejas y/o sugerencias de forma confidencial. Promueve un
ambiente de NO discriminacion. Los Boletines mensuales de RSE incluyen orientaciones vy
recomendaciones para mantener la salud laboral. Se promueve la capacitacion al personal, con el
principal objetivo de mejorar la calidad de atencién con calidez.

Cumplimiento basico de responsabilidad con clientes: Enfoca sus esfuerzos para llegar a familias de
ingresos medios, permiten el acceso a todos indiscriminadamente, de manera equitativa y con amplia
cobertura. Llegan a poblaciones desfavorecidas y con baja densidad poblacional como son Samaipata
y Pailon. Promueve la inclusién a través de infraestructura adecuada y personal capacitado para
brindar atencion con calidad y calidez. El personal tiene un trato cordial y respetuoso hacia el socio.
Cumple la normativa basica sobre protecciéon y comunicacion al cliente.
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1. Entorno Socio Econdmico

1.1 Entorno econdmico

El Producto Interno Bruto (PIB) de Bolivia registré una variacion positiva de 4,20%, durante el
periodo enero-diciembre del afio 2017 con relacién a enero-diciembre de 2016, segun datos del
Instituto Nacional de Estadistica (INE). Cabe resaltar, que el 2017 el PIB crecié a menor tasa que
la gestion pasada (4,95%).

Las actividades econdmicas que destacaron por su crecimiento en dicho periodo fueron:
Agricultura, Pecuaria, Silvicultura, Caza y Pesca: 7,60%; Transporte, Almacenamiento vy
Comunicaciones: 5,21% y Comercio: 5,09%. Por otro lado, la uUnica actividad que registro
variacidn negativa fue Extraccion de Minas y Canteras: -0,61%.

Las actividades que presentaron mayor incidencia en el crecimiento del PIB fueron la Agricultura,
Silvicultura, Caza y Pesca: 0,89%, Establecimientos Financieros, Seguros, Bienes Inmuebles y
Servicios Prestados a las Empresas: 0,60% y las Industrias Manufactureras: 0,54%. La actividad
que registrd incidencia negativa fue Extraccién de Minas y Canteras: -0,07%.

Por Tipo de Gasto, el crecimiento de los distintos componentes del PIB registrd los siguientes
resultados: Gasto de Consumo Final de la Administracidon Publica: 4,94%; Gasto de Consumo Final
de los Hogares (ISFLSH): 4,73%; y la Formacidn Bruta de Capital Fijo: 11,77%. El componente de
Exportaciones de Bienes y Servicios registrd variacion negativa: -4,97%.

El aumento del crédito interno se ha canalizado principalmente hacia los sectores financiero,
industrial y de construccién, de acuerdo con las disposiciones de la Ley de Servicios Financieros,
gue promueve el financiamiento al sector productivo y a la vivienda de interés social. El BCB ha
reafirmado su compromiso de mantener el régimen cambiario de paridad mdvil, justificado por
el propdsito de anclar las expectativas inflacionarias y fomentar la bolivianizacion del sector
financiero, que en junio llegd al 96,3% de la cartera. No obstante, el tipo de cambio real efectivo
ha seguido apreciandose.

Durante el 2017, el tipo de cambio oficial se mantuvo estable, lo que contribuyé a mantener baja
la tasa de inflacion (2,71%).

1.2 Entorno operativo

Santa Cruz de la Sierra

El municipio de Santa Cruz de la Sierra cuenta con 1.664.663 habitantes, de los cuales el 50.4%
son mujeres y 49.6% son hombres (proyecciones de poblacion para el afio 2017 en base al Censo
de Poblacién de 2012), es el 1er municipio mas poblado del pais, se estima que para el afio 2020
su poblacion llegara a 1.722.480 personas.

Segun datos del Censo de Poblacidon y Vivienda del afio 2012, Santa Cruz de la Sierra cuenta con
409.299 viviendas, de las que 94.0% disponen de agua por caferia de red, 98.4% tienen servicio
de energia eléctrica y 53.1% cuentan con desagie del servicio sanitario hacia el alcantarillado, el
tamafio medio del hogar es de 4,01 hab. y la densidad poblacional alcanza a 1.223 hab./km?2. El
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grado de pobreza (como medida de Necesidades Basicas Insatisfechas NBI) de acuerdo al mismo
censo es de 21,3%.

Santa Cruz de la Sierra cuenta con servicios de telefonia fija y tiene acceso a servicios de telefonia
movil e internet. Es una de las principales ciudades capitales del pais.

De acuerdo al Censo Agropecuario de 2013, en Santa Cruz de la Sierra se contabilizaron 2.344
Unidades de Produccion Agropecuaria (UPA) y una superficie de produccion agricola de 18.455
hectdreas, mientras que 24.949 hectareas son utilizadas para la ganaderia.

El cultivo del sorgo constituye la mds importante en términos de hectareas cultivadas, en 2013
llegd a 6.344 Has., seguido del cultivo de soya: 6.251 Ha., de cafia de azlcar: 1.514 Ha. y de maiz:
971 Ha. por otra parte, el cultivo con mayor rendimiento durante la campafa de verano de 2013,
fue la cafia de azlcar con 22.560 kilogramos por hectdrea, seguido de la yuca con 3.566
kilogramos por hectérea, el sorgo con 1.751, la soya con 1.522 Kg/Ha. y la chia con 1.482 Kg/Ha.

La produccidn pecuaria en el municipio de Santa Cruz de la Sierra establece |la produccidn de aves
de granja como principal actividad ganadera, que al momento del Censo Agropecuario 2013
alcanzoé a 3.2 millones de cabezas; seguida en importancia por la ganaderia de bovinos con
54.151 cabezas y la ganaderia de porcinos con 23.120 cabezas.

El potencial productivo del municipio de Santa Cruz de la Sierra es amplio, aunque esta centrado
en laindustria de los productos alimenticios resultantes de la agroindustria, el procesamiento de
la carne y productos carnicos, y el procesamiento de productos alimenticios derivados de las
oleaginosas, aceites vegetales, y otros productos diversos, también forma parte de su potencial
las actividades del Turismo, los Restaurantes y Hoteles, y los Servicios de Transporte.

En el municipio de Santa Cruz de la Sierra operan 17 Bancos, 8 Fondos Financieros Privados, 6
Instituciones Financieras de Desarrollo, 1 Entidad Financiera de Vivienda y 7 Cooperativas de
Ahorro y Crédito, conformando un total de 523 Puntos de Atencidn Financiera (PAF). En general,
de acuerdo a la ASFI, el grado de bancarizacion de Santa Cruz de la Sierra es “alto”.
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2. Entorno Regulatorio y Sectorial
2.1 Entorno Normativo

El nuevo marco regulatorio genera una mayor participacién estatal en la intermediacidén y una
mayor regulacion para el sistema. En ese marco el sistema financiero, durante los ultimos cinco
afios, estd realizando ajustes de sus operaciones a la funcidn social que, segln la Ley de Servicios
Financieros del 21 de agosto de 2013, se han reglamentado para un mejor enfoque en los
propdsitos de impulsar el crédito al sector productivo mediante asignaciones minimas de cartera
(que no aplica a las Cooperativas de Ahorro y Crédito) con limites a las tasas de interés e
igualmente para el sector de vivienda social; ademds de definir indicadores para orientar el
accionar de las entidades a eliminar la pobreza y la exclusidn social y econédmica.

Las entidades financieras también tuvieron un cambio en la regulacidon impositiva que desde el
afio 2012 cred la Alicuota Adicional del Impuesto sobre las Utilidades de las Empresas - AA-IUE
Financiero con 12.5%, a las entidades financieras que excedan el trece por ciento (13%) del
Coeficiente de Rentabilidad respecto del patrimonio neto y que en marzo del 2017 se modifica
el Articulo 51 de la Ley de Impuestos, sefialando que cuando el coeficiente de rentabilidad
respecto del patrimonio de las entidades de intermediacién financiera, reguladas por la
Autoridad de Supervisién del Sistema Financiero - ASFl, exceda el seis por ciento (6%), las
utilidades netas imponibles de estas entidades estaran gravadas con una alicuota adicional al
Impuesto sobre las Utilidades de las Empresas del veinticinco por ciento (25%).

Las Cooperativas de Ahorro y Crédito, organizativamente, se rigen por la Ley de Cooperativas del
2013 la que mantiene el caracter social de estas entidades bajo los principios solidarios y de
ayuda mutua del cooperativismo.

En ese sentido, CME ha formulado la modificacion de sus estatutos para enmarcarse en los
lineamientos de la nueva Ley de Servicios Financieros y la Ley de Cooperativas, el cual se
encuentra aprobado por ASFI.

2.2 Entorno Sector Financiero

El andlisis del sistema financiero boliviano durante el 2017 segun el informe del Banco Central
de Bolivia, muestra un comportamiento estable bajo un contexto de crecimiento moderado de
la economia mundial y regional, siendo destacable la parcial recuperacién de los precios
internacionales de las materias primas.

En la gestion 2017, el activo del Sistema de Intermediacion Financiera ascendidé a Bs 224.657
millones representando un incremento de 12% en un aino, superior a 2016 que fue de 8%. Los
depdsitos tuvieron un incremento del 10,4% alcanzando Bs 170.150 millones. Los préstamos
otorgados ascendieron a Bs 153.497 millones con un crecimiento durante la gestion de Bs 16.999
millones equivalentes al 12,5%.

En relacién con la solvencia del sistema de intermediacidn financiera se observa un Coeficiente
de Adecuacion Patrimonial (CAP) del 13,1% mayor que la norma; la rentabilidad promedio sobre
patrimonio fue del 12,3%, aspecto que permitié un moderado incremento patrimonial en el
sistema.
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Las tasas pasivas de interés en moneda nacional tuvieron cierta elevacion durante la gestion y
cerraron con 3,13% para depdsitos a plazo fijo y con 1,15% para caja de ahorros, segin
informacion del BCB. El incremento de las tasas facilité la liquidez necesaria a las entidades de
intermediacion financiera.

Las tasas activas de interés en moneda nacional que, en el marco de la Ley de Servicios
Financieros, tuvieron limites de regulacidn para favorecer al sector productivo y de vivienda,
registraron niveles similares a los afios anteriores, cerrando la tasa promedio en 9,76%.

La evolucion de la Cartera Bruta resultante para fin de la gestion 2017 por tipo de entidad
financiera se muestra en el siguiente grafico expuesto en el informe de estabilidad financiera
citado.

(En millones de bolivianos y porcentajes)
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Considerando las tasas topes para créditos productivos la cartera de créditos productiva tuvo un
incremento y participacion del microcrédito, crédito empresarial y Pyme, en ese orden y en
segundo orden la cartera de vivienda

La calidad de la cartera muestra morosidad baja del sistema de intermediacién financiera y fue
de 1,7% levemente superior a diciembre de 2016 que fue de 1,6%, cuenta con previsiones
especificas que sobrepasan la totalidad de la cartera en mora alcanzando aproximadamente el
169%.
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Los indicadores globales de profundizacién y cobertura del sistema de intermediacién financiera
se exponen en el siguiente cuadro tomado del informe de estabilidad financiera del BCB.

Profundizacion (%)

2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017

Depésitos / PIB 44 44 47 49 53 64 66 66
Créditos/PIB 34 35 37 39 43 50 58 59
(en miles) 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017
Numero de Ctas. DepGsitos 4952 5630 6330 7.140 7.848 8669 9.452 10.295
Numero de Prestatarios 860 964 1.117 1.268 1294 1304 1334 1371

PUNTOS DE ATENCION FINANCIERA

2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017

Sucursales, Agencias, Cajeros y Otros 2.668 3.220 3.625 4.109 4.568 4954 5695 6.024

Fuente: INE - ASFI.

Elaboracicn: BCB - Gerencia de Entidades Financieras.

La profundizacion financiera en relacidon con las captaciones se ha mantenido respecto a la
gestién anterior y en relacién a los créditos sube solo en un punto, a diferencia de gestiones
pasadas que era mayor. El nimero de cuentas de depdsito crecié en 9% y el numero de
prestatarios crecié en 2,7%.

2.3 Entorno Sistema de Cooperativas

En relacion con el tamafio del Sistema de Cooperativas de Ahorro y Crédito Abiertas (CAC)
respecto al total de entidades de intermediacion financiera al 31 de diciembre de 2017, puede
dimensionarse segun las cifras siguientes:

Los activos totales del Sistema sumaron Bs 224.657 millones de los que las CAC representan
el 3,6% con Bs 8.097 millones.

Respecto a los depdsitos del publico que alcanzaron a Bs 162.652 millones, las CAC
representan el 3,7%, en estas entidades los depdsitos se concentran principalmente en caja
de ahorros (78,1%) y DPF (59,5%).

La cartera de créditos del sistema de intermediacion financiera sumé Bs 152.061 millones,
correspondiendo el 4% a las CAC. La mora de la cartera del sistema de intermediacion
financiera alcanzé a Bs 2.611 millones y representd el 1,7% de la cartera total. El indice de
mora alcanzé a 2,5% en las CAC.

El Coeficiente de Adecuacidn Patrimonial alcanzé a 18,7% en las CAC mayor que del sistema
de intermediacidn financiera; de las utilidades totales del Sistema que alcanzaron a Bs 2.202
millones al 31 de diciembre de 2017 (inferior a la registrada en la gestion 2016, Bs 2.245
millones) corresponden Bs 40 millones (1,8%) a las CAC y representan un ROA y ROE de 0,5%
y 4% respectivamente en el Sistema de Cooperativas. Este aspecto es de relevancia
principalmente porque la capitalizacion de utilidades es la principal fuente de
fortalecimiento patrimonial en las Cooperativas, ademds de los aportes de certificados de
participacion que anualmente deben hacer los socios.
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En el mercado nacional se tienen un total de 6.024 puntos de atencion financiera (PAF) de los
cuales el 5,4% que equivalen a 322 corresponden a las CAC.

El sector cooperativas presenta una tendencia de participaciéon de mercado decreciente, en un
entorno altamente competitivo que, debiendo cumplir metas de cartera, llegan hasta las
cooperativas a comprar cartera de créditos y en algunos casos contratan hasta a oficiales de
crédito de la las CAC quienes suelen llevar a sus clientes a la nueva fuente de trabajo.

Las cooperativas no tienen metas regulatorias pero su alcance local les genera limitaciones de
tamafio y poca diversificacion de ingresos.

En ese contexto las cooperativas compiten especialmente con la diferenciacion en sus servicios,
ya que los bancos y otras entidades de mayor tamafio y cobertura ingresan a sus mismos
segmentos de mercado con presiones via tasas de interés.

En general, segun las cifras anotadas, la calidad de los activos mejora siguiendo la tendencia del
sistema y cuentan con una cobertura de previsiones y garantias razonable, lo que refleja su perfil
conservador.

Conviene destacar que por la naturaleza juridica de las cooperativas no tienen fines de lucro, no
obstante, una vez bajo la regulacidn mejoran sus criterios de gestidn orientandose a la
sostenibilidad en el mercado competitivo.

