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1. INTRODUCCION

La Cooperativa de Ahorro y Crédito Abierta “Solucredit San Silvestre” R.L. es una asociacion de
personas de responsabilidad limitada, cuya constitucion, obtencion de personalidad juridica y
estructura organica estan normadas por la Ley N° 356 General de Cooperativas y la Ley N° 393
de Servicios Financieros.

La Cooperativa de Ahorro y Crédito Abierta “Solucredit San Silvestre” R.L. en fecha 27 de agosto
de 2021, recibié la Licencia de Funcionamiento otorgada por la Autoridad de Supervision del
Sistema Financiero. Mediante Resolucién ASFI/014/2021 se otorgd a la Cooperativa las facultades
de realizar actividades de intermediacion financiera como Cooperativa de Ahorro y Crédito Abierta
a partir del 29 de noviembre de 2021.

La Cooperativa por su forma de asociacion sin fines de lucro, principios, valores y cultura
organizacional se orienta en esencia hacia la funcion social basado en un enfoque solidario y de
ayuda mutua, los cuales se alinean al enfoque determinado en la Ley N° 393 de Servicios
Financieros que describe que los servicios financieros deben cumplir la funcion social de contribuir
al logro de los objetivos de desarrollo integral para el vivir bien, eliminar la pobreza y la exclusion
social y econdmica de la poblacién. Esto como parte de la Agenda Patridtica 2025, pilar
fundamental del Gobierno Nacional, disefiado por el Ministerio de Planificacion del Desarrollo y de
cumplimiento obligatorio para todos los érganos estatales, entre estos la Autoridad de Supervision
del Sistema Financiero.

El Balance Social es un compromiso que asume la cooperativa para contribuir al desarrollo de su
entorno, brindando servicios basados en transparencia, contribuyendo al progreso social y
econdmico de la regién donde se opera, manteniendo relaciones estables con los principales
grupos de interés, para entender sus expectativas y responder a sus necesidades.

Bajo estos lineamientos estructurales a ser cumplidos hasta el Bicentenario, el régimen normativo
emitido por el ente regulador describe los objetivos especificos que todas las entidades financieras

debemos cumplir, entre los cuales se destacan: promover el desarrollo integral para el vivir bien,



facilitar el acceso universal a todos sus servicios, proporcionar servicios financieros con atencion
de calidad y calidez, asegurar la continuidad de los servicios ofrecidos, optimizar tiempos y costos
en la entrega de servicios financieros, informar a los consumidores financieros acerca de la manera
de utilizar con eficiencia y seguridad los servicios financieros.

El presente documento refleja el Balance Social 2022 de la Cooperativa, cuyo objetivo es evaluar
los resultados de nuestra entidad bajo el enfoque de la Funcién Social de los Servicios Financieros;
es importante ponderar que la Cooperativa considerd y destacé los objetivos sociales en su Plan
Estratégico 2020 - 2022 como base de su mision y vision de entidad sin fines de lucro continuando
asi con los lineamientos, esencia, valores y principios de una Cooperativa, las mismas que se
alinean a los objetivos estratégicos de la funcidn social de servicios financieros.

De conformidad a lo determinado por la Recopilacién de Normas para Servicios Financieros, las
actividades descritas en los indicadores de Balance Social fueron considerados y debidamente
programados en un Plan de Accion para la gestion 2022, siendo conscientes que éste es un
proceso de mejora constante de la gestién de la Funcion Social de los Servicios Financieros.

En sintesis, este documento refleja los esfuerzos de la Cooperativa a lo largo de la gestion 2022
y muestra el camino recorrido en la implementacion y formalizacion de la Funcidon Social en la
organizacién. En este informe se presenta informacidn sobre cada uno de los objetivos, metas y
logros respecto a los lineamientos, objetivos e indicadores de la Funcion Social relacionando los
objetivos de desarrollo integral para el vivir bien, la eliminacion de la pobreza y la inclusién social
y econdmica de la poblacién.

La Cooperativa de Ahorro y Crédito Abierta Solucredit San Silvestre R.L., opera con un punto de
atencion financiera ubicado en la avenida Manco Kapac en la zona El Rosario de la ciudad de
La Paz y al 31 de diciembre de 2022 se cuenta con dieciocho funcionarios comprometidos con la

cultura institucional.

1.1. MISION

La Mision de nuestra entidad es “Crear de manera solidaria, honesta y equitativa, oportunidades
de crecimiento econdmico para personas y microempresas, a través de la otorgacion de recursos
financieros en las mejores condiciones, previa administracion eficiente y responsable de los

recursos acumulados por los mismos”.



1.2.

VISION

La Visién de la entidad es “Ser la cooperativa de mayor confianza y prestigio, debido a su apoyo

solidario a emprendimientos econémicos y su aporte a la consolidacion de un pais competitivo

con oportunidades”.

1.3.

VALORES

Los cimientos de la cooperativa son sus valores, de esta manera el accionar de todas las personas

que conforman nuestra entidad como consejeros, miembros de comités, Gerencia y funcionarios

esta regido por los siguientes valores:

a)

b)

c)

d)

f)

)

h)

)

K)

Solidaridad. El interés por la colectividad, que permite desarrollar y promover practicas de
ayuda mutua y cooperacion entre sus socias y socios y de éstos con la comunidad.
Igualdad. Las socias y los socios tienen igualdad de derechos, obligaciones y oportunidades
de acceder a los beneficios que brinda la cooperativa, sin la existencia de preferencias.
Reciprocidad. Prestacion mutua de bienes, servicios y trabajo para beneficio comun,
desarrollados entre socias y socios.

Equidad en la Distribucion. Todas las socias y los socios deben recibir de forma equitativa,
los excedentes, beneficios y servicios que otorga la cooperativa.

Finalidad Social. Primacia del interés social por encima del interés individual.

No lucro de sus socios. Exclusion de actividades con fines especulativos, de forma que no
se acumulen las ganancias para enriquecer a las socias o los socios.

Asociacion Voluntaria y Abierta. El ingreso y retiro de las socias y los socios es voluntario,
sin discriminacidon de ninguna naturaleza.

Gestién Democratica. La administracién democratica por sus socias y socios, quienes
participan activamente en la definicidn de las politicas y en la toma de decisiones.
Participacion Econdmica de sus Integrantes. Las socias y los socios participan en la
formacion del fondo social y en la distribucion equitativa del excedente de percepcion.
Autonomia e Independencia. La ayuda mutua, con autonomia de gestion,
independientemente de las formas de financiamiento.

Educacion, Capacitacion e Informacidon. La cooperativa promovera la educacion
cooperativa, capacitacion e informacidon sobre los valores, principios, naturaleza y
beneficios del cooperativismo a sus socias y socios, consejeras y consejeros, empleadas y
empleados y poblacién en general.



) Integracion Solidaria entre Cooperativas. Las cooperativas sirven a sus socias y socios
eficazmente y fortalecen el movimiento cooperativo, trabajando de manera conjunta.
m) Interés por la Colectividad. La cooperativa trabaja en el desarrollo sostenible de su
entorno, mediante politicas de responsabilidad social, aceptadas por sus socias y socios.
Todas las operaciones que cumple nuestra Cooperativa tienen como objetivo contribuir al
mejoramiento continuo y la estabilidad econdmica del pais a través de la captacién de recursos
econdmicos de sectores de la sociedad mediante la generacion de confianza, para posteriormente
administrar eficientemente estos recursos y brindar productos crediticios para sectores que
actualmente son desatendidos, a través del establecimiento de un sistema de administracion y
control eficiente de los recursos.
La Cooperativa de Ahorro y Crédito Abierta Solucredit San Silvestre R.L., para la gestion 2022
generd productos y servicios financieros con un enfoque social, cuyo objetivo primordial es crear
oportunidades de crecimiento y de acceso a nuestros servicios a todos nuestros socios y en

general los consumidores financieros.