2.4 Entorno sobre inclusion financiera

La inclusion financiera es una prioridad de politica nacional, como se destaca en la Constitucion
Boliviana de 2009 y en la Ley de Servicios Financieros (LSF) de 2013. Para el efecto, la Autoridad
de Supervisién del Sistema Financiero (ASFI) establece directrices para que las entidades de
intermediacion financiera cumplan con la funcién social, entre ellas el establecer puntos de
atencién financiera (PAF) en el pais, los que al 2017 son un total de 6.024 PAF, habiéndose
incrementado en relacion al 2016, cuando contaban un total de 5.695 PAF.

Asimismo, la LSF establece que los servicios financieros tienen que ser accesibles y ser brindados
con calidad, calidez, continuidad, eficiencia y seguridad, al respecto la ASFl en su Informe de
Resultados de la Encuesta Nacional de Servicios Financieros (ENSF) orientada a determinar el
nivel de satisfaccion de los consumidores financieros muestra que en una escala que va del 0 al
10, el indice de Satisfaccién 2016 fue de 7,45 y el indice de Satisfaccién 2017 es de 8,13. Explica
que la variable que mayor incidencia tiene es la calidad y calidez (62%), seguida del beneficio
(20%) y el acceso (18%).

Segun la ENSF las personas que calificaron mejor a los servicios a nivel nacional fueron las
mujeres con 8,20, respecto a los hombres que le asignaron 8,05. La calificacion obtenida en cada
departamento del pais se muestra en el grafico siguiente:
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Fuente: ASFI.

Santa Cruz, esta en segundo lugar respecto al indice de satisfaccion.

La ley divide al sistema financiero en 10 tipos de entidades de los sectores publico y privado,
agregando nuevas clasificaciones para las entidades de crédito privadas que otorgan
financiamiento a zonas rurales y para viviendas de interés social. Los techos de tasa para créditos
productivos y de vivienda social se aprecian en el recuadro. La Ley de Servicios Financieros
incluye disposiciones muy positivas, como la incorporacién de normas previas sobre nuevas

Tasas de Interés para Créditos

Tipo de Crédito Tasa
Micro Empresa 11.5%
Pequefia Empresa 7.0%
Mediana Empresa 6.0%
Gran Empresa 6.0%
Vivienda Social 5.5% a 6.5%
Fuente: ASFI.
IS
g

N

Andl

tecnologias, la inclusidn de disposiciones que hacen mucho hincapié en
la proteccion del consumidor, el marco general de un fondo de seguro
de depdsitos y la creacion de una Junta de Estabilidad Financiera para
coordinar los esfuerzos de las distintas entidades.

Si bien la inclusion financiera implicaria niveles adicionales de riesgo
especialmente por el lado del crédito, es importante destacar que se
tiene un buen mecanismo para el control del riesgo de
sobreendeudamiento a través de la informacién contenida en la central
de riesgo de Bolivia, la que se ve complementada con informacion
adicional provista por los Burds de Informacién.
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3. Perfil de la Entidad
3.1 Perfil general de la entidad

La Cooperativa fue creada el 22 de Octubre de 1961 por iniciativa del sacerdote jesuita José Vidal
(+) y del Dr. Adalberto Terceros Banzer (+), para promover el ahorro y crédito, convirtiéndose el
23 de septiembre de 1970 como Cooperativa de Fines Multiples, desarrollando desde entonces
las citadas actividades. Con el paso del tiempo paséd a adecuarse en la categoria de Ahorro y
Crédito de caracter comunal; obteniendo la denominacién de Cooperativa de Ahorro y Crédito
Cerrada de Caracter Comunal “La Merced” Ltda. Finalmente el 12 de diciembre de 2010, luego
de haber cumplido los requisitos exigidos por ASFI, paso a aprobarse la nueva razén social
“Cooperativa de Ahorro y Crédito Abierta La Merced Ltda.”

Cuenta con una red de agencias compuesta por una oficina central y 15 agencias ubicadas en la
zona urbana y rural de Santa Cruz, ademds de una oficina en Riberalta, Beni.

Cooperativa La Merced

Agencia Departamento Localidad Tipo Nivel de Bancarizacion
Oficina Central ~ Santa Cruz  Santa Cruz de la Sierra Urbana A
Agencia 1 Santa Cruz  Santa Cruz dela Sierra Urbana A
Agencia 2 Santa Cruz  Santa Cruz de la Sierra Urbana A
Agencia 3 Santa Cruz  Santa Cruz de la Sierra Urbana A
Agencia 4 Santa Cruz Santa Cruz de la Sierra Urbana A
Agencia 5 Santa Cruz  Concepcion Rural M
Agencia 6 Santa Cruz  Cotoca Rural M
Agencia 7 Santa Cruz  Guarayos Rural M
Agencia 8 Santa Cruz  Mineros Rural M
Agencia 9 Santa Cruz  Montero Rural M
Agencia 10 Santa Cruz Pailon Rural B
Agencia 11 Santa Cruz  Samaipata Rural M
Agencia 12 Santa Cruz San Ignacio De Velasco Rural B
Agencia 13 Santa Cruz  SanJavier Rural A
Agencia 14 Santa Cruz  Yapacani Rural M
Agencia 15 Beni Riberalta Rural M

Fuente: ASFI

Ofrece captacion de recursos (cuentas de ahorro y DPF) en bolivianos y délares y el otorgamiento
de créditos, principalmente enfocados en microcrédito a comercio y servicios. Adicionalmente,
ofrece servicios financieros de giros y transferencias, compraventa de moneda extranjera, y
cobranzas, ademas de otorgarles a sus clientes capacitacidn sin costo adicionales para usar estos
servicios.
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3.2 Perfil financiero de la entidad

Presenta un ajustado nivel de patrimonio con relacién a sus pares, siendo esta una de sus

CME: Cartera por Tipo del Crédito

48% 35%

|Consumo b Vivienda B Pyme LiMicro

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

CME Cartera por Destino de Crédito

7% 39
%1%

84%

M AGRI mMANU MCONST MCOM 4SS

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

principales debilidades dadas sus limitaciones para
capitalizarse debido a su condicién de Cooperativa.
Su patrimonio se compone casi integramente de
capital primario.

CME presenta un muy bajo crecimiento en su
actividad crediticia, con tendencia descendente,
en linea con el mercado de cooperativas. Sus
resultados son influidos por una coyuntura de
bajas tasas de interés y mucha competencia de
otras cooperativas y de bancos mas grandes.

Gracias a su importante red de agencias, genera
ingresos no financieros importantes, lo que la
distingue de la mayoria de sus pares y fortalece su
diversificacidon de ingresos. Genera utilidades muy
bajas.

La mayor parte de sus colocaciones se concentran
en microcréditos y en créditos a personas.

Al 31 de diciembre de 2017, el 48% de su cartera
estd en microcrédito, el 35% en créditos de
consumo, 14% en vivienda y el 3% en PYME.

Por destino de crédito, son las actividades de
servicios las que aglutinan la mayor parte de sus
operaciones.

Al 31 de diciembre de 2017, el 84% de cartera esta
en servicios, el 7% en agricultura, ganaderia, caza
y pesca, 5% en comunicacion, manufactura 3%, 1%
en construccion.

El nivel de capital de las cooperativas depende de los certificados de aportacién que anualmente
— deben constituir sus socios en montos menores (entre Bs20 a Bs100) aspecto que dificulta un

rapido proceso de capitalizacidn y, por otra parte, las utilidades de cada gestidn son un factor
fundamental para el crecimiento patrimonial.
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CME mantiene un CAP a diciembre de 2017 del 11,82% bastante menor respecto al promedio
del sistema que es de 18,66% al 2017, aunque superior al minimo regulatorio.

. Sistema
s Sistema
INDICADORES Descripcion CME Coop Banca
" [ (mult).
Solvencia Patrimonio/Activo 9,16% 13,36% 7,12%
Liquidez Disponib.+Inv.Temp./Oblig.a Corto Plazo 104,68% 77,04% 66,34
Cartera Vencida Total+Ejecucién Total
/Cartera 2,58% 2,47% 1,64%
Mora
Cartera Vigente Total/Cartera 97,42% 97,53% 98,36%
ROE 6,03% 4,03% 14,50%
Rentabilidad
ROA 0,52% 0,52% 0,97%
L Gastos de o o
Eficiencia Administracion/(Activo+Contingente) 7,66% 7,06% 3,00%
L Caja de Ahorros/Total captaciones 16,74% 35,75% 31,09%
Composicion
pasivo DPF/Total Captaciones 76,37% 58,57% 42,70%

Fuente: Informacion financiera ASFI.

La Cooperativa cuenta con una solvencia aceptable, superior al sistema bancario y por debajo
del sistema cooperativo.

Su cartera tiene un indice de mora levemente superior a pares del sistema cooperativo y
bancario, aspecto a cuidar, dado un entorno de alta competencia.

Cuenta con un nivel elevado de liquidez, superior a sus similares en el sistema cooperativo y
sistema bancario, disponibilidades que deben ser aplicadas productivamente. La Cooperativa se
fondea principalmente mediante depdsitos a plazo fijo y en menor proporcidn de cuentas en caja
de ahorros.

En cuanto a rentabilidad posee un nivel ligeramente superior al sistema cooperativo, pero
bastante inferior comparado con el sistema bancario, principalmente por el tamafio y modelo de
negocio. Su indicador de eficiencia es similar al de sus pares en el sistema cooperativo, aunque
muy por encima del sistema bancario.

Tomando en cuenta las dreas de analisis del perfil financiero de CME, respecto a sus pares, se
generan las siguientes conclusiones:
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4/‘

/
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eEntorno  econdmico  estable  aunque  con

desaceleracion.

eEntorno normativo exigente direccionado a la funcién
AMBIENTE social, aunque las CAC ya tienen legalmente

naturaleza eminentemente social por mandato de la

Ley especifica de Cooperativas.

eNiveles de liquidez elevados, fondeo principal por

LIQUIDEZ DPF.
eControl de descalces de plazos.

POTENCIAL DE eRentabilidad mejor al de sus pares.
RETORNO

eIngresos poco diversificados.
¢Costo de fondeo mayor.

eCartera en mora que debe controlarse.
ACTIVOS - .

eCrecimiento bajo.
CAPITAL *Niveles ajustados de capital dentro la norma.

ADM|N|STRAC|ON eNivel de eficiencia debe ajustarse al de sus pares.
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Gestion Social y

Compromiso con la Sociedad
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4. Compromiso Social

4.1 Misién y Visiéon

La Cooperativa “La Merced” ha elaborado un nuevo plan 2018-2022, para el presente informe se
evalua el plan estratégico formulado para el periodo que culmina el 2017. Este plan, conforme a
la normativa de funcion social (Art. 4to LSF) emitida mediante Circular ASFI 428/2016 en octubre

del 2016, considera los objetivos sefialados y en la gestién 2018 son reportados como parte de
un informe de Balance Social establecido por la Autoridad de Supervision.

El departamento de Santa Cruz es el mas competitivo en términos comerciales a nivel nacional y
la entidad ha formulado su plan estratégico para un periodo amplio de cinco afos. Considerando
la dinamicidad de dicho mercado crucefio y las tendencias de cambio en las variables macro
nacionales y de la region, es recomendable efectuar un seguimiento y evaluacion a profundidad
al final del 2019 con el objeto de asegurar vy, en su caso, facilitar el proceso de ajustes que sean
convenientes para el logro eficiente de los objetivos.

El compromiso de la cooperativa se expresa en la misidn y vision siguientes:

Mision: “Ofrecer a nuestros socios calidad en servicios financieros otorgdndoles
seguridad en sus ahorros y apoyando su crecimiento econdmico y personal
mediante el financiamiento de sus necesidades en condiciones favorables, con el
fin de mejorar su nivel de vida y convivir con armonia con el entorno social,
ambiental y econdmico, comprometidos con nuestros socios, clientes,
funcionarios y el ente regulador que nos supervisa.”

La misién expresa el servicio de la Cooperativa a su comunidad brindando seguridad para los
ahorros y, mediante el crédito, apoyar a los socios en su crecimiento econdmico y personal;
manteniendo un entorno social, ambiental y econédmico en equilibrio respecto a la mejora del
nivel de vida.

Vision: “Ser una cooperativa sdlida en constante crecimiento, socialmente
responsable, transparente y confiable, brindando servicios financieros para
contribuir al éxito de sus socios, clientes, funcionarios y la comunidad.”

La vision planteada contiene elementos medibles en el tiempo, considera los aspectos de orden
econdémico y los de orden social; plantea un retador propdsito que es contribuir al éxito de sus
principales grupos de interés (socios, clientes, funcionarios y la comunidad), considera también
segun su plan de RSE al Ente Regulador como un grupo de interés.

La formulacion de la planificaciéon es participativa en los niveles jerarquicos superiores, cada
gerencia prepara con su respectivo personal los planteamientos e ideas convenientes para
proponerlos como parte del plan. Es recomendable se formalicen las dinamicas que les permita
recoger ideas para la innovacién de productos y servicios conforme exige la norma.
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El seguimiento y control es mensual mediante informes brindados por cada gerencia y la
Subgerencia General emite un informe con periodicidad bimestral acerca de la ejecucion del
plan.

Estd a cargo del Jefe de Marketing, RSE y Educacidn Financiera el seguimiento y apoyo al
cumplimiento de las acciones previstas en el area social bajo un Objetivo Estratégico especifico
para el efecto (de un total de ocho).

Debe destacarse que la entidad presta sus servicios en 8 localidades del area rural de un total de
15 puntos de atencidn financiera.

4.2 Valores

La entidad mantiene los valores que constituyen el credo de la entidad y estan explicitos en el
Cédigo de Etica aprobado en la gestion 2016 y se exponen, junto a los principios cooperativos,
en el recuadro siguiente:

PRINCIPIOS COOPERATIVOS

VALORES DEL CODIGO DE ETICA DEL CODIGO G.C.

Honestidad. ,
Verdad a. Asociajlcion Vqun,taria y Abierta.
Equidad Gestion Democratica

. c. Participacién Econdmica de sus
Transparencia

- Integrantes.
Responsabilidad &

. d. Autonomia e Independencia.
Integridad P

e. Educacidn, Capacitacion e Informacion.

O

Respeto: a las personas, grupos de

. . . . f.  Integracidn Solidaria Entre
interés y medio ambiente.

Cooperativas.
g. Interés por la Colectividad.

El tratamiento de las faltas y/o denuncias de caracter ético son administradas por el el Tribunal
de Honor conforme a su reglamento.

La misidn, visidn y valores se difunden al publico a través de las memorias anuales, boletines
mensuales y estan expuestas en la sala de atencidén al publico y en la pagina web.

Los eventos de capacitacién y formacidn se concentran en los temas financieros y el rol del
supervisor de la ASFl y dos veces al afio se efectian reuniones generales con todo el personal de
la cooperativa donde se efectuan discursos y mensajes relacionados con los valores y principios
cooperativos de la entidad.

Aln no se hace participes en forma directa a los grupos de interés para las modificaciones y/o
sugerencias de cambio, sin embargo, la entidad tiene un buzén de sugerencias mediante el cual
recoge mensualmente la opinion de los consumidores financieros.
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De acuerdo con los antecedentes descritos la cooperativa presenta en cuanto al compromiso con
los valores sociales, a través de su mision, vision y valores el siguiente nivel:

5 Ademids de eso, el codigo de conducta de la organizacion prevé la participacion de
empleados, de los principales grupos de interés en su revisién y esta sometido a control
y auditoria periddicos. La responsabilidad de esas acciones esta formalmente a cargo
de un equipo multidisciplinario. La misidn y visidon estan orientadas al area econémica,
de mercado y explicita aspectos de responsabilidad social empresarial relacionados
con su entorno especifico.