2. METODOLOGIA
El presente balance social fue trabajado en funcion al régimen normativo emitido por el ente
regulador que describe los objetivos minimos para el cumplimiento de la Funcién Social de los
servicios financieros establecidos en el Libro 10°, Titulo I, Capitulo I, Secciéon 2 de la RNSF, los
cuales son:

v" Promover el desarrollo integral para el vivir bien.
Facilitar el acceso universal a todos sus servicios.
Proporcionar servicios financieros con atencion de calidad y calidez.
Asegurar la continuidad de los servicios ofrecidos

Optimizar tiempos y costos en la entrega de servicios financieros

NN NN

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

seguridad los servicios financieros.

Se debe considerar al Balance Social como “una herramienta de la gestién socio - econdmica que
facilita a una institucion a medirse y mostrar su eficiencia y eficacia a los grupos de interés que

estan impactados por su accionar, en relacién con el cumplimiento de su propia esencia e



identidad”. En el Balance Social se registra informacion y se realiza un analisis detallado sobre
las acciones desarrolladas para cumplir la funcidn social de los servicios financieros.

La Cooperativa ha trabajado durante la gestién 2022 bajo la premisa que la funcién social de los
servicios financieros es la contribucién de los servicios financieros al logro de objetivos de
desarrollo integral para el vivir bien, asi como para la eliminacién de la pobreza y la exclusién
social y econdmica de la poblacion.

La metodologia empleada esta basada inicialmente en alinear los objetivos estratégicos de la
Cooperativa a la Funcion Social, determinando metas e indicadores de cumplimiento los mismos
que, producto de una revision, sistematizacion y analisis permitiran elaborar un reporte anual
llamado Balance Social, documento que registra la informaciéon y analisis detallado sobre las
acciones realizadas por la Cooperativa para cumplir la funcidn social de los servicios financieros
prestados en la gestion 2022.

El presente Balance Social cumple con lo establecido en el Reglamento para la Funcidn Social de

los Servicios Financieros emitido por la Autoridad de Supervisiéon del Sistema Financiero.

3. ORIENTACION ESTRATEGICA

3.1. LA ALINEACION CON LOS OBJETIVOS DE LA FUNCION SOCIAL DE LOS
SERVICIOS FINANCIEROS

La Cooperativa de Ahorro y Crédito Abierta Solucredit San Silvestre R.L. elabord su Plan
Estratégico 2020 — 2022 tomando en cuenta su misidn, visidn y objetivos institucionales, este Plan
Estratégico cuenta con un Plan de Accidn que permite semestralmente realizar un monitoreo y
seguimiento de las acciones cumplidas, las metas a lograr y los responsables de la
implementacion; de esta manera se cuenta con un instrumento practico y eficiente para evaluar
el cumplimiento de los objetivos estratégicos de la Cooperativa, los mismos que estan basados en
la funcién social de los servicios financieros prestados.

El presente Balance Social de la Cooperativa correspondiente a la gestidon 2022, inicialmente lleva
adelante un anadlisis general de los objetivos estratégicos de la institucién verificando que los
mismos se encuentren alineados con los objetivos estratégicos de la funcidn social definidos en la
Ley N°393 de Servicios Financieros, el resultado de dicho andlisis se refleja principalmente en el

siguiente cuadro:



DESARROLLO INTEGRAL PARA EL VIVIR BIEN

Promover el desarrollo
integral para el vivir bien.

Apoyo financiero a las prioridades productivas
de los sectores estratégicos de la economia,
generadoras de empleo e ingresos de
excedentes. (*)

1. Modificar la oferta de productos
financieros y servicios que permita el
incremento de los ingresos sin descuidar
el rol de la Cooperativa.

2. Otorgar créditos al sector productivo a
socios que tengan otra fuente de ingresos
estables y consolidados.

Financiamiento a nuevos emprendimientos
productivos o innovaciones vinculadas a la
actividad productiva. (*)

Asignacion de financiamiento productivo a las
micro, pequefas y medianas empresas,
urbanas y rurales, artesanos y organizaciones
comunitarias. (*)

3. Brindar servicios financieros a
microempresarios y emprendedores del
sector productivo.

Otros temas que promuevan el desarrollo
integral para el vivir bien.

4. Promover la cultura de RSE en los
clientes internos y externos de la
Cooperativa.

Promover servicios
financieros con atencion
de calidad y calidez.

Atencion de calidad

Atencion con calidez

1. Mejorar la cultura organizacional y
fortalecer las competencias del personal.

2. Estructurar los puestos con funciones y
responsabilidades que permitan mejora
continua del sistema de control interno.

3. Promover actualizacion ylo
capacitacion para el desarrollo personal.

4. Brindar servicios financieros con
calidad y calidez.

Asegurar la continuidad de
los servicios ofrecidos.

Asegurar la continuidad de los servicios
financieros

1. Fortalecer el uso de las tecnologias de
informaciéon como soporte de los procesos
internos.

2. Gestionar de forma eficiente el
seguimiento, informacion y reportes de
operaciones sospechosas en el marco de
la normativa vigente.

Optimizar tiempos y costos
en la entrega de servicios
financieros.

Tiempos de entrega de servicios financieros y
finalizaciéon de relaciones comerciales

1. Mejorar los distintos Procesos de
Gestion al interior de la cooperativa que
permitan el servicio mas eficiente y en su
caso automatizado.

2. Capacitar al personal de atencion al
cliente con temas de procesos de rapidez
en la atencion aplicando la normativa del
consumidor financiero.

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

Educacion financiera para el uso de servicios
financieros con eficiencia

Transparencia en la oferta de servicios
financieros

1. Brindar educacion financiera para
nuestros socios 'y consumidores
financieros, con el fin de capacitarlos en el
medio financiero y fortalecer la confianza
en nuestra Cooperativa
2. Incrementar material didactico para
ofrecer a nuestros clientes en el punto de
educacion financiera de la Cooperativa

3. Diseiar un plan de marketing.




ELIMINAR LA POBREZA

Realizar acciones contra la
pobreza.

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

Monitoreo de la pobreza (*****)

Otros temas relacionados con acciones contra
la pobreza.

Generar oportunidades de financiamiento
a familias de menores ingresos.

Gestionar una agenda de beneficio social

ELIMINAR LA EXCLUSION SOCIAL Y ECONOMICA

Facilitar el acceso
universal a todos sus
servicios.

Inclusion financiera

Generar la cultura de no discriminacion e
inclusion financiera a nuestros socios,
usuarios y todo el personal de la
Cooperativa

Atencion de servicios en zonas geograficas de
menor densidad poblacional y menor
desarrollo econémico y social, especialmente
del area rural. (*)

Inclusion financiera de sectores vulnerables

Ampliar la cobertura de nuestros servicios
en zonas urbanas y periurbanas.

Considerando que el Plan Estratégico 2020-2022 de la Cooperativa, contiene objetivos

estratégicos orientados a la funcién social a nivel general, los mismos se alinean a los objetivos

estratégicos determinados en la Ley N°393 de Servicios Financieros.

Nuestra entidad, por asumir la figura juridica de Cooperativa, esta enfocada desde su origen hacia

la funcidn social, fue fundada con un enfoque solidario y de cooperacién en beneficio de la

colectividad, atendiendo a todos los sectores de la sociedad sin discriminacién, promoviendo la

inclusion financiera y el acceso al financiamiento a la poblacién.

Para la Cooperativa, los factores mas importantes para cumplir con su mision institucional se

basan en lo siguiente extremos:

v" Enfoque en el consumidor financiero. Se debe dirigir todas las acciones de la cooperativa

para brindar satisfaccion al socio, al cliente y al usuario, todos en su calidad de

consumidores financieros, a través de sus canales de atencion, asi como el ofrecimiento

de productos y servicios financieros de calidad.

v Calidad en la Prestacion de Servicios. La generacion de un valor adicional, confianza y

seguridad para todo socio y usuario de la cooperativa.




v' Liderazgo en la toma de decisiones. Logrando una direccién y conduccién coordinada de
la entidad hacia resultados concretos de su agenda estratégica.

v Valorar el Talento Humano. Mejorando sus competencias y logrando su motivacién
mediante la capacitacion permanente y el reconocimiento del desempefio de cada uno de
los funcionarios a través de una evaluacién del desempeiio.

v’ Eficiencia de los Procesos Operativos. Mejorando en tiempo y calidad los procesos para el
cumplimiento de la Misién y Vision de la cooperativa.

v’ Eficacia en la Gestion de Informacién. Manteniendo informaciéon adecuada, oportuna y
confiable para la toma de decisiones.

3.2. MERCADO OBIJETIVO

La Cooperativa de Ahorro y Crédito Abierta Solucredit San Silvestre R.L., genera productos y
servicios financieros con un enfoque social, cuyo objetivo es crear oportunidades de crecimiento
y acceso nuestros servicios a todos nuestros socios y consumidores financieros.

El mercado objetivo de la Cooperativa incluye al sector de los microempresarios, si bien en la
ciudad de La Paz, existen tanto entidades financieras como no financieras que ofrecen
microcréditos, existe un sector importante de la poblacion urbana y periurbana que aun no tiene
acceso a capital de operaciones y capital de inversion; asimismo, dia a dia surge una nueva
generacidn de jovenes microempresarios y se establecen sectores que carecen de garantias para
acceder a créditos.

El desempleo, producto del cierre de empresas tanto privadas como publicas por diversos factores,
obliga a todo aquel que ha perdido su fuente laboral a buscar nuevas formas de sustento,
constituyéndose como una alternativa el iniciar un negocio propio o reactivar el que tenia antes y
transformarse en un microempresario, es a ese sector al cual direccionamos nuestros esfuerzos
siendo éste nuestro mercado objetivo, brindandoles alternativas de financiamiento, desarrollo y
crecimiento econdmico tanto para la persona como para su familia.

La Cooperativa, de la misma forma, ofrece productos crediticios para la vivienda, que tiene como
objetivo ayudar a las personas a mejorar su calidad de vida, brindandoles el acceso a
financiamiento para la adquisicion, construccién, refaccion, remodelacion, mejora o ampliacion de

su vivienda.



Nuestro mercado objetivo, que esta dirigido especialmente al sector del microcrédito, representa
el 50% del total de la cartera de créditos a través de nuestro Unico punto de atencién financiera
gue se encuentra ubicado en la ciudad de La Paz.

A continuacion, se muestra un cuadro donde se detalla toda la informacion de nuestra cartera de
créditos a corte diciembre gestion 2022. Dando constancia que priorizamos a nuestro mercado

objetivo otorgando microcréditos.

CARTERA DE CREDITOS
CON CORTE DICIEMBRE 2022

10000000 60,00%

9000000
50,00%
8000000
7000000
40,00%
6000000

33,40%

5000000 30,00% = TOTAL

9464630,29
——

4000000

3000000 6322541,66 20,00%

2000000 4 0
3144917,85 10,00%

1000000

0

v 0,00%
MICROCREDITO VIVIENDA CONSUMO

3.3. TRANSPARENCIA
Respecto a un concepto fundamental como es la transparencia, se puede afirmar que la
Cooperativa brinda informacion transparente de sus actividades y resultados alcanzados;
informacidn que es de libre acceso a los grupos de interés y a toda la poblacion en general a
través de nuestros medios de difusion oficial como son:

v Pagina web constantemente actualizada y de libre acceso al consumidor financiero y toda

la poblacion.
v Red social Facebook a través de nuestra pagina oficial.
v' Publicacion y difusién del Programa de Educacion Financiera.

v' Publicacion y difusién de la Memoria Anual de la Cooperativa.



3.4.

Publicaciones relacionadas a la funcién social de la Cooperativa asi como el Balance Social,
Informe de Responsabilidad Social Empresarial y Servicios enfocados a la Funcién Social,
los mismos que son presentados en la pagina web de la entidad y son de libre acceso para
el consumidor financiero.

Pagina web de la Autoridad de Supervision del Financiero, que contiene informacién
financiera de la Cooperativa, como entidad regulada.

Informacion personalizada a nuestros socios y usuarios a través de la plataforma de
atencion al cliente.

Informacion sobre Educacidn Financiera a través del Punto de Educacién Financiera (PEF)
de la cooperativa como mecanismo directo, personalizado y efectivo de informacién que

ha disenado la entidad.

GOBERNABILIDAD

Respecto a criterios de gobernabilidad, el pertinente informar que el cumplimiento de la misién y

vision que incluye la funcién social de la Cooperativa es compartido con todos los niveles de la

estructura organizacional de la Cooperativa, asimismo, existe una clara segregacion de funciones

y responsabilidades determinado en la normativa interna, entre las que se destacan:

v

NS N N N N N N R NN

Estatuto Organico.

Codigo de Etica

Cddigo de Gobierno Corporativo.

Cddigo de Conducta.

Reglamento de Gobierno Corporativo.

Manual de funciones.

Politica de Capacitacion.

Plan de Capacitacion.

Politica de Responsabilidad Social Empresarial.
Reglamento de ética.

Reglamentos que regulan el actuar de cada uno de los érganos y comités existentes al
interior de la Estructura Organizacional de la cooperativa.

La estructura de gobierno de la Cooperativa esta conformada de conformidad a lo establecido por

la Ley N° 356 General de Cooperativas, Ley N°393 de Servicios Financieros y reglamentacion

emitida por la Autoridad de Supervision del Sistema Financiero (ASFI).
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El siguiente cuadro refleja la conformacion de los érganos de gobierno corporativo y de la alta

gerencia al interior de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Abierta Solucredit San Silvestre R.L.

TIPO DE ORGANO ORGANO CONFORMACION

Maximo drgano de | Asamblea General de | 1° Ordinaria

decision Socios 20 Extraordinaria

Organos de direccion Consegjo de | Cinco consejeros titulares y dos consejeros

Administracion

suplentes.

Alta gerencia

Gerente General, Jefes de drea y Encargados de

unidad.

Organos de control

Consejo de Vigilancia

Tres consejeros titulares y dos consejeros

suplentes.

Inspector de Vigilancia

Presidente Consejo de Vigilancia.

Auditoria Interna

Auditor Interno

Para el seguimiento de temas especificos claves para la entidad, la Cooperativa cuenta con los

siguientes comités:

Comités institucionales

v" Comité de Educacion

Comité de Prevision Social y Apoyo a la Colectividad

v
v Comité de Responsabilidad Social Empresarial
v

Comité Electoral

Comités operativos

v Comité de Gobierno Corporativo.