4 La organizacion posee un codigo de conducta en el(los) idioma(s) local(es) y adaptado
al contexto local, y tiene programa de orientacion y entrenamiento para los empleados
de todos los niveles jerarquicos para garantizar que los valores y principios se
incorporen a los procesos de trabajo y a las actitudes / comportamiento de las
personas. Tales acciones estan formalmente a cargo de una persona o darea
responsable. La misién y vision estan orientadas al darea econémica, de mercado y
explicita aspectos de responsabilidad social empresarial relacionados con su entorno
especifico.

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

2 Los valores de la organizacion estan formalizados en una carta de principios, pero estan
poco incorporados a los procesos de trabajo y a las actitudes/comportamiento de las
personas. La misidn y visién estan orientadas al area econdmica y de mercado.

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

Estructura organizativa y
practicas

N4

Didlogo e
= Involucramiento con los
Grupos de Interés

Gestion del Control 2=
Interno

5.1 Respeto a disposiciones y practicas de gobierno de la entidad

Conforme a la normativa en vigencia la entidad cuenta con el Cédigo de Gobierno Corporativo,
el Reglamento Interno de Gobierno Corporativo y el Cédigo de Etica, los que deben facilitar un
tratamiento armonico de los asuntos relacionados con la gobernabilidad de la entidad, para el
efecto, fueron adecuados para su aplicacion en la gestidn 2017.

Participacion y Composicion

La préctica eleccionaria de la cooperativa responde a un modelo democratico de gobierno, en el
cual se sobrepone la participacion social de sus socios al valor monetario de capital con que
cuenten, bajo el principio cooperativista de un socio un voto y definido por su normativa
estatutaria y la Ley de Cooperativas.

En la gestion 2017 se contaron un total de 22.568 socias mujeres y 27.662 socios hombres
habilitados para votar, nimero total mayor en 3,64% respecto al 2016.

El Cédigo de Gobierno Corporativo define los roles y responsabilidades de los érganos de poder
a fin de evitar injerencias. La estructura organizativa contempla al Consejo de Administracion
para la gestion estratégica y a la Alta Gerencia para la ejecucién de planes. El control
independiente lo ejerce el Consejo de Vigilancia, mediante el apoyo operativo de la unidad de
auditoria interna.

Los consejos han realizado su informe anual y asimismo los directores salientes, se rednen al
menos dos veces al mes (principio de mes y a las dos semanas). Los directores que dejan el
mandato entregan un informe de actividades, el mismo que se presenta a la asamblea y sirve
para evaluarlos.

El equipo del Consejo de Administracion estd compuesto 9 miembros, tres Ingenieros uno de los
cuales es el Presidente, el equipo ademas cuenta con un Administrador de empresas, un
Arquitecto, un Abogado y dos bachilleres.
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Por su parte el Consejo de Vigilancia cuenta con 5 miembros, un Contador General como
presidente, una Comunicadora Social, dos auditores financieros y un bachiller.

En el nivel superior se encuentran los dos consejos de Vigilancia y de Administracién, segun
explican claramente en el informe de gobierno corporativo, el relacionamiento interno de los
consejos es adecuado y respetan sus respectivos roles. Es recomendable destacar la institucion
del Tribunal de Honor y su funcion por encima de los comités. Cuentan con los siguientes
Comités; de Gobierno Corporativo, Comité de Gestion Integral de Riesgos, de Tecnologia de la
Informacion y de Seguridad Fisica y adicionalmente a lo exigidos por norma tienen el Comité
Directivo de Crédito, Comité Ejecutivo de Crédito, Comité de Cumplimiento y Riesgo UIF, Comité
de Mora y Comité de Marketing, Responsabilidad Social Empresarial y Educacion Financiera.

El Comité Electoral y de Nominaciones, tiene funcionamiento ad hoc bajo un reglamento
especifico y es el que garantiza el cumplimiento de los requisitos exigidos a los postulantes para
la realizacion del evento anual de elecciones democraticas.

La alta gerencia se halla compuesta por personal profesional, dos auditores financieros de los
que uno es el Gerente General, otro el Gerente de Operaciones dos administradores de empresas
gue son Gerente de Crédito y Gerente de Captaciones, y un abogado ejerce como Subgerente
General. Ademads, tienen un abogado como Jefe del Departamento Legal y seis subgerencias a
cargo de personal profesional. Entre todos tienen experiencia profesional promedio de 23 afios
y en cargos de la entidad financiera de 5 afos.

Transparencia

La cooperativa publica sus estados financieros en medios de prensa semestralmente, distribuye
en sumemoria anual informes de sus érganos de gobierno, esta informacién incluye el dictamen
del Auditor Externo como opinién independiente. También efectia reportes periddicos
conforme a normativa a la ASFI, autoridad que publica la misma a través de medios informaticos
en su pagina web.

Por otra parte, cuando recibe visitas de inspeccion de la ASFI (no las recibié en la gestion 2017),
también cuenta con los informes correspondientes, los que incluyen una matriz de observaciones
que entrega la autoridad, con la que proceden a formular un plan de mejora de los aspectos
observados. Regularmente reciben comunicaciones basada en la normativa de la autoridad
producto de la supervision de gabinete.

La entidad ha elaborado el informe de gobernabilidad requerido por norma y el informe de
Responsabilidad Social Empresarial, ambos han sido publicados en la Memoria anual para
conocimiento de la asamblea de socios y su respectiva aprobacion.

El informe de gobernabilidad no reporta ningun conflicto a nivel de los érganos de gobierno
durante la gestion.

La cooperativa cuenta con las politicas establecidas por norma de la ASFl y durante la gestion se
han efectuado ajustes de actualizacion a las mismos.

En general los érganos de gobierno cuentan con la informacion y espacios necesarios para su
adecuado desenvolvimiento y toma de decisiones.
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De acuerdo con los antecedentes descritos la cooperativa presenta en cuanto a disposiciones y
practicas de buen gobierno corporativo el siguiente nivel:

Ademids de lo expuesto en las etapas anteriores, la alta administracién (consejos y alta
gerencia) incorpora criterios de orden socio ambiental en la definicién y gestion del
negocio y tiene como norma oir, evaluar y considerar las preocupaciones, criticas y
sugerencias de las partes interesadas en asuntos que las involucren, siguiendo una
linea democratica desde la eleccion de sus autoridades.

Ademids de eso, tiene politicas explicitas para promover el tratamiento adecuado al
derecho de voto y tratamiento justo y equitativo a los socios, bajo un sistema
democratico, con resultados monitoreados y evaluados periddicamente.

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

Ademds de actuar de acuerdo con la legislacién vigente, tiene un consejo de
administracion 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 Dialogo e Involucramiento con los Grupos de Interés (Stakeholders)

Conforme a su diagnodstico interno y sus politicas de RSE, la cooperativa ha identificado a los
siguientes grupos de interés:

Socios

Clientes
Funcionarios
Ente Regulador
Comunidad

Remarca que su actuacidn debe estar en sintonia con la dimensién de conservacidn ambiental.

Como parte de la comunidad la entidad considera a la Competencia que también es un grupo de
interés al cual hace seguimiento, especialmente en un mercado altamente competitivo como es
el crucefio, donde estan las cooperativas de ahorro y crédito mds grandes del pais y la banca en
su totalidad, puesto que su posicionamiento depende del accionar competitivo del mercado. Las
gerencias pertinentes desarrollan sondeos de los productos y servicios que la competencia
desarrolla y reconocen cierta desventaja en banca por internet.

El relacionamiento con las autoridades del sector se lleva conforme a disposiciones legales. La
Cooperativa opera como una institucion abierta y regulada por la ASFI autoridad con la que
cumple en cuanto a requerimientos de informacidn y orientaciones sociales emitidas por norma;
de esa forma su relacionamiento es formal, continuo y frecuente.
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En la gestidn analizada no tuvieron situaciones observables con otras autoridades nacionales,
departamentales y locales; se mantiene pendiente la solucidn de la cuota regulatoria adicional
impuesta a los socios por la AFCOOP (Bs0,50ctv) en instancias de autoridades reguladoras.

El relacionamiento con los socios y clientes se efectla a través de la plataforma de servicios, en
el curso de las operaciones de captacion, de colocacidn y prestacion de servicios; también se
realiza por medios impresos (boletines, panfletos, etc.), de la radio y mediante publicaciones en
las pantallas de espera en sala y en la pagina web, en esta ultima incluso pueden verse
documentos como la memoria, estados financieros, publicidad y otras ofertas.

Conforme a norma cuentan con el mecanismo denominado “Punto de Reclamo”, para responder
a las quejas por los servicios u operaciones, formulario que también se halla a disposicién publica
en su pagina web.

La relacidon con los colaboradores esta enmarcada en las disposiciones legales laborales y con
orientacién al respeto a los derechos humanos. En forma continua se hacen conocer dichas
disposiciones a través de sus boletines mensuales, ademds de incluir orientaciones y
recomendaciones para mantener la salud laboral. También se remarcan en dichas publicaciones
aspectos principales de la ley integral 348 que orienta acerca de una vida libre de violencia a las
mujeres y la ley 045 Ley contra el racismo y toda forma de discriminacién.

En relacion con los proveedores la Cooperativa trabaja solamente con empresas juridicas o
naturales nacionales, no cuenta con un registro actualizado del total de sus proveedores y
volumen de compras al 2017. Los contratos con proveedores se hallan cubiertos por cldusulas
de confidencialidad segln sea el tipo de servicio adquirido. Aln no se incorpora en los contratos
como parte de la relacién con el proveedor, que éste cumpla con criterios de responsabilidad
social empresarial (por ejemplo, evite dafos a la comunidad o medio ambiente, en cuyo caso
serd causal de rescisidon del contrato).

La cooperativa dispone como parte del Cédigo de Etica que no podran recibir/entregar obsequios
de o alos proveedores, respectivamente, para lograr beneficios fuera de los términos.

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 utilizacién 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 podrd ocasionar la organizacién. Ademas de eso, una
tercera parte audita el proceso de didlogo y compromiso.

4 Ademds de priorizar el involucramiento y el didlogo constante con sus grupos de
interés, adopta una estrategia de gestion de la informacién y conocimiento para
“interiorizar los impactos socio ambientales” negativos ocasionados por sus
actividades como base para la redefinicion de politicas, procesos de gestién o
produccion.
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3 Conoce los dilemas especificos y atributos relacionados a todos los grupos de interés
por medio de mapeo periddico y establece mecanismos de didlogo e involucramiento
de los grupos de interés para remediar impactos socio ambientales ocasionados por
sus actividades por medio de equipos preparados para adoptar planes de contingencia
necesarios.

2 Estd consciente de la importancia del didlogo y del compromiso de los grupos de
interés para el éxito del negocio y conoce los dilemas especificos y atributos de sus
grupos de interés (empleados, clientes y consumidores, accionistas o inversionistas),
aun no establecid 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.

5.3 Informes y gestion del Control Interno

En lo organizacional, la gestiéon de las actividades de RSE aprobadas por el Consejo de
Administracién, depende del Gerente General, el Subgerente General, la Gerencia de
Captaciones y finalmente la “Jefatura de Marketing, RSE y Educacion Financiera”.

Cuentan con un Comité de Marketing, RSE y Educacion Financiera, compuesto por el Gerente
General, el Subgerente General, el Gerente de Operaciones, el Gerente de Captaciones, el
Gerente de Créditoy el Jefe de Marketing, RSE y Educacion Financiera. Ello demuestra el enfoque
transversal que le han otorgado al accionar mediante un plan de actividades de RSE, acerca de
las cuales se realizan informes acerca de su cumplimiento y se publican frecuentemente, en sus
boletines, aspectos de la filosofia y actividades desarrolladas, ademas del informe que tiene
periodicidad anual.

La entidad cuenta con indicadores sociales de acuerdo con los requerimientos normativos de la
norma de RSE de la ASFI, y ha elaborado la informacién correspondiente a los indicadores de
Funcién Social que deben ser reportados hasta fin de junio de 2018. El jefe responsable debe
hacer seguimiento a la elaboracidn de los indicadores sociales, ademds de apoyar en la
elaboracion de informes anuales sobre el tema habiéndose incluido para tareas de apoyo a una
persona adicional en la jefatura.

La entidad realizé un autodiagndstico de RSE sobre la base de criterios especialmente
cualitativos, concluyendo que deben mejorar el nivel de cumplimiento de lo planificado en
cuanto a conciliar la vida laboral con la personal y lograr mayor participacion e iniciativa de los
funcionarios en temas de RSE.

Como parte de los informes y mecanismos de control, la entidad realizé la evaluacion del
desempenio social por la gestion 2016 con la empresa AndlisisReal Latinoamérica S.R.L. que
presenta una calificacion de 2,8 sobre 5 con tendencia a mejorar.

El Consejo de Administracion y el Comité de RSE una vez que conocieron el informe de
Calificacion de Desempefio Social de la gestion 2016, efectuaron las recomendaciones para
mejorar desempeiio futuro encargando las tareas pertinentes al Jefe de area.

De acuerdo con los antecedentes descritos la cooperativa presenta en cuanto a Informes y
gestién del Control Interno el siguiente nivel:
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Se planifica con base en los indicadores/datos/informaciones de desempefio de los
aspectos relacionados con los aspectos sociales; la informacién es compartida con las
partes interesadas, con el fin de que las mismas sean comparables, confiables,
relevantes y comprensibles y se alimente con dicha informacién actualizada el balance
social de la empresa. Estas actividades son objeto de auditorias anuales dentro el plan
de la unidad respectiva.

Cuenta con indicadores/datos/informaciones de desempefio para monitoreo de los
aspectos relacionados con los aspectos sociales, 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 auditorias a requerimiento del Consejo de Vigilancia
dentro el plan de la unidad respectiva.

A lo anterior se adiciona que se han efectuado reportes iniciales con la informacién
disponible en la entidad. No se realizan ejercicios de auditoria a las actividades RSE.

Esta consciente de la importancia de incorporar indicadores/datos/informaciones de
desempefio para monitoreo de lo relacionado con los aspectos sociales, con el fin de
qgue las mismas sean comparables, confiables, relevantes y comprensibles para sus
partes interesadas. No se realizan ejercicios de auditoria a las actividades RSE.

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

AndlissReal
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6. Empleados

Respeto y participacion
con el personal

3,3 |
Trabajo decente = = Respeto al individuo

2,5

La Cooperativa de Ahorro y Crédito Abierta La Merced Ltda., cuenta con Politica de
reclutamiento, seleccién, induccidn, capacitacién, promocion, rotacidn y remocion del personal
ejecutivo y demas funcionarios; Reglamento Interno de Personal; Politica de Retribucidn; Politica
de Perfil de Cargos; Cédigo de Etica, Cédigo de Conducta y Cédigo de Gobierno Corporativo, de
manera conjunta establecen el marco de relacionamiento entre los trabajadores y la Cooperativa
y el marco en el que se desarrollan los procesos de reclutamiento, seleccion, compensacion y
desarrollo de los trabajadores. Estas politicas incluyen valores organizacionales y estandares de
conducta profesional que se espera de todo el personal tanto con el personal, clientes, socios y
medio ambiente. El Cdigo de Etica establece los valores, principios y normas de conducta que
deben guiar las acciones de los Consejeros, Funcionarios y Socios de la Cooperativa.