Comité de Gestion Integral de Riesgos

Comité de Seguridad de la Informacion y Fisica

v

v Comité de Créditos y Morosidad
v

v

Comité de Cumplimiento

El siguiente organigrama refleja la estructura organizacional de la Cooperativa:
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ASAMBLEA GENERAL
DE SOCIOS

ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL

INSPECTOR DE B o cowre oo A
VIGILANCIA ELECTORAL
SOCIAL EMPRESARIAL COOPERATIVO COLECTIVIDAD
[ [ [ ]
e [ e | [T [
CREDITOS CUMPLIMIENTO
Y FiSiCA INFORMACION RIESGOS
AUDITOR igg’l‘ﬁggﬁg?‘f FUNCIONARIO
INTERNO o RESPONSABLE
opsiii:ﬁgrfss v ASESOR LEGAL SEG?J':E?;[;EE A | |Evcarcavorec ce JEFE DEL AREA ENCARGADO DE
LA INFORMACION COMERCIAL RIESGOS
CONTABILIDAD INFORMACION
ENCARGADO DE OFICIALES DE
CONTABILIDAD CREDITOS
opE::éfoDNEEs v AUXILAR TEC. DE LA ATENYCLOUNN’;'E)CD"E'ENTE AUX. DE GESTION DE
INFORMACION RIE
CONTABILIDAD ORMACIO RECLAMO SG0S

CAJEROS AUXILIAR DE OFICINA

Para la gestién 2022, todos los funcionarios conocen la estructura organizacional de la
Cooperativa, coordinando sus actividades con las areas correspondientes a la actividad
desarrollada, asimismo se desarrollan distintas capacitaciones internas para difundir la mision,
vision y objetivos estratégicos de la Cooperativa orientados a la funcién social de los servicios
financieros y el rol que cada area desarrolla para su cumplimiento; todo en conformidad a lo

disefiado en la Politica de Capacitacion y reflejado en el Plan Anual de Capacitacion.

3.5. CAPACITACION
Uno de los objetivos estratégicos especificos de la Cooperativa es potenciar su talento humano a
través de una correcta capacitacion y evaluacién del desempefio, realizando las siguientes
acciones:

v Disefio de una Politica de Capacitacion.

v' Elaboracion de un Plan Anual de Capacitacion Interna y externa.
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v’ Ejecutar pruebas de conocimiento y suficiencia.

v Evaluar periddicamente el desempefio del personal mediante el sistema de evaluacion
interna cuyo objetivo es encontrar las necesidades de cada funcionario para dar mayor
énfasis en su capacitacion.

Durante la gestion 2022, la Cooperativa brindd capacitaciéon a su talento humano en distintas
tematicas, entre éstas la difusién del Plan Estratégico 2020 - 2022, asimismo, se desarroll6 el
siguiente listado de capacitaciones realizadas relacionada con los objetivos estratégicos de la
funcion social de los servicios financieros: Ley General de Cooperativas, Ley de Servicios
financieros, Calidad en el servicio al cliente, Atencién punto de reclamo, Seguridad de la
informacidn, Estructura organizacional y manual de funciones, Trabajo en equipo, Gestién Integral
de Riesgos, Tecnologia de la informacion y comunicacién digital ademas de Capacitaciones
internas especificas de cada area de la Cooperativa.

Las capacitaciones son sumamente importantes porque permiten fortalecer las capacidades y el
desempefio del personal, cuyo objetivo estd orientado a proporcionar servicios financieros
eficientes y eficaces ademas de una atencion con calidad y calidez para nuestros socios y usuarios.
Como se puede observar las capacitaciones realizadas se alinean de forma general con los
Indicadores de Balance Social establecidos en la Recopilacion de Normas para Servicios
Financieros y han permitido en la gestion 2022 fortalecer las aptitudes y habilidades del talento
humano. La Cooperativa llevo adelante un Plan Anual de Capacitacion para la gestion 2022, sobre
diferentes temas incluyendo los temas e indicadores del Balance Social. El cronograma se ejecuto
por medio de los talleres de capacitacién, mismos que fueron dictados por los encargados de
unidad o personal apto en conocimientos para dictar un taller en los temas especificos, los talleres
se ejecutaron de manera presencial para el personal de la Cooperativa, en relacion a la tematica,
los encargados de unidad por medio de segmentacion en base al cargo de cada funcionario se
delimitd la participacion de los mismos en los diferentes talleres, la finalidad de los mismos es
optimizar la calidad de atencidon del personal en general en atencién a sus funciones y en un
enfoque integral que de parte de la Cooperativa por medio de sus funcionarios se refleje en cada
uno de ellos y en la satisfaccién para los Socios, Clientes y usuarios; asimismo, mediante la
ejecucion a cabalidad del cronograma de capacitaciones, la Cooperativa capacitd a los funcionarios
en el desempeio de sus funciones de la mejor manera, lo cual contribuy6 al desarrollo de la propia

institucion. Los mismos se detallan en el cuadro que a continuacion se presenta:
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FECHA DE
EJECUCION

24/01/2022
26/01/2022
28/01/2022
29/01/2022
31/01/2022

08/02/2022
25/02/2022

02/03/2022
05/03/2022
16/03/2022
24/03/2022
26/03/2022

30/03/2022

04/04/2022
06/04/2022

09/04/2022
16/04/2022
23/04/2022

25/04/2022
27/04/2022

11/05/2022
13/05/2022
30/05/2022

04/06/2022
18/06/2022
29/06/2022

06/07/2022
09/07/2022
20/07/2022
23/07/2022
25/07/2022

PLAN DE CAPACITACIONES INTERNAS Y EXTERNAS
GESTION 2022

ENCARGADO

Jefe Operaciones y Contabilidad
Jefe Area Comercial

Jefe Area Comercial

Gerente General

Gerente General

Gerente General

Jefe Area Comercial

Jefe de Operaciones y Contabilidad
Encargada de Riesgos

Auxiliar de Riesgos

Jefe de Operaciones y Contabilidad

Oficial de Seguridad de la
Informacion
Encargada de Riesgos

Jefe de Operaciones y Contabilidad

Encargada de Riesgos

Encargada de Riesgos
Encargada de Riesgos

Encargado de Tecnologia de la
Informacion
Jefe de Operaciones y Contabilidad

Encargado de Tecnologia de la
Informacion

Gerente General
Encargada de Riesgos

Gerente General

Jefe de Operaciones y Contabilidad
Gerente General

Jefe de Operaciones y Contabilidad

Jefe Area Comercial
Gerente General
Gerente General
Gerente General

Encargada de Riesgos

TEMATICA

ENERO

Manual de depésitos a Plazo Fijo
Politica de Créditos
Manual de Funciones (Area Comercial)
Ley General de Cooperativas
Manual de Funciones (Gerencia General)

FEBRERO
Trabajo en equipo
Capacitacion de Oficiales de Crédito

MARZO

Capacitacion de cajeros
Manual de funciones (Area Auditoria Interna - Riesgos)
Registro del formulario para eventos de Riesgo Operativo
Canje, Fraccionamiento y manejo de formularios

Dispositivos de seguridad fisica e informatica; uso y
manipulacion
Difusion de cultura de Riesgo de Liquidez

ABRIL
Atencién punto de reclamo

Riesgo de Lavado de Dinero y Legitimacion de Ganancias
llicitas
Sistema de Control Interno

Capacitacion de Gestion Integral de Riesgos

Plan de Contingencias Tecnoldgicas

Manual de registro de socios

Plan de Continuidad del Negocio

MAYO

Capacitacion en Educacién Financiera
Riesgo de Créditos
El ahorro
JUNIO
Manual de desembolsos y registro de operaciones crediticias
Ley de Servicios Financieros
Deteccién de circulante falso
JULIO
Capacitacion de Oficiales de Crédito
Manual de Funciones (Area de operaciones)
Tecnologia de la informacion y comunicacion digital
Ley N° 045 Contra el Racismo y toda forma de discriminacion

Sistema de Control Interno
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29/07/2022

13/08/2022
20/08/2022
24/08/2022
27/08/2022

29/08/2022

30/08/2022

03/09/2022
24/09/2022

24/09/2022
28/09/2022

31/10/2022

01/11/2022
03/11/2022
05/11/2022
16/11/2022
18/11/2022
23/11/2022
26/11/2022
28/11/2022
30/11/2022