6.1 Respeto y Participacion con el Personal

Respecto a la conformacién de grupos de trabajadores dentro de la Cooperativa y al
involucramiento de los empleados en la gestion de la Cooperativa, durante el 2017 no se ha
conformado ninguna asociacion de trabajadores. Sin embargo, el Reglamento Interno de Trabajo
de la Cooperativa tiene un Capitulo especifico “De la Organizacién Sindical”, que permite la
agrupacion de los trabajadores, en este mismo acapite, se establece que en caso que hubiera
algun Sindicato prohibe las reuniones en horarios de trabajo.

La entidad cumple con todos los beneficios legales que corresponden a los empleados y otorga,
como parte de su imagen corporativa, uniformes a los empleados.

Por otra parte, como se menciond mas arriba en la elaboracion de la Planificacion Estratégica se
involucra la participacidon desde mandos medios hacia arriba, adicionalmente, trimestralmente
realizan Comités de RSE en las diferentes areas de la Cooperativa, esto con el objeto de involucrar
atodos los funcionarios y darle mas dindmica a la gestién de RSE, para que tengan la oportunidad
de transmitir ideas o resultados de acciones a implementar o implementadas.
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Respecto a actividades de confraternizacion entre los trabajadores, de acuerdo a la informacion
relevada en las entrevistas, durante el 2017 participaron en campeonatos de futbol para ambos
sexos, y como todos los afios se realizo el agasajo por el dia del trabajador.

En cuanto a mecanismos formales para transmitir quejas y/o sugerencias de los empleados
tienen un “Canal Abierto” que permite que todos los funcionarios puedan comunicarse en forma
confidencial con Recursos Humanos y transmitir sugerencias, quejas, reclamos, ideas, opiniones,
etc.

De acuerdo a la encuesta realizada al personal, a diferencia del 2016, el 67% del personal
encuestado percibe que la Direccidn mantiene un buen relacionamiento y un didlogo
transparente con los lideres de area (2016: 51%). El 19% percibe que esta relacidn es parcial y el
3,4% que no existe, 10,6% no responde.

En la encuesta realizada al personal, se observa también que el 26% de los trabajadores perciben
gue NO cuentan con canales de comunicacién confidenciales para hacer conocer hechos que
podrian afectar la dignidad de los funcionarios (2016:24%). El 22% consideran que esto es parcial,
y el 52% consideran que si cuentan con los canales.

La Cooperativa tiene un Boletin mensual "SOMOS LA MERCED", para informar a todos los
funcionarios sobre temas diversos y novedades dentro de la Cooperativa.

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

5 Tiene un canal de comunicacion consolidado con los sindicatos u otras asociaciones de
empleados, informandolos y proveyéndoles datos financieros y relativos a objetivos
estratégicos, que afecten a los trabajadores, para subsidiar las discusiones. Los
representantes de los empleados participan activamente en los comités de gestidén o en las
decisiones estratégicas y tienen comunicacién regular con los miembros del gobierno
corporativo.
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4 Provee informaciones sobre las condiciones de trabajo, y se relne periédicamente con los
sindicatos u otras asociaciones de empleados para oir sugerencias y negociar
reivindicaciones. Tiene un proceso estructurado de discusidn y analisis de las informaciones
econdmico-financieras con sus empleados, con el objetivo de prepararlos para que ayuden
al comité de gestion o en las decisiones estratégicas, presentando informaciones
importantes para la gestion de riesgos y oportunidades.

3 No ejerce presion y ofrece libertad para la actuacién de los sindicatos u otras asociaciones
de empleados en el sitio de trabajo. Pone a disposicién de los empleados informaciones
econdmico-financieras. Cuenta con mecanismos para recibir posturas, preocupaciones,
sugerencias y criticas de los funcionarios.

2 No ejerce presién sobre los empleados involucrados en actividades sindicales u otras
asociaciones de empleados. Pone a disposicion informaciones sobre la empresa (historial,
mision, vision, politicas, organigrama, mercados, principales aliados, clientes etc.) y capacita
(en la admision, en programas de integracion, entrenamiento sobre nuevos productos y
servicios, seminarios y conferencias sobre nuevas politicas y estrategias etc.) a los
empleados para que puedan comprenderlas y analizarlas.

1 No ejerce presién 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

La Cooperativa incluye la prohibicion a cualquier tipo de discriminacion en sus politicas. Dentro
de su Cédigo de Etica, entre los principios esta: dar trato justo y equitativo a los socios/clientes
internos y externos, respetando a las personas como seres humanos por sobre todas las cosas y
hechos. Uno de los pilares fundamentales de la cultura organizacional de la Cooperativa, es el
principio del respeto a las personas.

El Cédigo de ética considera conducta inapropiada si el clima institucional se ve afectado por un
trato discriminatorio hacia socios/clientes internos y externos, por prejuicios de raza, color,
creencia religiosa, politica, cultura, sexo, edad, nacionalidad, defecto fisico o cualquier otro
fundamento.

La Politica de RSE, entre otras establece que se debe practicar en todo momento el respeto a la
diversidad étnica y pluricultural, realizando sus actividades con un enfoque de servicios que
considere la gran variedad de culturas, lenguas y costumbres que componen y rigen en el
territorio nacional.

La Cooperativa cuenta con un Tribunal de Honor, para que el personal, socios o Directivos
puedan hacer sus reclamos o sugerencias.

Por tanto, las politicas de la Cooperativa enuncian acciones para evitar que los funcionarios sean
discriminados por su sexo, edad, género, raza, religion, discapacidad, ideologia politica, etc.

De acuerdo con la encuesta realizada al personal de la Cooperativa el 88% responde que no se
observaron actos de personas que sean discriminadas por su edad, género, raza, religion,
discapacidad, ideologia politica, etc. (2016:80%). El 5,2% responde que, si se observaron y el 5%
parcialmente, 1,8% no responde.
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En sus politicas la Cooperativa hace referencia explicita al acoso sexual y no al acoso moral,
ideoldgico y de cualquier otro tipo. El Cédigo de Etica considera como conducta inapropiada
cuando en el ambiente laboral se ejerza acoso sexual por parte de cualquier funcionario (a) o
jerarquia en contra de sus compafieros de trabajo.

La Cooperativa promueve un ambiente de no discriminacion, y a través de sus politicas se declara
contraria a comportamientos discriminatorios y al acoso sexual.

De acuerdo con la informacién proporcionada por la Cooperativa, el 51,9% del personal de la
Cooperativa es mujer y el 48,1% hombre. Por otra parte, las horas promedio semanales
trabajadas al afio por hombres son de 44 y mujeres son de 44 horas. Todos los trabajadores de
la cooperativa son permanentes y cuentan con beneficios sociales. En la Cooperativa no trabajan
menores de edad.

La Cooperativa no cuenta con un programa especifico de contratacion de personas con
discapacidad, sin embargo, en su Politica de RSE promueve el respeto a las personas con
discapacidad en el marco de lo establecido en la Ley General para Personas con Discapacidad.
De acuerdo a informacidn proporcionada por la Cooperativa el 2017 no trabajaron personas con
capacidades diferentes.

En su Boletin Informativo mensual, entre otras hace referencia la Ley contra el Racismo y toda
forma de discriminacién, y la Ley Integral 348 que garantiza a las mujeres una vida libre de
violencia.
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Cooperativa La Merced

2016 2017

Total de personal 124 129
Total de personal permanente 124 129
Total de personal a contrato 0 0
Nuevos (altas) personal en el periodo 38 31
Bajas personal en el periodo 53 34
Horas Trabajadas por Mujeres (promedio semanal) 44,0 44,0
Horas Trabajadas por Hombres (promedio semanal) 44,0 44,0
Total menores de edad Trabajadores 0 0
Total Trabajadores con Beneficios Sociales 124 129

Mujeres Trabajadoras con Beneficios Sociales 68 62
Horas de Capacitacién promedio por Trabajador

Alta Gerencia 6 4

Mandos Medios 20 15

Niveles Operativos 55 35
Tasa de Rotacion de Personal anual 3,31% 2,2%

Mujeres 1,70% 0,9%

Hombres 1,60% 1,4%
Calificacion Promedio de Evaluacion de Desempefio

Mujeres 75% n.d.

Hombres 75% n.d.

Fuente: Cooperativa La Merced

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

Extiende esas acciones a toda la cadena productiva y participa en foros de valoracion de
segmentos en desventaja.

Realiza entrenamiento especifico sobre el tema y utiliza indicadores para identificar dreas
problematicas y establecer estrategias de reclutamiento y promocion.

3 Promueve la diversidad por medio de normas escritas que prohiben practicas
discriminatorias negativas, regulando los procesos de seleccién, admisién y promocién y
movilidad interna, orientando sobre el encaminamiento de posibles denuncias.

2 Cumple la legislacion relacionada a la discriminacion y se declara contra comportamientos
discriminatorios que no promuevan igualdad de oportunidades en el ambiente internoy en
la relacion con sus clientes, proveedores y comunidad de entorno.

No considera la discriminacién del personal como relevante.
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6.2.2 Compromiso con la Promocién de la Equidad de Género

La promocion de equidad de género de manera explicita no se observa en ninguna de sus
politicas ni reglamentos. El Cédigo de Etica y el Cédigo de Gobierno Corporativo promueven el
trato igualitario a todo nivel.

Respecto a la conformacidon del Directorio de la Cooperativa, el Consejo de Vigilancia esta
conformado por tres socios, de los cuales dos son mujeres y uno es hombre, el Presidente es el
Cr. Alexander Procchio Sosa, Secretaria la Lic. Teresa Térres Busch y Vocal la Sra. Mirian Yolanda
Libera Cortéz; en cuanto al Consejo de Administracidn estd conformado por siete socios, seis
hombres y 1 mujer, el Presidente del Consejo es el Ing. Marcelo El Hage Justiniano.

En cuanto al personal de la Cooperativa, la distribucidon por sexo se muestra en los siguientes
cuadros, donde se evidencia que en general hay una participacidon equilibrada de hombres y
mujeres, el 2015 a nivel de la Gerencia se observa 14 hombres y 10 mujeres, en mandos medios
15 hombres y 10 mujeres, y a niveles operativos 51 son mujeres y 36 hombres. El afio 2016, se
observa una situacién muy parecida, a nivel de la Gerencia hay 11 mujeres y 13 hombres, en
mandos medios 13 hombres y 8 mujeres y en niveles operativos 43 mujeres y 36 hombres. El
2017, a nivel de Gerencia hay 14 hombres y 12 mujeres, a nivel de mandos medios 15 hombres
y 10 mujeres, y en niveles operativos 38 hombres y 40 mujeres.

El 2017, la media de la edad para personal de la Alta Gerencia es de 54,5 afios, para mandos
medios 37,5 afios y para puestos de base 45,5 afios.

Alta Gerencia

54,5 afios

promedio

Mandos medios

37,5 afios

promedir

Puestos base

45,5 afios

promedio

De acuerdo a informacién proporcionada por la Cooperativa el 2017, hubo 1 trabajador hombre
promocionado. En cuanto a trabajadores desvinculados de 34, 13 son mujeres y 21 hombres.
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CME: Cuadro de Personal

2016 N° Trabajadores Rango Edad
Hombres  Mujeres Min Max
Directivos 7 3 39 82
Alta Gerencia 13 11 31 74
Mandos medios 13 8 23 55
Niveles Operativos 36 43 18 70
2017 N° Trabajadores Rango Edad
Hombres  Mujeres Min Max
Directivos 7 3 39 84
Alta Gerencia 14 12 33 76
Mandos medios 15 10 25 50
Niveles Operativos 38 40 19 72

Fuente: Informacion proporcionada por CME.

Si bien la Cooperativa no realiza campaiias internas de concientizacion para mejorar la
comprension sobre la importancia de la valoracion de la mujer, en su Boletin de RSE mensual
hace referencia a la Ley Integral 348 que garantiza a las mujeres una vida libre de violencia. No
define metas de contratacién, entrenamiento y movilidad interna (horizontal y vertical) para la
promocién de la equidad de género en todos los niveles jerdrquicos de todas las areas. Sin
embargo, de acuerdo a la informacién proporcionada en la practica se observa que si promueve
la equidad de género.

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, coaching y/o mentoring
especificos para mujeres con el afan de estimular la formacién de liderazgos femeninos en
la empresa, se esfuerza para que la actitud de promover la equidad de género se replique
en toda su cadena productiva e invierte en programas de valoracion de la mujer.

4

Asume un compromiso publico de promover la equidad de género, expresada por politicas
formales de gestion de las personas que garanticen oportunidades iguales para mujeres y
hombres en los procesos de admisién, promocién y movilidad interna. Realiza acciones
afirmativas para garantizar oportunidades iguales de carrera y crecimiento de mujeres y
hombres que trabajan en la empresa.

3 Realiza sondeo interno periddico para evaluar sus procesos, politicas, necesidades,
situaciones o areas criticas en relacion a la equidad de género. Utiliza esa informacién para
subsidiar la planificacién de acciones afirmativas y reforzar las campafias de concienciacién
etc.
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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 respecto a todos los grupos
de interés.

1

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

6.3 Trabajo Decente
6.3.1 Politica de Remuneracion, beneficios y carrera

La escala salarial de la Cooperativa se define por categorias y niveles. Cuenta con una Politica de
Retribucién, cuyo objetivo es retribuir a los funcionarios por el trabajo realizado, busca
remunerar a cada empleado de acuerdo con el valor del cargo que ocupa, recompensarlo
adecuadamente por su desempeiio y dedicacidn, atraer y retener a los mejores candidatos para
los cargos, mantener equilibrio entre los intereses financieros de la organizaciéon y los del
empleado. También establece que la politica de retribuciones debera ser equitativa y justa, asi
como competitiva externamente.

En base a informacion de la Cooperativa se observa, que entre el 2016 y 2017 no hubo una
variacion significativa en la distribucion de los salarios de todo el personal de la Cooperativa. De
acuerdo a informacion proporcionada en las entrevistas, en la gestion, se ha ido incluyendo
personal joven que entre otras ayuda a incrementar las colocaciones. De esa forma la institucion
estaria formando a nuevos profesionales. A nivel de los puestos operativos también se da
opciones a mejorar de puestos y nivel.

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 4.6. La relacion
entre el salario minimo de la entidad supervisada y el salario minimo nacional es de 1, es decir,
el salario minimo de la institucion es igual que el salario minimo nacional.

En cuanto a los incentivos al personal, la Politica de Créditos establece que se cancelard
incentivos a los Ejecutivos Comerciales y Jefes de Agencia por la colocacion de créditos
mensuales, dichas comisiones estaran sujetas a lo establecido en el Reglamento de Comisiones.
Adicionalmente, en el Boletin Informativo mensual hay una seccién en la cual se exponen y
felicitan a los funcionarios con los tres primeros lugares en Captaciones y Colocaciones de
créditos. Por otra parte, tienen comisiones sobre captaciones de nuevos Depésitos a Plazo Fijo
en boliviano.

Adicionalmente, se tiene la prima es anual, en caso que la Cooperativa logre excedentes.

Considerando que las entidades de intermediacion financiera tienen normado crear productos o
servicios de calidad para los respectivos segmentos que atienden, se hace necesario fomentar a
los colaboradores con incentivos que les motive a innovar en sus respectivas areas de trabajo
dentro de la entidad.

De acuerdo a las entrevistas, se percibe que el clima laboral es bueno, sin embargo, a veces se
ve afectado por rotaciones de personal por incumplimiento de objetivos. Seglin normativa se
hace rotar al personal que atiende al publico al menos dos veces al afio. Es importante resaltar
también que los Boletines de RSE, a través de los distintos temas que presentan, por ejemplo,
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mostrando los beneficios de trabajar en equipo, motivan al personal a lograr un mejor clima
laboral. Es conveniente se realicen estudios de Clima Laboral.

De acuerdo a la encuesta realizada al personal a diferencia del 2016 el 64% percibe que se
promueve un adecuado clima laboral y de relacion armdnica dentro de la Cooperativa. (2016: el
47%).

Respecto a las comunicaciones internas entregados al personal, todas son casos de llamadas de
atencidn a funcionarios, durante el 2016 y el 2017 no se entregaron comunicaciones internas de
felicitacion por el buen desempenio. De acuerdo a informacidn proporcionada por la institucion
el 2017, a nivel de la Alta Gerencia no se entregaron comunicaciones internas, a nivel de Mandos
Medios, se entregaron 52, y a Nivel Operativo se entregaron 73 comunicaciones internas.

CME: Comunicaciones internas entregadas al Personal

2017 2016
2016 Alta Mandos Niveles Alta Mandos Niveles
Gerencia Medios Operativos  Gerencia Medios Operativos

Llamada de Atencion 0 52 73 1 80 130
Felicitacion 0 0 0 0 0 0
Otros: instructivos por
diferentes motivos,

0 0 0 0 0 0

entrega de manuales,

Fuente: Informacion proporcionada por la Cooperativa LA MERCED

De acuerdo a la encuesta realizada al personal de la cooperativa, de la misma forma que el 2016
solamente el 48% percibe que la Cooperativa ofrece estabilidad laboral a sus trabajadores. El
36% percibe que esto es parcial y el 16% percibe que no ofrece.

La Cooperativa, una vez al afio realiza evaluaciones de desempeio del personal, estas
evaluaciones se utilizan para retroalimentar y de esa forma mejorar el desempefio.
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Respecto a la rotacion del personal, de acuerdo con la informacién proporcionada por la
Cooperativa, se observa que la rotacion el 2017 disminuye, de acuerdo a la informacion
proporcionada por la Cooperativa la tasa de rotacién el 2015 era de 2,56% y subié a 3,31% en
2016, y el 2017 baja hasta 2,23%. Por género, la tasa de rotacion para las mujeres el 2015 era de
1,37% y subid hasta 1,70% en 2016, y el 2017 baja hasta 0,85%; respecto a los hombres la tasa
de rotacion el 2015 era de 1,20% y subio hasta 1,60% el 2016 y el 2017 baja hasta 1,38%.

Durante el 2017, se dieron promociones en forma constante especialmente de cajeros.

Respecto a la capacitacion al personal en trato al cliente, en la encuesta que se realizo al personal
se observa que el 60% de los empleados encuestados percibe que la cooperativa promueve la
capacitacion continua a los empleados de atencidn al publico para una relacion ética y de respeto
a los derechos del cliente financiero, para el 28% esta accidon es parcial, y para el 12% la
cooperativa no la promueve.

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

5 Trataa los empleados como socios, ademds de valorar competencias potenciales por medio
de la remuneracién y del desarrollo profesional, establece mecanismos para que sus
representantes participen en la formulacion de politicas de remuneracién y prestaciones,
desarrollo profesional y movilidad interna.

4 valora competencias potenciales, estimulando a los empleados por medio de la
remuneracion y de la inversion 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 remuneracién y de la inversién en su desarrollo
profesional, segln politicas y teniendo en cuenta las habilidades necesarias para su
desempefio actual.

2 Respeta y busca superar 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
capacitacién del personal como relevante.

6.3.2 Cuidados de la Salud y Condiciones Laborales

En cuanto a las acciones que toma la Cooperativa para asegurar buenas condiciones de trabajo
y buena salud de sus empleados, a pesar de no contar con un Comité de Higiene y Seguridad
Laboral cumple con exigencias legales.

El Reglamente Interno, entre los deberes de la Cooperativa establece, que se debe proporcionar
un ambiente de trabajo salubre, cumpliendo las normas de seguridad industrial vigentes, con
dotacion oportuna de los medios de proteccion para los casos de peligro. Por otra parte, la
Cooperativa tiene un botiquin de primeros auxilios con los medicamentos indispensables para
auxiliar a las personas que sufran accidentes o ataques imprevistos, hasta que sean trasladadas
a los centros médicos.
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El 2017 tenian un seguro médico privado que estaba cubierto en 50% por la cooperativa. Por otra
parte, la Caja Bancaria realiza un control médico de salud anual. Ademas, cuentan con programas
de Salud Preventiva para los funcionarios.

Para el 59% de los empleados encuestados la cooperativa capacita en salud y seguridad laboral
a los trabajadores (2016: 45%), el 22% parcialmente y el 14% percibe que no. El 5% no responde.

En cuanto a un adecuado balance entre la vida laboral y familiar de los trabajadores, igual que el
2016 solamente para el 28% de los encuestados si promueve un adecuado balance entre la vida
laboral y familiar, 17% considera que no y 55% parcialmente.

Todos los funcionarios a tiempo de su contratacion son afiliados a las cajas de salud y se realizan
los aportes que las disposiciones legales sociales exigen.

En cuanto a facilidades y beneficios adicionales a los establecidos por ley, para los casos de
embarazo y maternidad, en la cooperativa se da cumplimiento a lo establecido por Ley.

En las reuniones mensuales, entre otras, se tocan temas relacionados con el buen
relacionamiento (por ejemplo, uso de celulares).

De lo anterior se concluye, que la Cooperativa cumple con las obligaciones legales en cuanto a
seguridad y salud laboral.

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 desarrollar campafias y realizar encuestas, define las metas e indicadores de
desempefio relacionados a condiciones de trabajo, salud y seguridad con la participacién de
los empleados, los incluye en la planificacidn estratégica y los divulga ampliamente.

4 Desarrolla campafias regulares de concienciacién e investiga el nivel de satisfaccién de los
empleados en relacién al tema, evidenciando areas criticas en forma preventiva.

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

2 L : . )

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

Durante el 2017, todos los funcionarios han sido capacitados a través de cursos, seminarios y
conferencias con el objetivo principal de mantenerlos actualizados para poder cumplir de forma
eficiente con sus funciones y de esta forma mejorar de forma continua sus procesos y la calidad
de atencion a los socios y clientes. El 2017 se realizaron 37 capacitaciones internas y 9 externas.
En promedio a nivel de la Alta Gerencia tuvieron 4 horas de capacitacién, a nivel de los Mandos
Medios 15 horas de capacitacion y a niveles operativos 35 horas de capacitacion en promedio.
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De acuerdo al Programa de Capacitacion ejecutado se capacitd en la normativa vigente, canje y
fraccionamiento de material monetario, registro de informacion del sistema de registro del
mercado integrado, productos ofrecidos por la Cooperativa, normativa de ASFl aplicada al 4rea
de Operaciones, gestidon integral de riesgo de liquidez, responsabilidad social empresarial,
politica conozca a su cliente, cartera de crédito, seguro colectivo, control de tipos de cambio,
gestion de riesgo de liquidez, actualizacién de informacion del cliente Formulario PCC-01,
seguridad de la informacion, cajero automatico, limites legales, posicién cambiaria y gestidén por
tipo de cambio, sistema de captura de informacion periddica, gestion de riesgo de mercado,
gestidn de riesgo operacional, atencidn al cliente, revision y evaluacién de control y prevencién
de lavado de dinero, gestion de riesgo crediticio, seguridad fisica, marco normativo ( ley 170, ley
262) - operacion inusual y operacidn sospechosa - conceptos generales, captaciones, area legal,
decreto supremo 910 - procedimiento para clientes que requieren autorizacion - listas PEP,
punto de reclamo.

Se capacita al personal en temas que tienen que ver con atencion al cliente y otros dos veces al
afio. La capacitacion entre otras, busca mejorar la calidad de atencién con calidez considerando
la atencion preferente a personas con discapacidad, mujeres en etapa de gestacién, personas
con bebés y nifios hasta la edad parvularia, asi como personas adultas mayores.

Se hicieron conversaciones y charlas sobre valores y cooperativismo con Consejeros y se hace
encuentros dos o tres veces al afio con todos los funcionarios, esto de acuerdo al programa anual
de capacitacién.

La Mision, Visidn y Valores estan expuestos en los Boletines mensuales de RSE.

En el reclutamiento se hace una verificacidén de antecedentes, sin embargo, no se hacen pruebas
técnicas o psicotécnicas para la contratacion. El reclutamiento se realiza sin prejuicios. Verifican
los dos ultimos trabajos.

Por otra parte, para el 64% de los trabajadores encuestados el Cédigo de Etica ha sido difundido
a todo el personal mediante talleres o reuniones para explicar su contenido.

Para el 55% del personal encuestado, la Cooperativa los capacita en propdsitos y formas para
conservar y mejorar el medio ambiente.
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El siguiente cuadro muestra, la distribucion del gasto de personal de la Cooperativa, como se

Cooperativa La Merced

%

GASTOS DE PERSONAL Bs.

Remuneraciones a directores y sindicos 372.398
Sueldos, salarios y bonos 8.583.147
Horas extras 0
Asignaciones fallas de caja 0
Viaticos 146.008
Aguinaldo y primas 1.266.088
Compensacion vacaciones 180.614
Asignaciones familiares 216.050
Indemnizaciones por antigtiedad 775.124
Incentivos 0
Desahucio 98.170
Personal contratado 0
Honorarios a profesionales y técnicos 0
Otras retribuciones 0
Aportes por cargas sociales 1.474.609
Intereses y recargos por cargas sociales 0
Refrigerios 25.243
Uniformes 0
Capacitacién 16.010
Depreciacién y desvalorizacion de bienes pare 0
Otros servicios al personal 0

2,8%
65,3%
0,0%
0,0%
1,1%
9,6%
1,4%
1,6%
5,9%
0,0%
0,7%
0,0%
0,0%
0,0%
11,2%
0,0%
0,2%
0,0%
0,1%
0,0%
0,0%

Fuente: Cooperativa La Merced

observa que la mayor concentracion del gasto
esta en sueldos y salarios y bonos, que
representan el 65,3% de los gastos de personal,
las remuneraciones a directores y sindicos
alcanzan al 2,8% del gasto de personal; los
aportes por cargas sociales representan el
11,2%.

En este cuadro se puede observar que la
capacitacidn tiene una participacion marginal
en el gasto de personal (0,1%), menor que el
2016 (0.3%).

Sin embargo, gran parte de las horas de
capacitacion ya son brindadas por el personal
de la institucidn, por lo que los gastos han ido
reduciéndose.

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

5 Promueve capacitacion productiva a todo nivel, conforme a un proceso sistemdtico de
deteccion de necesidades de mejora en la prestacion de servicios, consultando tanto a
empleados como a clientes, reflejandose esta capacitacién en el incremento del valor para

el cliente.

4 Promueve la capacitacién continua y productiva, con base en la deteccidn de necesidades
en el proceso de evaluacion de desempefio, desarrollando metodologias apropiadas a los
distintos niveles de la organizacién que fomentan el trabajo de equipo por encima del
individual exigiendo niveles de excelencia.

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

destacables.

Promueve actividades de entrenamiento puntuales, con el foco centrado en el desempefio
de tareas especificas e individuales, exigiendo niveles de aprobacion/participacién.

La capacitacion se realiza en cumplimiento a la normativa vigente.
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7. Clientes

Inclusion y equidad

3

Comunicacion
comercial

3

Proteccion al cliente

4

Calidad de atencion

La Cooperativa de Ahorro y Crédito Abierta La Merced Ltda., nace con un rol eminentemente
social, tiene dos objetivos principales: otorgar créditos cumpliendo un fin social, para elevar el
nivel y la calidad de vida de sus socios y captar recursos en cuentas de ahorro y depésitos a plazo
fijo ofreciendo calidad, seguridad.

El segmento meta para la colocacion de créditos es el microcrédito y el crédito de consumo. Los
servicios estan orientados a la clase media baja, de manera que permiten el acceso a todos
indiscriminadamente, de manera equitativa y con amplia cobertura. La provisiéon de servicios
esta orientada a poblaciones desfavorecidas o con baja densidad poblacional como Samaipata,
y Paildn. Los productos y servicios que prestan estan de acuerdo a la actividad, ubicacion
geografica y recursos tecnoldgicos con los que cuenta cada region.

La Cooperativa opera en los departamentos de Santa Cruz y Beni, cuenta con 7 agencias urbanas
y 8 rurales.

Promueve la inclusion 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 otros de acuerdo a disposiciones legales normativas
vigentes.

La institucidon tiene una politica de priorizacion de la cartera al sector productivo. Evitan
operaciones que estén refiidas con la moral y/u observables desde el punto de vista ético.

Como se puede ver en el siguiente cuadro, de acuerdo a informacién proporcionada por la
Cooperativa entre el 2016 y el 2017, el total de asociados activos y pasivos de la Cooperativa
aumenté en 2,44%, las mujeres socias aumentaron en 2,75% y los hombres en 2,22%. Respecto
al numero de asociados con operaciones de crédito se observa un incremento de 0,24%. El 2016
la Cooperativa tiene 32,906 socios activos y el 2017 34,103, incrementandose los socios activos
en 3,64% los socios activos.

Pdg. 39



Informe RSE Cooperativa de Ahorro y Crédito Abierta La Merced Ltda.

Cooperativa La Merced

INFORMACION DE ASOCIADOS 2016 2017
Total de Asociados/as 49.401 50.605
Mujeres Asociadas 21.963 22.568
Varones Asociados 27.060 27.662
Personas Juridicas Asociados 378 375
Altas Asociados/as 1.317 1.441
Altas Asociadas Mujeres 632 722
Altas Asociados Varones 685 718
Altas Asociados Personas Juridicas 0 1
Asociados/as con operaciones de crédito 2.920 2.927
Valor de Certificados de Aportacidn exigido a nuevos Asociados/as 120 120

Fuente: Cooperativa La Merced

7.1 Practicas de Inclusién y Equidad con Clientes

Entre el 2016 y 2017, la cartera de créditos de la Cooperativa disminuye en 0,45% vy las
captaciones disminuyen en 2,64%.

De acuerdo a informacién proporcionada por la Cooperativa el 2017, el 55,2% de sus operaciones
son urbanas y el 44,8% rurales, el 2016 el 73,2% de las operaciones de crédito eran urbanas y el
26,8% rurales. Por tipo de crédito, el 2017 el 42,4% de sus operaciones PYME son urbanas vy el
57,6% rurales, el 42,0% de las operaciones de microcrédito estan en el area rural y el 58,0% en
el area urbana. En cuanto a los créditos de consumo, el 47,1% esta en el area rural y el 52,9% en
el area urbana. Respecto a Vivienda 37,4% estd en el area rural y 62,6% en el area urbana. El
crédito de vivienda social, el 100% es del area urbana.