02/12/2022
03/12/2022
10/12/2022
17/12/2022
19/12/2022
21/12/2022
24/12/2022
28/12/2022
30/12/2022

Gerente General Ley N° 045 Contra el Racismo y toda forma de discriminacion

AGOSTO

Gerente General Calidad en el servicio al cliente

Encargada de Riesgos Riesgo Operativo
Jefe Operaciones y contabilidad

Oficial de Seguridad de
Informacion
Jefe Area Comercial

Manual de depésitos a Plazo Fijo

Seguridad de la informacion

Técnicas de recuperacion de cartera y control eficiente de la
mora
Difusion de cultura de Riesgo de Liquidez

SEPTIEMBRE

Manual registro de socios

Encargada de Riesgos

Jefe Operaciones y contabilidad

Encargada de Riesgos Riesgo de Lavado de Dinero y Legitimacion de Ganancias
llicitas

Jefe Operaciones y contabilidad Capacitacion de cajeros

Gerente General Trabajo en Equipo

OCTUBRE

Jefe de Operaciones y Contabilidad = Deteccion de circulante falso

NOVIEMBRE

Encargada de Riesgos
Gerente General
Encargada de Riesgos
Encargada de Riesgos
Encargada de Riesgos
Encargada de Riesgos
Gerente General

Jefe Area Comercial

Gerente General

Gerente General
Encargada de Riesgos
Gerente General

Jefe Area Comercial

Jefe de operaciones y contabilidad

Jefe de operaciones y contabilidad

Gerente General
Gerente General

Gerente General

Capacitacion de Gestion Integral de Riesgos

El crédito y el cumplimiento de obligaciones
Difusion de cultura de Riesgo de Liquidez
Capacitacion de Gestion Integral de Riesgos
Legitimacion de Ganancias llicitas

Sistema de Control Interno

Derechos y obligaciones de los Socios y usuarios
Politicas de Créditos

Derechos y obligaciones de los Socios y usuarios

DICIEMBRE

Ley de Servicios Financieros

Riesgo de Créditos

Ley General de Cooperativas

Capacitacion de Oficiales de Crédito

Atencion punto de reclamo

Manual de desembolsos y registro de operaciones crediticias
Ley N° 045 Contra el Racismo y toda forma de discriminacion
Calidad en el servicio del cliente

Ley N° 045 Contra el Racismo y toda forma de discriminacion
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PROGRAMA DE EDUCACION FINANCIERA

GESTION 2022

COMUNICACIONES INTERNAS

FECHA ACTIVIDAD TEMATICA
ENERO
18/01/2022 DIFUSION Y PUBLICACION SOBRE EDUCACION PUNTO DE RECLAMO. PRESENTACION EN
FINANCIERA (PAGINA WEB) PAGINA WEB
FEBRERO
DIFERIMIENTO DE CREDITOS COBRO DE
INTERESES Y PERIODO DE GRACIA
12/02/2022 DIFUSION Y PUBLICACION SOBRE EDUCACION PRODUCTOS CREDITICIOS
FINANCIERA (TRIPTICOS, CARTILLAS)
BUROS E INDORMACION
TIPOS DE CREDITO
OFICIALES DE CREDITOS OTORGACION
25/02/2022 EJECUCION DE TALLER DE CAPACITACION DE CREDITOS
MARZO
24/03/2022 DIFUSION Y PUBLICACION SOBRE EDUCACION EDUCACION FINANCIERA SOLICITUD DE
FINANCIERA (FACEBOOK) CREDITOS
ABRIL
04/04/2022 EJECUCION DE TALLER DE CAPACITACION ATENCION PUNTO DE RECLAMO
16/04/2022 DIFUSION Y PUBLICACION SOBRE EDUCACION PRODUCTOS CREDITICIOS DE LA
FINANCIERA (PAGINA WEB) COOPERATIVA
MAYO
11/05/2022 EJECUCION DE TALLER DE CAPACITACION EDUCACION FINANCIERA
26/05/2022 DIFUSION Y PUBLICACION SOBRE EDUCACION FORMAS DE AHORRO EDUCACION
FINANCIERA (FACEBOOK) FINANCIERA
JUNIO
R DIFUSION Y PUBLICACION SOBRE EDUCACION DIFERIMIENTO. REPROGRAMACION Y
FINANCIERA (PAGINA WEB) REFINANCIAMIENTO
DIFUSION Y PUBLICACION SOBRE EDUCACION
28/06/2022 PRODUCTOS DE LA COOPERATIVA (DPF)
FINANCIERA (FACEBOOK)
JULIO
DIFUSION Y PUBLICACION SOBRE LA OTORGACION
09/07/2022 DE CREDITO (FACEBOOK) MICROCREDITO. VIVIENDA Y CONSUMO
Oficiales de creditos (PRODUCTOS
06/07/2022 TALLER DE CAPACITACION AL PERSONAL CREDITICIOS DE LA COOPERATIVA)
DIFUSION Y PUBLICACION SOBRE LOS UNICOS
14/07/2022 MEDIOS FORMALES DE LA COOPERATIVA DIRIGIA | DERECHOS Y OBLIGACIONES DE LOS

A LOS SOCIOS, CLIENTES Y USUARIOS.
(FACEBOOK)

SOCIOS Y USUARIOS
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DIFUSION Y PUBLICACION SOBRE LOS UNICOS
MEDIOS FORMALES DE LA COOPERATIVA DIRIGIA

DERECHOS Y OBLIGACIONES DE LOS

LT A LOS SOCIOS, CLIENTES Y USUARIOS. SOCIOS Y USUARIOS
(FACEBOOK)
DIFUSION Y PUBLICACION SOBRE LOS UNICOS
20/07/2022 MEDIOS FORMALES DE LA COOPERATIVA DIRIGIA DERECHOS Y OBLIGACIONES DE LOS
A LOS SOCIOS, CLIENTES Y USUARIOS. SOCIOS Y USUARIOS
(FACEBOOK)
DIFUSION Y PUBLICACION SOBRE LA ATENCION
QUE LA COOPERATIVA BRINDA EN CADA SERVICIO
22/07/2022 | DE CREDITO, HORARIOS Y DIAS DE ATENCION, Y  PRODUCIOS EREDICIOSDELA
LA DIRECCION DE LA OFICINA CENTRAL.
(FACEBOOK)
AGOSTO
18/08/2022 | PIFUSION Y PUBLICACION SOBRE LA OTROGACION | PRODUCTOS CREDITICIOS DE LA
DE CREDITO (FACEBOOK) COOPERATIVA
13/08/2022 | TALLER DE CAPACITACION AL PERSONAL el @ & SENIEE el elent (DIEREC0S
DE LOS CONSUMIDORES FINANCIEROS)
DIFUSION Y PUBLICACION SOBRE LOS UNICOS
14/07/2022 MEDIOS FORMALES DE LA COOPERATIVA DIRIGIDA | DERECHOS Y OBLIGACIONES DE LOS
A LOS SOCIOS, CLIENTES Y USUARIOS. SOCIOS Y USUARIOS
(FACEBOOK)
NOVIEMBRE
El crédito y el cumplimiento de obligaciones
03/11/2022 | SIECUCION TALLER DE CAPACITACION AL (PRODUCTOS CREDITICIOS DE LA
COOPERATIVA - EL CREDITO)
EJECUCION TALLER DE CAPACITACION AL Derechos y obligaciones de los Socios y
26/11/2022 .
PERSONAL usuarios
DICIEMBRE
17/12/2022 EJECUCION TALLER DE CAPACITACION AL Oficiales de créditos (PRODUCTOS
PERSONAL CREDITICIOS DE LA COOPERATIVA)
EJECUCION TALLER DE CAPACITACION AL y
19/12/2022 PERSONAL Atencion punto de reclamo
21/12/2022 EJECUCION TALLER DE CAPACITACION AL PRODUCTOS CREDITICIOS DE LA
PERSONAL COOPERATIVA - EL CREDITO
24/12/2022 EJECUCION TALLER DE CAPACITACION AL Ley N° 045 Contra el Racismo y toda forma
PERSONAL de discriminacién
EJECUCION TALLER DE CAPACITACION AL Derechos y obligaciones de los Socios y
28/12/2022 .
PERSONAL usuarios
CAPACITACIONES INTERNAS
ENERO
Manual de Depositos a Plazo Fijo (FORMAS
24/01/2022 TALLER DE CAPACITACION AL PERSONAL DE AHORRO EN EL SISTEMA
FINANCIERO)
Politicas de Créditos (PRODUCTOS
26/01/2022 TALLER DE CAPACITACION AL PERSONAL CREDITICIOS DE LA COOPERATIVA)
FEBRERO
Oficiales de creditos (PRODUCTOS
25/02/2022 TALLER DE CAPACITACION AL PERSONAL CREDITICIOS DE LA COOPERATIVA)
ABRIL
04/04/2022 TALLER DE CAPACITACION AL PERSONAL Atencion punto de reclamo
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MAYO