CME Nlmero de Prestatarios por Tipo de Crédito

TIPO DE CREDITO 2017 2016
Total Urbana Rural Total Urbana Rural
PYME 33 14 19 59 35 24
Microcrédito 910 528 382 1.018 633 385
Consumo  1.753 928 825 1.809 1.447 362
Vivienda 227 142 85 289 208 81
Vivienda Social 4 4 0 4 4 0

Ld
TOTAL  2.927 1.616 1.311 3.179 2.327 852

CME Porcentaje de Prestatarios por Tipo de Crédito

2017 2016
Total Urbana Rural Total Urbana Rural
PYME  100,0 42,4 57,6 100,0 59,3 40,7
Microcrédito  100,0 58,0 42,0 100,0 62,2 37,8
Consumo  100,0 52,9 47,1 100,0 80,0 20,0
Vivienda  100,0 62,6 37,4 100,0 72,0 28,0
Vivienda Social ~ 100,0 100,0 0,0 100,0 100,0 0,0

TOTAL 100,0 552 44,8 1000 73,2 26,8

TIPO DE CREDITO

Fuente: Cooperativa La Merced
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Entre el 2016 y 2017, el nimero de prestatarios en el area urbana ha disminuido en 30,6% y en
el drea rural se incrementa en 53,9%. Por tipo de crédito, los prestatarios PYME en el area urbana
disminuyen en 60% y en el drea rural en 20,8%; en microcrédito en el area urbana disminuyen
en 16,6% y en el area rural en 0,8%; en crédito de consumo en el area urbana disminuyen en
35,9% vy en al area rural se incrementan en 127,9%; en crédito de vivienda en el area urbana
disminuyen en 31,7% vy en el drea rural se incrementan en 4,9%.

En cuanto a género se observa que el 2017, el 55,8% de los prestatarios son hombres y el 44,2%
mujeres.

44, 2% prestatarios mujeres

5 5, 8% prestatarios hombres

Entre el 2016 y el 2017 el nimero de mujeres prestatarias de la Cooperativa disminuye en 4,8%,
y el nimero de prestatarios hombres disminuye en un 10,3%. A pesar de esa disminucién la
cooperativa sigue realizando esfuerzos para llegar a grupos vulnerables de la poblacién como
son las mujeres y el area rural.

CME NUmero de Prestatarios por Tipo de Crédito

. 2017 2016
TIPO DE CREDITO . .

Total Mujer Hombre Total Mujer Hombre
PYME 33 13 20 59 19 40
Microcrédito 910 420 490 1.018 448 570
Consumo 1.753 744 1.009 1.809 757 1.052
Vivienda 227 114 113 289 131 158
Vivienda Social 4 2 2 4 3 1

TOTAL  2.927 1.293 1.634° 3.179 1.358 1.821

CME Porcentaje de Prestatarios por Tipo de Crédito

2017 2016

Total Mujer Hombre Total Mujer Hombre
PYME  100,0 39,4 60,6 100,0 32,2 67,8
Microcrédito  100,0 46,2 53,8 100,0 44,0 56,0
Consumo 100,0 42,4 57,6 100,0 41,8 58,2
Vivienda  100,0 50,2 49,8 100,0 45,3 54,7
Vivienda Social ~ 100,0 50,0 50,0 100,0 75,0 25,0
TOTAL  100,0 44,2 55,8 100,0 42,7 57,3

Fuente: Cooperativa La Merced

TIPO DE CREDITO

Por tipo de crédito, se observa un comportamiento similar, en todos los casos los hombres tienen
una mayor participacién, menos en Vivienda Social que tienen una participacién igual.
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Entre el 2016 y el 2017, el nimero de prestatarios hombres en PYME disminuye en 50%, y
mujeres en 31,6%; en Microcrédito los hombres disminuyen en 14% y las mujeres en 6,3%; en
consumo los hombres se reducen en 4,1% y las mujeres 1,7%,; en crédito de vivienda los hombres
disminuyen en 28,5% y las mujeres en 13%.

Por otra parte, la Cooperativa cuenta con productos crediticios que han sido disefiados para
sectores que no son atendidos por otras entidades. Tienen los siguientes créditos: Negocio,
Crecer, Vivienda, Consumo, Productivo, Reorganizadora de Deudas, Linea La Merced, Mini
Microcrédito, Mi consumo asalariado, Crédito Magisterio y sector Salud estatal Agencia
Riberalta, Crédito descuento por Planilla Agencia Riberalta.

En cuanto a las captaciones, durante la Gestién 2017, al igual que en créditos la mayoria de las
operaciones de servicios de captacidn estan en el area urbana (72,6%) y el 27,4% en el area rural.

CME : Nimero de personas o ahorristas

2017 2016
Total Urbana  Rural Total Urbana Rural
Caja de Ahorro 20.619 14.931 5.688 20.241 14.536 5.705
Depdsito a Plazo 812 627 185 817 649 168

TOTAL 21.431 15.558 5.873 21.058 15.185 5.873

CME : Porcentaje de personas o ahorristas

2017 2016
Total Urbana  Rural Total Urbana Rural
Caja de Ahorro 100,0 72,4 27,6 100,0 71,8 28,2
Depdsito a Plazo 100,0 77,2 22,8  100,0 79,4 20,6
TOTAL 100,0 72,6 27,4  100,0 72,1 27,9

Fuente: Cooperativa La Merced

Por género que se observa que el 53,5% de las operaciones de captacion las tienen los hombres
y 46,5% mujeres. En cajas de ahorro el 53,9% es de hombres y el 46,1% de mujeres, en depdsitos
a plazo el 57,6% son mujeres y el 42,4% hombres.

CME : Numero de personas o ahorristas

2017 2016
Total Mujer Hombre Total Mujer Hombre
Caja de Ahorro 20.619 9.499 11.120 20.241 9.253 10.988
Depdsito a Plazo 812 468 344 817 462 355

TOTAL 21.431 9.967 11.464 21.058 9.715 11.343

CME : Porcentaje de personas o ahorristas

2017 2016
Total Mujer Hombre Total Mujer Hombre
Caja de Ahorro 100,0 46,1 53,9 100,0 45,7 54,3
Depdsito a Plazo 100,0 57,6 42,4 100,0 56,5 43,5
TOTAL 100,0 46,5 53,5 100,0 46,1 53,9

Fuente: Cooperativa La Merced
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Adicionalmente la Cooperativa presta servicio de pagos de Telefonia Celular (ENTEL, VIVA, TIGO),
Proveedores de Internet (AXS, EntelNet, COTAS), TV Cable (Tigo Star, COTAS cable), Energia
Eléctrica, Agua Potable (SAGUAPAC, COSSAJA, COOSIV), Servicios Funerarios (Las Misiones,
Memorial Park), Cobranza de Productos de Belleza (Ebel, Yambal, Natura), Pago de Sueldos, Pago
de Créditos, Cobranza de otros Servicios.

A partir del 2017, después de que se tuvo conocimiento de la Normativa con respecto al Balance
Social y sus indicadores, la Cooperativa hace seguimiento a los indicadores de caracter social
requeridos por la norma.

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

La entidad realiza importantes esfuerzos para llegar a grupos vulnerable (area rural, grupos
de bajos ingresos, Mujeres, etc.) y cuenta con un sistema de monitoreo del cumplimiento
de sus metas establecidas en su Plan Estratégico.

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

3 La entidad realiza esfuerzos para llegar a grupos vulnerable (drea 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 explicitadas en el Codigo de
Etica, y en el Cédigo de Gobierno Corporativo.

La Cooperativa actualiza siempre que sea necesario el material de comunicacién destinado a
clientes (bipticos, tripticos, material publicitario, etc.). La informacién de los diferentes servicios
y productos que ofrece la Cooperativa esta a disposicion de los socios en la pagina Web
institucional, asi como impresa en las diferentes plataformas de servicio.

Utilizan herramientas y medios publicitarios para informar a los consumidores financieros
respecto a como utilizar con eficiencia y seguridad los servicios financieros, para ello realizan
Educacion Financiera, cuentan con cuiias radiales, banners, volantes y mensajes en circuito
cerrado, medios masivos como pagina web, Facebook, Whatsapp.

La Misidn y Visidn se encuentran publicadas en la memoria institucional, asi como en la pagina
web para divulgacion a socios, clientes, usuarios y publico en general.

Aprovechan los contratos de publicidad con radios, para publicar cufias radiales con informacidn
de RSE y reflexiones importantes para tomar conciencia de la importancia de ser Socialmente
Responsables y cuidar del medio ambiente. Cuentan con volantes, como material promocional
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impreso con el objetivo de distribuir masivamente y transmitir informacion educativa de
Responsabilidad Social.

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

Es conveniente fortalecer la politica formal relacionada con la publicidad que evite colocar a los
nifios, adolescentes, representantes de minorias étnicas, mujeres o cualquier individuo en
situacion prejuiciosa, denigrante, irrespetuosa o de riesgo.

De acuerdo a la encuesta realizada a los clientes y socios de la Cooperativa de la misma forma
que el 2016 el 53% conoce cudles son sus derechos y obligaciones.

Por otra parte, el 75% de los encuestados, percibe que el personal de la Cooperativa esta
disponible para explicar aspectos del contrato que no entiende (2016:70%).

En la encuesta también se observa que solamente el 54% de los clientes encuestados conoce las
principales caracteristicas o condiciones de los productos y/o servicios de la Cooperativa (2016:
56%), el 25% conoce parcialmente.

De acuerdo a la encuesta a los clientes, para el 68% de los encuestados, el material publicitario
(folleteria, anuncios, etc.) son claros y entendibles, para el 20% parcialmente entendibles y para
el 9% restante no se entienden. 3% no responde.

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

5 Crea una cultura de responsabilidad y transparencia en la comunicacién. Promueve la
mejora continua de su atencion

Su comunicacién posibilita la creacién de valores positivos en la sociedad en defensa del
consumidor financiero. Registra las manifestaciones y resuelve rapidamente las demandas
con procesos que incluyen la busqueda de las causas de los problemas para perfeccionar la
calidad de los productos y servicios.

3

Tiene una politica formal de comunicacion alineada con sus valores y principios y de defensa
del consumidor financiero. Proporciona fécil acceso del cliente. Registra y comunica
internamente sus manifestaciones, resolviendo rapidamente las demandas y lo orienta
sobre los procedimientos adoptados.

2 Actta de acuerdo a la legislacion de defensa del consumidor financiero. Focaliza sus
estrategias de comunicacién en los objetivos relacionados a volumen de ventas y resultados
financieros. Posee un servicio de atencidn basica receptivo, ampliamente divulgado, con el
foco centrado en la informacién y en la solucién de demandas individuales.

Se restringe al cumplimiento de los requerimientos minimos de las disposiciones legales y
su comunicacion tiene un enfoque meramente comercial utilitario.

Pdg. 44



Informe RSE Cooperativa de Ahorro y Crédito Abierta La Merced Ltda.

7.3 Calidad de atencion

La Cooperativa cumple con la normativa referida al Punto de Reclamo, que se constituye un
importante instrumento de medicién de calidad y de mejora en la atencién a los Consumidores
Financieros.

A través del Punto de Reclamo, la Cooperativa cuenta con informacion 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. En la pagina web, también se tiene la opcién de
ingresar algun reclamo. Cuenta con un responsable en cada una de sus oficinas, es responsable
de recibir, registrar, responder y dar seguimiento a todos los reclamos; es el encargado de
brindar respuesta justificada en un plazo que no exceda los cinco dias habiles a partir de la fecha
de recepcion del mismo.

Durante el 2017, se recibieron 5 reclamos, menos que la gestién anterior (10), de los cuales los
5 estaban asociados a faltas producidas por recursos humanos, tecnolégicos u otros. Todos los
reclamos fueron resueltos en primera instancia.

La encuesta realizada a los socios muestra que solamente el 57% de los socios sabe como realizar
una queja o reclamos en la Cooperativa, mientras que el 28% responde que no sabe, y 15%
parcialmente.

e Sabe como realizar una aueia

* No sabe realizar una aueia

e Sabe realizar parcialmente una queja

Ademas, cuentan con un Buzdn de Sugerencias, que esta a disposicidon de todo el publico en
general en la que se permiten registrar quejas, sugerencias, ideas, dudas, etc. procurando una
mejora continua para la satisfaccion de todos los socios y clientes.

En cuanto al entrenamiento del personal de atencion al cliente para una relacion ética y de
respeto a los derechos del consumidor financiero, se capacita al personal con temas que tienen
gue ver con atencion al cliente y otros dos veces al afio.

La Cooperativa tiene el CLUB “Familia La Merced”, a través del cual mantiene convenios con
aproximadamente 80 establecimientos comerciales para beneficiar a todos sus socios con
descuentos en productos y servicios que apoyan a su economia familiar.
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Todos los afios la Cooperativa realiza Encuestas de Satisfaccion de Clientes, esto los ayuda a
evaluar e identificar oficinas en las que sea necesario realizar algin cambio para elevar el nivel
de satisfaccién de los socios y usuarios.

En Yapacani se hicieron rifas para incrementar depdsitos.

En uno de los Boletines de RSE se hace referencia a la fidelizacidn de los clientes y sus beneficios
para la institucion, hace énfasis en que la atencion con calidad y calidez, ayudan a fidelizar
clientes.

Por otra parte, la infraestructura es adecuada y el personal estd capacitado para atender a
personas con discapacidad, personas adultas mayores y otros de acuerdo a disposiciones legales
vigentes.

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 atencién al cliente, priorizando el didlogo vy el
compromiso con todos los grupos de interés en el proceso.

4 Posee procesos que incluyen la busqueda de las causas de los problemas y la utilizacién de
esa informacién 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 rdpida e individualmente los reclamos y las
demandas, orientandolos sobre los procedimientos adoptados

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

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

7.4 Proteccion al cliente

Para prevenir el sobreendeudamiento de los clientes, la Cooperativa cuenta con la Politica de
Crédito, que define los procedimientos que el personal debe seguir para la otorgacion del
crédito, la Cooperativa realiza un adecuado andlisis de la capacidad de pago de sus clientes antes
de aprobar un crédito. Durante el proceso crediticio, se verifica la informacion del cliente en la
CIC de la ASFly en al menos un Burd de Informacidn esto lo complementa con una evaluacién de
campo a los clientes. Ademas, cuenta con politicas y procedimientos para la Gestion de Riesgo
de Crédito.

La Politica de Créditos entre otras establece, limites maximos y minimos de exposicion en funcion
a sectores, mercados, productos, garantias, etc.

El personal gerencial supervisa periédicamente el riesgo de sobreendeudamiento. Se hace un
monitoreo mensual con participacion de todos los ejecutivos.
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En cuanto a transparencia, la Cooperativa transmite informacion en forma clara, suficiente,
oportuna, de manera que los clientes puedan entenderla para tomar decisiones informados,
tiene como premisa informar sobre las condiciones financieras de los productos a sus clientes.

Durante el 2017 desarrollaron los siguientes Programas de Educacidon Financiera: “El valor de tus
ahorros”, “Capacitacion sobre Economia de Mercado”, “La Merced te ayuda a Detectar los
Billetes Falsos”, “La Merced te ensefia cdmo atender a personas con discapacidad”, “La Merced
te ensefia sobre productos y servicios, usos y aplicaciones, beneficios y riesgos, derechos de los
consumidores financieros y mecanismos de reclamo en primera y segunda instancia”.
Adicionalmente, realizan educacion financiera a través de difusion de informacion: a través de
cuias radiales hicieron: "Educacién Financiera junto a tu Cooperativa", “La importancia del
ahorro”, “Rol de la ASFI”; también cuentan Educacién Financiera Virtual, reciben consultas del
publico en general y les responden via correo electrénico, pagina Web y FanPage de la red social
Facebook; Informacidn en Filas Virtuales, emiten informacién sobre la importancia del Ahorro,
cuidados de la seguridad financiera en el uso de la tarjeta de débito y otros diversos; “La
Cooperativa Te Informa”, se ponen a disposicidn en las agencias folletos, volantes informativos
y se exhiben permanentemente banners que permiten transmitir conceptos y servicios
financieros al publico en general.

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

5 La entidad promueve la mejora continua de la Proteccién al Cliente y cuenta con un
Defensor para atencién de los casos en funcién de los derechos del Consumidor Financiero.

4 La entidad cuenta con Politicas y Procedimientos que incluyen buenas practicas de
Proteccion al Cliente, mas alld de lo establecido por la Normativa vigente.

3 La entidad cuenta con Politicas y procedimientos que incluyen buenas practicas de
Proteccion al Cliente

2 La entidad cumple minimamente con la normativa respecto a las buenas practicas de
Proteccion al Cliente

1 No considera aspectos de proteccidon al cliente dentro de su normativa o declaracién de
valores.
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8. Comunidad

Gestion del impacto de
la entidad

4

Financiamiento de la £~ Relaciones con
Accidn Social Organizaciones Locales

4

Siguiendo el plan de RSE elaborado por la cooperativa, también desarrollé las actividades de
apoyo a la comunidad. El medio mas frecuente de acercamiento y apoyo a la comunidad que
utiliza la entidad es mediante cursos de educacion financiera, los que tienen alcance hasta el
area rural donde desarrolla sus operaciones, los que son de alta utilidad para dichos sectores.

Con llegada a colegios para incentivar a los nifios el valor del ahorro, a prestatarios para que
conozcan herramientas bdsicas contables y nociones generales acordes con la actual coyuntura
econdmica del pais.

Una practica interesante es la de realizar comités de RSE en las diferentes areas y agencias en
trimestralmente, de esta forma involucran progresivamente a los funcionarios y se tiene la
oportunidad de recibir ideas de acciones a llevar a cabo.

La entidad aun no tiene un detalle cuantitativo de la aplicacion de los fondos por programas y
proyectos de accidn social ejecutados el 2017, aspecto que se sugiere registrar separadamente
en la gestion 2018.

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

La Cooperativa ha mejorado su enfoque y compromiso practico de responsabilidad social, la
aplicacion de los indicadores de funcidn social definidos por normativa les posibilita un mejor
analisis y enfoque respecto a lo que pretenden lograr como impacto. Sin embargo, aun no
cuentan con las herramientas necesarias para poder medir el impacto que estan generando en
su area de influencia.

Un ejemplo importante del uso de su imagen corporativa en beneficio de sus socios y
colaboradores es el Club “Familia La Merced”, mediante el cual a través de descuentos en
compras y servicios de un numero creciente de empresas (previo acuerdo con los respectivos
duefios o lideres de esas empresas privadas), se generan ahorros para los socios lo que
indirectamente contribuye a mejorar la calidad de vida personal y familiar.
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Cuentan con un Seguro denominado VIDMER, que para casos extremos en que el socio no cuente
con el respectivo recurso econdmico para sepelio, reciben un apoyo por Bs7.000.- (prima de Bs35
anual).

También en el aspecto de la SALUD cuentan con un convenio con Cooperativa ALMED que
permite atencién médica en diversas especialidades a precios muy econémicos y al alcance de
muchas personas y familias que puedan requerirlo.

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

5 Ademias de poseer una politica formal de relacién con la comunidad, mantiene comités
permanentes o grupos de trabajo con la participacion de liderazgos locales para analizar
sus actividades y monitorear sus impactos.

4 Posee una politica formal de anticiparse a demandas de la comunidad e informarla
sobre actuales y futuros planes e impactos de sus actividades, e involucra a lideres de
la comunidad en la resolucién de los problemas.

3 Conoce sus impactos en la comunidad, posee proceso estructurado para registrar
reclamos y promueve acciones para cubrir demandas de orden social o ambiental.

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

1

Nunca han tratado este asunto antes.

8.2 Relaciones con organizaciones locales

Como se anotd precedentemente tiene mas de 80 convenios con empresas locales de distintos
rubros para lograr descuentos en compras para beneficio de sus socios en el largo plazo, es decir
gue no son promociones. Entregan material reciclable en forma periddica a una organizacion
local (AFANIC), la que destina los recursos generados a los nifios del hospital oncolégico.

No tienen filiaciéon a alglin organismo técnico gremial que les permita generar posiciones
comunes frente a los desafios que enfrenta el cooperativismo.

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

5 Actla en asociacion con entidades locales buscando influenciar politicas publicas,
estableciendo alianzas y participando de diversas redes para maximizar su contribucion
con el desarrollo local.

4 Participa en la elaboracion e implantaciéon de proyectos conjuntos con entidades
locales, manteniendo asociaciones de largo plazo y capacitando liderazgos
involucrados.

Apoya a varias entidades con donaciones, financiamiento e implementacion de
proyectos, divulgando experiencias exitosas
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Conoce superficialmente sus actividades y responde puntualmente a eventuales
pedidos de apoyo.

Nunca han tratado este asunto antes.

8.3 Financiamiento de la Accidn Social

La Cooperativa por norma estatutaria y conforme a la filosofia cooperativista destina el 5% de
sus utilidades al Fondo de Prevision Social y Apoyo al Bienestar Social, al respecto cuenta con un
reglamento especifico para su uso.

Un caso relevante constituye el convenio con el Seguro VIDMER que cubre por Bs7.000 los gastos
de sepelio, a un precio simbdlico de una prima de Bs35.- anual. Este es un ejemplo de generacion
de planes de financiamiento conjunto y de mutuo interés social con otras organizaciones del
medio. Las negociaciones de estos descuentos no tienen beneficio econdmico directo para la
entidad, por lo que el tiempo dedicado al efecto puede considerarse como un extra a las labores
de los funcionarios encargados.

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

5 Ademias de apoyo material y aporte de competencias, involucra a las organizaciones o
liderazgos locales en el disefio y en la implementacion de los proyectos sociales, e
intercede ante otros organismos, publicos o privados, para concretar

4 Ademis de apoyo material, posee una politica por la cual cede sus competencias
técnicas, tecnoldgicas y gerenciales para fortalecer los proyectos sociales (corporativos
o realizados por terceros).

3 Ademas de donaciones y/o proyectos sociales corporativos, cede horas de sus
empleados o equipos para actividades ligadas a esos proyectos.

2 Hace donaciones de productos y recursos financieros, cede instalaciones, moviliza el
trabajo voluntario de sus empleados y/o desarrolla proyectos sociales propios.

1

Nunca han tratado este asunto antes.
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9. Medio Ambiente

9.1 Compromiso con aspectos del medio ambiente

De acuerdo con su Cédigo de Etica, determinan la obligacién de cuidar, proteger, preservar al
Medio Ambiente, minimizando el impacto negativo que pudiera sufrir el entorno natural que
incluye el aire, agua, suelo, subsuelo, recursos naturales renovables y no renovables, flora, fauna,
personas y sus interrelaciones, promoviendo actividades con temas de capacitacion y
concientizacion de sus empleados en relacion a los aspectos que puedan generar un impacto en
el Medio Ambiente, como gestion de residuos solidos, campafia de concientizacion de consumo
de energia y agua, etc.

La entidad considera que no produce niveles de residuos contaminantes preocupantes o que
afecten a su entorno aspecto que en el estricto sentido de produccion de contaminantes dentro
el rubro de servicios que realiza la cooperativa, es evidente, comparando con el sector de la
industria, por ejemplo.

Ambiente Interno

Es parte de sus practicas, tener basureros para clasificar por tipo de residuos y practican
actividades de Reciclaje, Reutilizacion y Reduccion (3R) especialmente con el insumo de mayor
consumo que es el papel.

La entidad esta desarrollando labores de control de energia eléctrica, uso de agua y ahorro de
papel, mediante mensajes murales al interior de sus oficinas.

En general se observa en sus ambientes de oficina central ambientes apropiados libres de
cajoneria o equipos en pasillos y oficinas, considerando aspectos como la iluminacidn,
ventilacion, vias de acceso y comunicacidn, también adecuadas (solo un area de plantas
ornamentales en planta baja).

Para la gestion 2017 aun no se han generado medios de reporte y cuantificacién del insumo fisico
de materiales de oficina.

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

5 Estd cerca de alcanzar un alto nivel de sustentabilidad ambiental por medio de
estrategias de reutilizacion y compensacién ambiental que abarquen todo su sistema
de servicios y productos (en cuanto corresponda a una EIF)

4 Ademds de invertir en la reduccidn y en la reutilizacién de recursos, adopta un proceso
para medir, monitorear y auditar periédicamente los aspectos ambientales
significativos relacionados al consumo de recursos naturales y a la produccion de
residuos y desechos, estableciendo periddicamente nuevas metas.

3 Invierte en la actualizacion de 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).

2 Busca reducir el consumo de energia, agua, productos tdxicos y materias
primas/materiales e implantar procesos de destino adecuado de residuos, sin alterar
su estandar tecnoldgico actual.
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Nunca han tratado acerca de medidas de reduccién de energia, agua, productos
toxicos y materias primas/materiales en relacion con la mejora del ambiente.

Ambiente Externo

En la gestién 2017 no ha participado en campafias o en comités/consejos zonales, locales o
regionales para discutir la cuestion ambiental con la comunidad o instancias de gobierno. Es
recomendable que consideren la Ley del Medioambiente N2 1333 u otras disposiciones
especificas para la regidn y evaluar su potencial contribucion.

No cuenta con politicas especificas relacionadas con la preservacion de la biodiversidad y/o con
el uso de materiales e insumos provenientes de explotacion ilegal de recursos naturales; aunque
por la calidad de operaciones de servicios que realiza no estd directamente relacionada con estos
aspectos, es necesario considerar que dichas politicas podrian se extensibles a los prestatarios
gue trabajan en distintos rubros de la economia.

No se cuenta con un presupuesto definido para invertir en aspectos de conservacion del medio
ambiente.

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

5 Desarrolla nuevos negocios (o0 nuevos modelos para negocios ya existentes) teniendo
en cuenta, desde la concepcidn, los principios y las oportunidades relacionadas a la
sustentabilidad ambiental.

4 Trata la cuestién ambiental como un tema transversal en su estructura organizativa y
la incluye en la planificacién estratégica.

3 Ademias de eso, prioriza politicas preventivas y posee un area o comité responsable del
medio ambiente que trata este asunto bajo criterios sistematizados y de gestién del
medio ambiente

Cumple con los parametros y requisitos generales exigidos por la legislacién nacional,
desarrolla acciones bdsicas de mejora ambiental.

No practican ningun tipo de actividad orientada a la conservacion del medio ambiente.

9.2 Educacidén y Concientizacion Ambiental

Respecto a las acciones de capacitaciéon en aspectos relacionados con el mantenimiento del
medio ambiente interno o externo, la entidad cumple con los requerimientos normativos del
Ministerio de Trabajo relacionado con los ambientes de trabajo.

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

Ademds de campafias internas, desarrolla campafias de concientizacion y educacién
ambiental dirigidas a familiares de empleados proveedores, consumidores y clientes y
a la comunidad del entorno inmediato de la entidad.

Internamente desarrolla periédicamente campafias de reduccién del consumo de agua
y de energia.

Desarrolla sistematicamente actividades de educacién ambiental enfocadas en el
publico interno, poniendo a su disposicion informaciones y promoviendo discusiones
acerca del consumo consciente (p.e. de insumos madereros/forestales, plasticos,etc).

Desarrolla acciones de educacién ambiental y entrenamiento de empleados sobre esa
tematica, puntualmente o como resultado de la presidn externa (como exigencias del
gobierno —laborales/ambientales, crisis de suministro, etc.) orientandose en los 3R.
(Reducir, Reutilizar y Reciclar).

No realiza ningun tipo de actividad programada o no, orientada a la conservacién del
medio ambiente.
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ANEXO 1 -CALIFICACIONES
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CIRCULAR 365/2015 - ANEXO 2
RESPONSABILIDAD SOCIAL EMPRESARIAL
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO ABIERTA “LA MERCED” LTDA.

ANEXO 2

Gobierno
Corporativo

1.G. Medidas adoptadas para
desarrollar y mejorar el conocimiento
colectivo del dérgano superior de
gobierno corporativo con relacion a
los asuntos econdémicos, ambientales
y sociales

En el marco del programa de la cooperativa denominado
"Educacion Financiera junto a tu Cooperativa", se impartieron
capacitaciones a socios y publico conforme a los temas
normativos (Derechos y Obligaciones de Socios, Rol de la ASFI,
etc.)

Brecha Salarial

1.B. Relacién entre la remuneraciéon
total anual para el individuo mejor

pagado de la entidad supervisada 4,6 veces
respecto a laremuneraciéon promedio

anual total de todos los empleados

2.B. Relacion del porcentaje de

aumento en la remuneracién total -2,0 veces

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)

(el salario total del individuo mejor pagado disminuye en 6,0%
entre el 2016 y 2017, y la remuneracién anual de todos los
empleados excluyendo al mas alto se incrementa en 3.01%

entre el 2016y 2017)

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

1,0 veces
(el salario minimo de la Cooperativa es bs 2.000 igual al salario
minimo nacional)

La Cooperativa tiene contratos con

Trabajo digno
y no
discriminacion

desglosados por grupo etario, género
y departamento

Grupo etario

18 a 30 afios

31 a 60 afios

Género
H=Hombres
M=Mujeres

Departamento
Alta Gerencia
Mandos Medios
Niveles Operativos

Presencia en la | P-Proporcién  de gastos en|\arins proveedores de servicios y
idad proveedores nacionales en
conies principales dreas de operacién productos que en
su totalidad son nacionales.
1.T.NGmero de empleados Alta Gerencia:26;

H:14, M:12
31 a 60 afios: 24;
60a+:2
Mandos Medios: 25
H:15, M:10
18230:4
31a60:21
Niveles Operativos:78

H: 38, M: 40

18 a 30: 38;

31a60: 36;
60a+: 4

Pdg. 55




Informe RSE

Cooperativa de Ahorro y Crédito Abierta La Merced Ltda.

ssed

Anéli

Contratados: 31

H:20,
M:11;
2T.Tasa de contrataciones de Rango de Edad:
empleados desglosados por grupo ) '
etario, género y departamento 18a30:14
H: 7, M:7
31a60:17
H:13, M: 4
Rotacion de Personal: 34
H: 21
M:13
3.T.Rotacion media de empleados Rango de Edad
desglosados por grupo etario, género
y departamento 182 30:15
H: 6, M: 9
31a60:19
H: 15, M: 4
4.T.Porcentaje de contrataciones de
personas con discapacidad con 0%

relacion al total de empleados

Capacitacién

1.C.Promedio de horas de
capacitacion al afio, desglosado por
categoria de

Empleado

Alta Gerencia: 4 horas
H: 4 horas, M: 4 horas
Mandos Medios: 15 horas
H: 15 horas, M: 15 horas
Niveles Operativos: 35 horas
H: 35 horas, M: 35 horas

2.C.Programas de gestion de
habilidades y de formacién continua
que fomentan la empleabilidad de los
trabajadores

Durante el 2017, todos los funcionarios han sido capacitados a
través de cursos, seminarios y conferencias. De acuerdo al
Programa de Capacitacion ejecutado se capacitd en la
normativa vigente, canje y fraccionamiento de material
monetario, registro de informacién del sistema de registro del
mercado integrado, productos ofrecidos por la Cooperativa,
normativa de ASFIl aplicada al drea de Operaciones, gestion
integral de riesgo de liquidez, responsabilidad social
empresarial, politica conozca a su cliente, cartera de crédito,
seguro colectivo, control de tipos de cambio, gestion de riesgo
de liquidez, actualizacion de informacién del cliente Formulario
PCC-01, seguridad de la informacion, cajero automatico, limites
legales, posicion cambiaria y gestiéon por tipo de cambio,
sistema de captura de informacién periddica, gestién de riesgo
de mercado, gestion de riesgo operacional, atencion al cliente,
revision y evaluacién de control y prevencién de lavado de
dinero, gestion de riesgo crediticio, seguridad fisica, marco
normativo ( ley 170, ley 262) - operacién inusual y operacion
sospechosa - conceptos generales, captaciones, area legal,
decreto supremo 910 - procedimiento para clientes que
requieren autorizacion - listas PEP, punto de reclamo.