11/05/2022 TALLER DE CAPACITACION AL PERSONAL Educacioén Financiera
JULIO
Oficiales de créditos (PRODUCTOS
06/07/2022 TALLER DE CAPACITACION AL PERSONAL CREDITICIOS DE LA COOPERATIVA)
Ley N° 045 Contra el Racismo y toda forma
23/07/2022 TALLER DE CAPACITACION AL PERSONAL de discriminacion (DERECHOS DE LOS
CONSUMIDORES FINANCIEROS)
AGOSTO
Calidad en el servicio del cliente (DERECHOS
13/08/2022 TALLER DE CAPACITACION AL PERSONAL DE LOS CONSUMIDORES FINANCIEROS)
NOVIEMBRE
03/11/2022 TALLER DE CAPACITACION AL PERSONAL El crédito y el cumplimiento de obligaciones
26/11/2022 | TALLER DE CAPACITACION AL PERSONAL 5323225 YRR SEES (D IS SRy
DICIEMBRE
Oficiales de créditos (PRODUCTOS
17/12/2022 TALLER DE CAPACITACION AL PERSONAL CREDITICIOS DE LA COOPERATIVA)
19/12/2022 TALLER DE CAPACITACION AL PERSONAL Atencién punto de reclamo
21/12/2022 | TALLER DE CAPACITACION AL PERSONAL VIETIE] 612 BEEEIT 00 505 7 FEAELE ol
operaciones crediticias
Ley N° 045 Contra el Racismo y toda forma
24/12/2022 TALLER DE CAPACITACION AL PERSONAL e
28/12/2022 TALLER DE CAPACITACION AL PERSONAL Calidad en el servicio del cliente
TALLERES DE CAPACITACION A LOS SOCIOS
FECHA ACTIVIDAD TEMATICA
23/12/2022 TALLER DE CAPACITACION A SOCIOS DE LA PLAN DE CONTINGENCIAS Y
COOPERATIVA CONTINUIDAD DEL NEGOCIO
TALLER DE CAPACITACION A SOCIOS DE LA
23/12/2022 COOPERATIVA GESTION INTEGRAL DE RIESGOS
TALLER DE CAPACITACION A SOCIOS DE LA
23/12/2022 COOPERATIVA PUNTO DE RECLAMO
23/12/2022 TALLER DE CAPACITACION A SOCIOS DE LA LEGITIMACION DE GANANCIAS ILICITAS Y
COOPERATIVA FINANCIAMIENTO AL TERRORISMO
23/12/2022 EAOI'OI'EERR?AEIS'AAPACITACION A EEE0E PIS b LEY DE SERVICIOS FINANCIEROS Y
COOPERATIVISMO
TALLER DE CAPACITACION A SOCIOS DE LA
23/12/2022 COOPERATIVA PRIMEROS AUXILIOS
23/12/2022 TALLER DE CAPACITACION A SOCIOS DE LA CREDITOS CPOP, REFINANCIAMIENTO Y

COOPERATIVA

REPROGRAMACION
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3.6. CUMPLIMIENTO DE METAS
A partir del mes de diciembre de la gestion 2021 que se obtuvo la Licencia de Funcionamiento, se
comenzd formalmente con la etapa de implementacion de la normativa referida a la Funcion Social
de los Servicios Financieros, es por ello que gran parte de los indicadores y subindicadores del
Balance Social, no se encontraban programados en el Plan Estratégico 2020 — 2022 de la
Cooperativa por lo que no incluian metas con indicadores especificos para evaluar su nivel de
cumplimiento; sin embargo, en coordinacion con el Consejo de Administracidn y la Alta Gerencia
se hizo la recoleccién de datos y analisis correspondiente para generar los resultados del Balance
Social en cada uno de los indicadores y sub indicadores solicitados modificando de la misma forma
el Plan Estratégico en noviembre de 2021 para su ejecucion a partir de enero de 2022.
Considerando lo anterior, se presentan los resultados del cumplimiento de metas del Balance
Social, en base a las principales directrices de funcion social de los servicios financieros, que son:

v" Promover el desarrollo para el vivir bien

v Proporcionar servicios financieros con atencion de calidad y calidez.

v" Asegurar la continuidad de los servicios ofrecidos.

v" Optimizar tiempo y costos de los servicios financieros.

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

v Facilitar el acceso universal a todos sus servicios.

v' Realizar acciones contra la pobreza.
En cumplimiento a los objetivos de los Servicios Financieros estipulados en el Articulo 1, Seccién
2, Capitulo I de la Recopilaciéon de Normas para Servicios Financieros (RNSF) se detalla a
continuacion las actividades que la Cooperativa realizd para cumplir con las metas del Balance
Social 2022.

3.6.1. Promover el desarrollo integral para el vivir bien.

La Cooperativa y sus miembros, tienen muy claro el concepto de contribuir a que la sociedad
tenga mayores oportunidades de acceso a recursos con fines de inversion productiva y vivienda,
que aportan al desarrollo integral de la poblacién, coadyuvando al logro de los objetivos de
desarrollo econémico y social del pais. Este objetivo de servicio financiero tiene un enfoque
incluyente y es la directriz mas compleja en cuanto a cubrir servicios financieros a una poblacion

cada vez mayor. Por tal razon la Cooperativa determind los siguientes objetivos institucionales:
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OBJETIVOS DE LA

FUNCION SOCIAL DE LOS
SERVICIOS FINANCIEROS

ASPECTOS

OBJETIVOS
ESTRATEGICOS DE LA

Promover el desarrollo integral
para el vivir bien.

Apoyo financiero a las prioridades
productivas de los sectores
estratégicos de la economia,
generadoras de empleo e ingresos
de excedentes. (¥)

Asignacion de financiamiento
productivo a las micro, pequefas y
medianas empresas, urbanas y
rurales, artesanos y organizaciones
comunitarias. (*)

Financiamiento a nuevos
emprendimientos productivos o
innovaciones vinculadas a la
actividad productiva. (*)

Otros temas que promuevan el
desarrollo integral para el vivir bien.

ENTIDAD
1. Modificar la oferta de
productos financieros y

servicios que permita el
incremento de los ingresos sin
descuidar el rol de |la
Cooperativa.

2. Otorgar créditos al sector
productivo a socios que tengan
otra fuente de ingresos estables
y consolidados.

3. Brindar servicios financieros

a microempresarios y
emprendedores del sector
productivo.

4. Promover la cultura de RSE
en los clientes internos y
externos de la Cooperativa.

En el aspecto de promover el desarrollo integral para el vivir bien, la Cooperativa realizé una

actividad de reduccion de impacto ambiental para promover el desarrollo integral del vivir bien,

creando conciencia ambiental en la poblacién de la Ciudad de La Paz, la actividad se denominé
“SOLUAMBIENTAL — CAMPANA DE FORESTACION”y se detalla a continuacion:

SOLUAMBIENTAL
CAMPANA DE
FORESTACION.

COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO
"SAN SILVESTRE" R.L.

SOLUCREDIT

‘ RESPONSABILIDAD SOCIAL EMPRESARIAL

En Dicimembre de 2022,
la cooperativa de ahorroy
crédito abierta
SOLUCREDIT “San
Silvestre“ R.L. optd por
invertir en este proyecto

de recuperacion
sistematica del area
verde en la ciudad de La
Paz - Urbanizacién
Illimani ubicada en la
Zona Bajo Llojeta, Calle
Libra. Se llevo a cabo este

proyecto a través de un
trabajo de forestacion
ademas de su respectivo
mantenimiento para
mantener y garantizar el
crecimiento de area verde
mencionada.
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3.6.2. Proporcionar servicios financieros con atencion de calidad y calidez.

La cooperativa ha considerado durante la gestion 2022 como un pilar de la atenciéon al cliente
que, los servicios financieros que presta, deben cumplir con criterios de calidad y calidez, ademas
de ser estructurados con orientacion hacia el consumidor financiero, considerando la atencion
preferente a personas con discapacidad, mujeres en etapa de gestacion, personas con bebes y
nifios hasta la edad parvulario, asi como personas adultas mayores.

En este contexto la Cooperativa ademas de mantener la atencién preferente a mujeres en etapa
de gestacion y personas adultas mayores tiene implementado los siguientes objetivos

estratégicos.

OBJETIVOS DE LA FUNCION OBJETIVOS ESTRATEGICOS

DE LA ENTIDAD

SOCIAL DE LOS SERVICIOS ASPECTOS
FINANCIEROS

1. Mejorar la cultura
organizacional y fortalecer las
L . competencias del personal.
Atencion de calidad P P

2. Estructurar los puestos con
funciones y responsabilidades

Promover servicios financieros que permitan mejora continua
con atencién de calidad y del sistema de control interno.
calidez.
3. Promover actualizacion ylo
Atencion con calidez capacitacion para el desarrollo
personal.

4. Brindar servicios financieros
con calidad y calidez.

3.6.3. Asegurar la continuidad de los servicios ofrecidos.

Considerando que toda entidad supervisada debe contar con las politicas y planes se sostenibilidad
y continuidad de los servicios y productos financieros que presta, en todo momento y bajo distintos
escenarios alternativos que contemplen estandares de seguridad y confiabilidad, con el objeto de
evitar dafos y perjuicios a los consumidores. La Cooperativa con el fin de asegurar la atencién
ininterrumpida a nuestro socios y usuarios, cuenta con politicas y planes de continuidad de
operaciones de nuestros servicios, dicha implementacion se encuentra a cargo de la Unidad de
Tecnologia de la Informacion y esta debidamente supervisada por la Unidad de Seguridad de la
Informacion; asimismo, se capacitdé a todo el personal periddicamente segin cronograma de
capacitaciones gestion 2022 en los mecanismos de respuesta ante una eventual interrupcion de
cualquiera de los sistemas con los que trabaja la entidad por diversos factores tanto internos como

externos.
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OBJETIVOS DE LA FUNCION

OBJETIVOS ESTRATEGICOS

SOCIAL DE LOS SERVICIOS ASPECTOS DE LA ENTIDAD

FINANCIEROS

1. Fortalecer el uso de las
tecnologias de informacion
como soporte de los procesos
internos.

Asegurar la continuidad de los Asegurar la continuidad de los
servicios ofrecidos. servicios financieros 2. Gestionar de forma eficiente
el seguimiento, informacion y
reportes de operaciones
sospechosas en el marco de la
normativa vigente.

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

La normativa de la Autoridad de Supervisidon establece que los servicios financieros deben ser
proporcionados a los consumidores financieros considerando la normativa vigente y velando
porque la atencién sea brindada con eficiencia, economia y eficacia.

En este contexto para la gestion 2022 se determinaron objetivos especificos para la optimizacion
de tiempos y costos en la entrega de los servicios financieros de la Cooperativa. Ademas, se
cuenta con Politicas y Reglamentos actualizados en la gestion 2022 que establecen los tiempos
maximos para la evaluacion crediticia hasta el desembolso, asi como se contemplan tiempos para
la prestacion de cada servicio financiero que presta la cooperativa en cajas y plataforma de

atencion al cliente.

OBJETIVOS DE LA FUNCION OBJETIVOS ESTRATEGICOS

DE LA ENTIDAD

SOCIAL DE LOS SERVICIOS ASPECTOS
FINANCIEROS

1. Mejorar los distintos Procesos
de Gestion al interior de la
cooperativa que permitan el
servicio mas eficiente y en su

. . . . . caso automatizado.
Optimizar tiempos y costos en Tiempos de entrega de servicios
la entrega de servicios financieros y finalizacion de .
. €9 : y X 2. Capacitar al personal de
financieros. relaciones comerciales

atencion al cliente con temas de
procesos de rapidez en la
atencioén aplicando la normativa
del consumidor financiero.
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3.6.5 Informar a los consumidores financieros acerca de la manera de utilizar con
eficiencia y seguridad los servicios financieros.

Conociendo que la entidad debe exponer y difundir informacién clara, comprensible exacta y veraz
para el consumidor financiero, concerniente a los productos o servicios financieros que esta oferta.
La Cooperativa puso en marcha su proyecto del Punto de Educacion Financiera (PEF) en su oficina
central, con trato directo al cliente o usuario, con el propdsito de incrementar los conocimientos
y conceptos basicos de Educacion Financiera para el entendimiento de la poblacion acerca de los
diferentes productos y servicios financieros que ofrece el sistema financiero y en especial su
Cooperativa ademas de un asesoramiento directo en cuanto a las oportunidades de inversion,
ahorro y financiamiento que tiene en el sistema financiero y en la propia cooperativa, siendo éste
un proyecto ambicioso e innovador por el alcance y ventajas que se ofrece a cualquier persona
en su calidad de consumidor financiero.

El punto de Educacion Financiera esta presente en la cooperativa desde el mes de enero de la
gestion 2022, la cual tuvo una buena contribucidon en la institucion refiriéndose a la imagen
corporativa de nuestra entidad porque logramos incrementar los conocimientos financieros en
nuestros clientes y usuarios ademas que identificaron con mayor facilidad a que producto
financiero podrian acceder segun sus necesidades y pudieron tener mayor capacidad para el
manejo de sus finanzas personales.

Se muestra a continuacion los objetivos de la entidad que fueron implementados en el plan

estratégico de la Cooperativa para la gestién 2022.

el auliter L Lo LLelien: OBJETIVOS ESTRATEGICOS

DE LA ENTIDAD

SOCIAL DE LOS SERVICIOS ASPECTOS
FINANCIEROS

1. Brindar educacion financiera
para nuestros socios Yy
consumidores financieros, con
el fin de capacitarlos en el medio
financiero y fortalecer |Ila

Educacion financiera para el uso de
servicios financieros con eficiencia

confianza en nuestra
Informar a los consumidores Transparencia en la oferta de Cooperativa.
financieros acerca de la .. . .
manera de utilizar con servicios financieros 2. Disefar un plan estratégico
eficiencia y seguridad los de marketing.
servicios financieros.
Otros temas relacionados con 3. Incrementar material
informar a los consumidores didactico y equipos para ofrecer

financieros acerca de la manera de |a nuestros clientes en el punto
utilizar con eficiencia y seguridad |de educacion financiera de la
los servicios financieros. Cooperativa
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3.6.6. Facilitar el acceso universal a todos sus servicios.
Promover el acceso universal a todos sus servicios, con trato equitativo, sin discriminacion y con
amplia cobertura, con base en las disposiciones que emita el Organo Ejecutivo mediante Decreto
Supremo, de acuerdo a lo establecido en el Articulo 112 de la LSF.