Se capacita al personal en temas que tienen que ver con
atencion al cliente y otros dos veces al aflo.

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

El 2017 no se hicieron Evaluaciones de desempefio al
personal.
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Diversidad e
igualdad
de
oportunidades

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

Directivos: 10
H:7
M: 3
Rango de Edad:
31a60:7
60 a mas: 3

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

Alta Gerencia: 1,43
Mandos Medios: 1,41
Niveles Operativos: 0,97

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

La Cooperativa por norma estatutaria y conforme a la filosofia
cooperativista destina el 5% de sus utilidades al Fondo de
Prevision Social y Apoyo al Bienestar Social, al respecto cuenta
con un reglamento especifico para su uso. Asimismo destina el
5% de sus utilidades al fondo de educacion.

La entidad aldn no tiene un detalle cuantitativo de la aplicacion
de los fondos por programas y proyectos de accién social
ejecutados el 2017.

2.H.Procedimientos que incluyan

Orientados en los principios de solidaridad y ayuda mutua, se
creé el plan club “Familia La Merced”, para transmitir
beneficios de descuentos en comprasy servicios de un nimero
creciente de empresas a todos los socios, con esto contribuir a
una mejor calidad de vida y apoyarlos en su economia familiar.
También se cuenta con un Seguro de sepelio que en casos

Derechos aspectos de Derechos Humanos | extremos en que el socio no cuente con el respectivo recurso
Humanosy | relevantesal Negocio econdmico reciben un apoyo por Bs7.000.- (prima de Bs35
compromiso anual).

social
También en el aspecto de la salud cuentan con un convenio con
Cooperativa ALMED que permite atenciéon médica en diversas
especialidades a precios muy econémicos.
3.H.Porcentaje de operaciones donde | . . . .
se han implementado programas de | i Pien la Cooperativa cuenta con operaciones que apoyan al
desarrollo, evaluaciones de impactos | desarrollo, aun no se tienen registros y evaluaciones de
y participacion de comunidades impacto al respecto
locales )
Se cuenta con una practica de entrega de material de reciclaje
1.E Politicas con aspectos | en forma permanente a una organizacion social local, esta

Enfoque medioambientales y sociales . , - . . .

. P . . entidad estd especializada en el tratamiento de dicho material
Social especificos aplicados a las lineas de

negocio

y destina los recursos generados a los nifios del hospital
oncoldgico.
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2.E.Productos y servicios disefiados
para proporcionar un beneficio social
especifico para cada linea de negocio
desglosado segulin su propdsito

Se efectud la campafia “Mi Primer Ahorro” mediante visita a los
colegios para incentivar a los nifios acerca del valor del ahorro.

Las Cajas de ahorro, por el monto minimo de apertura que es de
Bs170.- facilita la inclusién de personas de bajos ingresos.

Se ha suscrito el servicio de cobranza de gas, luz, agua, etc. para
facilitar a nuestros socios y clientes (especialmente de zonas
alejadas).

Se tiene una condicién crediticia que permite prestar desde
USS 500 con ingresos iguales al salario minimo nacional,
orientado a personas de bajos ingresos.

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

Se cuenta con:

Politica para el disefio de nuevos productos y servicios
dispuesta por norma de gobierno corporativo.

Politica de Créditos y Politica de captaciones

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

Durante el 2017 desarrollaron los siguientes Programas de
Educacioén Financiera: “El valor de tus ahorros”, “Capacitacion
sobre Economia de Mercado”, “La Merced te ayuda a Detectar
los Billetes Falsos”, “La Merced te ensefia como atender a
personas con discapacidad”, “La Merced te ensefia sobre
productos y servicios, usos y aplicaciones, beneficios y riesgos,
derechos de los consumidores financieros y mecanismos de
reclamo en primera y segunda instancia”. Adicionalmente,
realizan educacién financiera a través de difusion de
informacion: a través de cufias radiales hicieron: "Educacion
Financiera junto a tu Cooperativa", “La importancia del
ahorro”, “Rol de la ASFI”; también cuentan Educacion
Financiera Virtual, reciben consultas del publico en general y
les responden via correo electrénico, pagina Web y Fan Page
de la red social Facebook; Informacion en Filas Virtuales,
emiten informacién sobre la importancia del Ahorro, cuidados
de la seguridad financiera en el uso de la tarjeta de débito y
otros diversos; “La Cooperativa Te Informa”, se ponen a
disposicion en las agencias folletos, volantes informativos y se
exhiben permanentemente banners que permiten transmitir
conceptos y servicios financieros al publico en general.

Satisfaccion del
Cliente

1.S.Mecanismos y procedimientos de
retencion y fidelizacion de clientes

En los eventos de educacion financiera se hace referencia a los
beneficios de ser socios de la cooperativa diferenciandola del
negocio bancario.

En uno de los Boletines de RSE se hace referencia a la
fidelizacion de los clientes y sus beneficios para la institucion,
hace énfasis en que la atencidn con calidad y calidez, ayudan a
fidelizar clientes.

2.S.Mecanismos para la evaluacién de
satisfaccion de los clientes en cuanto
a los servicios financieros y la
atencidon proporcionada

EI 2017 se realizd una encuesta de satisfaccidn del cliente. esto
los ayuda a evaluar e identificar oficinas en las que sea
necesario realizar algin cambio para elevar el nivel de
satisfaccion de los socios y usuarios.
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3.S.NUumero de reclamos, porcentaje
de quejas resueltas y adopcion de
medidas correctivas

% de reclamos resueltos: 100%.

Conciencia
Ambiental

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

-Se mantiene la camp afla de racionamiento de energia
eléctrica a partir de las 18:00.

-Se ha designado a un responsable de apoyar a la gestion de
RSE por area para el control de apagado de equipos y aparatos
eléctricos al dejar las oficinas (o el ultimo en salir)

-Se han establecido horarios de trabajo para el cierre de
oficinas y disminucién del consumo nocturno de hrs.8:00 hasta
hrs.18:30.

-Administracién hace seguimiento del consumo de agua,
energia, gas, carburantes en forma mensual y comunica los
EXCesos.

-Se han pegado mensajes en los murales de la entidad con
mensajes para la Concientizacion sobre el ahorro de agua,
electricidad y papel.

-Permanentemente  se  distribuyen, panfletos
recomendaciones para racionar agua papel y electricidad.

con

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

-El personal aplica racionamientoy reciclado en el uso de papel.
-Se han Implementado contenedores para el separado de
basura por material reciclable.

3ADesglose de los gastos e|Aun no se tiene cuantificados los gastos incurridos o los
inversiones ambientales ahorros generados por las actividades citadas en 2.A..
4.A.Desglose de productos

financieros destinados a fomentar la
implementacion de tecnologias para
preservar el medio ambiente

La entidad alin no cuenta con productos financieros
especificos.

Cumplimiento
Normativo

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

Monetarias:
-Se tuvieron multas por retrasos de informacion equivalentes a
Bs48.441,07 .-
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ANEXO 3 - ESTADISTICAS SOCIALES - SANTA CRUZ DE LA SIERRA

POELAGICN EMPADROMNADA POR SEX0, SEGUN GRUPOS DE EDAD

LUSAR DONDE AGUDE LA POBLACION CUANDS TIENE PROBLEMAS

FUENTE: instiuio Macienal de Estadisbica

DE SALUD
Grupos de ediad Fombres hMgenes Sakud Totad Hombres Lhgeres
Total 1,454 535 TG razeve iCaja de Saiud (SHS, TETEHTD WAEIZ 154,348
o3 122,366 62,524 ngEd) | |SOSSMIL, uatras)
Py 57208 20627 37 BBz Ssgum de salud privado 1591 588 85518 5 058
ia prTgT Py T 1K Establecimientos. de salud B42ITE A08.57E a3 293
’ : =
2028 524,058 258,530 2055828 I
Establecimientos: de salud T4 4R 157804 1BT.204
4085 244 161 120,367 123,754 f—
i il A S8ER0 | [sedico wadiconal 1415683 0115 74,458
Soluciones caseras Mar21e 232.585 248 628
Poitiaridn de 18 afos y mas 28,301 454 863 47348 La fanmaoa o se adnemedica 670308 135,438 134 BT
cblacion en edad de wotar
L = X POALACION EMPADRONADR, POR SEXO, SEGLUN LWSAR OE
Falacian T&I o AL 00 NACIMIENTO ¥ RESIDENCLA HASITUAL
 iind Lugar de nackmiemo Tatal Hombres kueres
Total 14548 538 721881 TAZBTE
Poidaciin en widendas 1421288 e Ta0.06EE
particuiares Sl 1048338 E22.047 527.321
FreTErT— o Py T YT £n ot lugar del pais ITLBE 181813 150,303
cotecitias En el exterior 33388 18131 152854
Poblacian sin vidends en 2061 1.413 2] Lugar de residenca hathol Total Hombres Mgeres
Eansho Total 1.454 538 721 581 TA2 AT
[Poblaciin sin vrdenda que az8 arE EE
s ik Bl 1,438,348 13076 725272
En oo lugar del pais 12290 &.857 s
Foblacia padronada 14272 975 705.53% TIT.440 i S 10 S
nem £ x A -
inscrea en el Aegissm Chica BOALACION EMPADRONADA DE 10 ARGS O MAS DE EDAD, SEGUN
i ETTTTT] EETETE YT ACTIVIDAD ECONOMIGA Y CATEGOR OCUPACICMALLY
sene Cadula de Idenddad Activican soondmica Total Hombrnes Whgerex
Total 1643 S0 E21 263,022
POBLACION EMPADRCNADA DE & ASIOS O MAS DE E0AD POR SEXO, Agricutura, ganadsia, 16,435 13.429 ap1
SEGUN MDA 28 EL LJIJEAFHENI:BG-AHNEURH: «caza,pesca y siicultura
Mlineria & Hideocarburos 5728 5245 1479
looma T ofal Hormbres r}qf.‘fti- indussnia mand. 0088 Ka_ 235 2 B45
Total 1.328 484 B5T 241 71240 e Py - 80 iom Ty
Castelanc 1. 185181 sBLOHE 5BE.T23 dEnects
Quechia 7258 35576 42650 {Consinaccion 58,100 G624 2.285
fyrrara 20155 10385 5.0 Comeroo, ranspornie ¢ 2126588 122 BES B0.118
Guarani 7.326 a.roe 3,818 ki
Mros idiomas ohcales 3743 2 16E VETT Ofros senicios ZZ21.852 BE.407 132,445
idicenas extranjerns 17.250 13z 8118 i especricar 21.380 11320 10,070
(Ciras dedaraoones 345 154 181 Dl SOnoiones ncoemple s, BE2.658 35321 Paies )
4o habia 14887 LOSE o) Calegorla ocupaconal Totnd Hombres Whgeres
im especricar Za.658 15,034 1450 Tt B93.643 &0H1.621 288002
iiorerata o empleadaio M man 215,908 137438
PORLACION EMPADROMADA DE 8 A 16 AROS POR SEXD, SEE0N Trabajadoraior del hogar 10,028 415 17606
ASISTEMCIA ESCOLAR[1]
Trabajadomior por cusnes 231505 130851 101058
P = ; _inks
Asiswencia escolar Hombres Mueres = ; o 23984 14583 a0t
Totsl it il et Trabajadonios familar o 15.754 72T 7567
LEHS A5 THT 1THO02T 177740 aprends S FENUImEr ason
0 asiste 54 750 27.837 26.913 Cooperatiea de 2.880 1.683 1.2a7
Sim especticar 4488 2193 .. ] [DICCC OO SETVICHRS
S especricar 50.388 M.250 28,045
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WiIENDA
Desague del servicio saniario Tatal

Tatal 185373 Totai 38028
MNumeno de viviendas partoutares 388 556 ok i e
e S — 6377 A una camara sapaca JEATE
A un pozo oego B1.765
‘Viviendas ooupadas con personas presentes 62877 i L
Dispanikilitad de energla slécnca =
Total 52 BTT A un laga, laguna, cunds 25
Tiene 58621
o tene 4255 ERminaoion de & basure ot
Combistible o ensrgia mas uilizade para cocnar Total Bz AT
Total 28T La deposan en basureso publica o corfenedar E3.0E0
(Gas en garrata 120411 Servicio piblico de recolsccidn (caro basurern) 2885 065
iGas domiciliario (por caneria) 23.740 La botan a un iemeno baldie o en @ calle pa-
Le=fin 4.580 La botan al ria 1)
Ctros jelecricidar, energia solar, guanc, basta o laguia y 1872 La queman 17ET
b La entieran 2644
*o coona 12174 [ — o
Tecnologlas de inlommacion v comunicacian Toal
Totai 352877 Radio 282731
Cafiena oe red 34700 Talevisor Jan.c07
Fileia pubbica 8.005 Computadan 140,853
Camn repartidor {aguatesa} ar Serpicio de Interne 84,850
Pazo o nada e Sarvicio de Teledoria §ja o celuar 310352
Liunaa, no, werierts, aoequia 1
Otra (lage, laguna.curichi} m FLENTE: Instituto Macional de Estadistica

FUENTE: Institufo Macional de Estadistica

POBLACION POR CORDICION DE NECESIDADES BASICAS INSATISFECHAS (NMuswa)

Londicon de necesdades bascas mahsiechas Distrbsoion Fonoerrual
FOBLACION TOTAL [l:l#: e 1405137 100,00
MO FORRE HBS B B0G e, 0
Umkral 558537 a8, 7
FOBRE Maodarada ZBE.754 m, 3
indigenie 12.768 )
WMargnal 5 0,0
Proepeniae de Poblacén Pobre [, 2

FUENTE: Imstitutn Macional de Estadistica - Unidad do Andlisis de Politicas Sociales y Economicas
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