En este sentido la Cooperativa mantiene los servicios que se describe a continuacion:

COOPERATIVA SOLUCREDIT "SAN SILVESTRE" R.L.

Servicios Alcance Objeto
Estudiantes de la UMSA
SOLUCREDIT - UMSA con documento de Pago de colegiatura y matricula.

identificacion

Personas individuales o | Recepcion de facturas por consumo de agua

SOLUCREDIT- EPSAS .
colectivas potable.

SOLUCREDIT - PAGOS NET Personas individuales o | Recepcion de pagos por publicidad por

colectivas internet.
SOLUCREDIT - SIRIO Personas individuales o | Recepcion de pagos por servicios de
TELECOMUNICACIONES colectivas. internet.

Pagos de Renta Universal de vejez y Gastos
Personas adultos funerales.

mayores. Pago de bonos del Estado.

Pago de bono Juancito Pinto

SOLUCREDIT - GESTORA
PUBLICA DE SEGURIDAD
SOCIAL A LARGO PLAZO

SOLUCREDIT - ENTEL Personas individuales o Cobranza de servicio telefonia mévil

POSTPAGO colectivas )

SOLUCREDIT - UNIVIDA - Personas individuales o | Cobranza de servicio el servicio del Seguro

SOAT colectivas Obligatorio de Accidentes de Transito.
3.6.7. Realizar acciones para eliminar la pobreza.

Si bien la realizacién de acciones para eliminar la pobreza es aplicada para IFD y no es obligatorio
para las cooperativas, en la gestion 2022 la Cooperativa implementa un objetivo al plan estratégico
del ano en mencién y se aprueba una agenda de actividades de beneficio social para coadyuvar
a la erradicacién de la pobreza en el departamento de La Paz como entorno geografico de la
entidad.
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OBJETIVOS DE LA FUNCION

OBJETIVOS ESTRATEGICOS

SOCIAL DE LOS SERVICIOS ASPECTOS DE LA ENTIDAD

FINANCIEROS

Provision de servicios dirigidos a la
poblacion de menores ingresos. (*)
1. Generar oportunidades de
financiamiento a familias de
menores ingresos.

Realizar acciones contra la .
Monitoreo de la pobreza (*****)

pobreza.

2. Gestionar una agenda de

beneficio social

Otros temas relacionados con
acciones contra la pobreza.

La cooperativa esta inmersa en la lucha contra la pobreza y bajo esta premisa durante la gestion
2022 realiz6 actividades para coadyuvar al beneficio social. La donacién a fundaciones es una
practica cada vez mas extendida entre instituciones socialmente responsables y la Cooperativa no
se excluye de esta practica, por esta razén se considerd pertinente llevar adelante actividades con
fundaciones que realizan de manera permanente una labor social en beneficio de sectores

vulnerables de nuestra sociedad.

Segun la agenda de beneficio social 2022 se dio cumplimiento a las actividades a continuacién
descritas:

INSTITUCION BENEFICIADA ACTIVIDAD FECHA FOTOGRAFIAS

Se realiz6 la donacién con el objetivo
de ayudar y cooperar a nuestro
entorno social velando por las
personas discapacitadas, nihos y
nifas con capacidades diferentes,
INSTITUTO DE cooperando con un sector de nuestra
REHABILITACION sociedad que muchas veces se| 29-dic-22
INFANTIL (IRI). encuentra en el olvido, se decidi6
donar frazadas e insumos de
alimentos, implementos de aseo y
limpieza, que son vitales para la
atencion adecuada de los acogidos de
IRI.
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Con el objetivo de cooperar a nuestro
entorno social velando por la
integridad de los niflos y nifnas en
situacién de abandono y cooperando
con un granito de arena para que
estos nifos y nifias puedan tener
una mejor calidad de vida, se hizo la
investigacion y se decidié donar con;
pelotas para nifos y nifas, juguetes
FUNDACION REMAR. |para nifios, juguetes para nifias,| 29-dic-22
frazadas y vivieres bdsicos; para la
fundacion REMAR, dando mencion
que previamente se procedi6é con la
investigacion, verificacién, y se pudo
evidenciar que son nifios y nifias en
situaciéon de total abandono se
conversd con la administradora con
la cual se coordiné dia y hora para la
entrega de frazadas y viveres basicos.

(Por politicas de la institucion no se
pudieron tomar fotografias)

Es una fundacién Hogar para
Personas  Adultas Mayores y

capacidades diferentes.
en el mes de diciembre se realizo la

HOGAR ERICK donacién de frazadas y viveres 20-dic-22
BOULTER I bdsicos. Previamente se conversé con

la administradora Mariela Aruquipa
Huanca con la cual se coordiné dia y
hora para la entrega de los insumos
donados.

4, CALIDAD DE LA INFORMACION

4.1. Directrices de la calidad de la informacion.

La Cooperativa realizd el respectivo levantamiento de informacion para la elaboracién del Balance
Social a través de las areas encargadas de proporcionar la informacién necesaria para generar el
presente documento con todos sus indicadores y sub indicadores.

El balance social es un compromiso que asume la Cooperativa para contribuir al desarrollo de su
entorno, brindando servicios basados en transparencia, contribuyendo al progreso social y
econdmico de la ciudad de La Paz, manteniendo relaciones estables con los grupos de interés,
para entender sus expectativas y responder a sus necesidades.

Los factores determinantes empleados para medir la calidad de la informacién fueron:
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CLARIDAD

FIABILIDAD

ACCESIBILIDAD DE LOS DATOS

AUTOMOTIZACION DE LA GENERACION DE REPORTES

COMPRABILIDAD DE LA INFORMACION FISICA Y LOGICA

4.2. Recopilacion de la informacion

El Plan Estratégico de la Cooperativa contiene los objetivos generales y especificos, que
determinan las acciones a ser implementadas y los responsables de su ejecucién y, con fines de
monitoreo y seguimiento, semestralmente se realiza una evaluacion referida al nivel de
cumplimiento del plan estratégico institucional (en el caso de los indicadores de Balance social se
los realizd al concluir la gestién 2022), es por ello que se cuenta con la informacion
correspondiente. El procedimiento para la generacién de la informacién es el siguiente:

Recoleccion de datos [aes Validacion —_— Almacenamiento

Difusion y usuarios

Analisis : o
de la informacion
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4.3. Desagregacion de la informacion
La informacién recolectada para la generacion de los indicadores y subindicadores de Balance
Social contiene los siguientes niveles de desagregacion:

L 4. Género
educacion

Econdmica
LR

5. ESTADO DE BALANCE SOCIAL

El Estado de Balance Social se lo presenta en base a lo determinado por la Recopilacién de Normas
para Servicios Financieros, en especial en lo referido al Libro 10°, Titulo I, Capitulo I, con sus
correspondientes anexos, que incluye la siguiente informacion:

e Indicadores y metas (Anexo 2a); que expone la medicién del cumplimiento de la funcion
social de los servicios financieros, los cuales permiten determinar las acciones realizadas
por la Cooperativa, para lograr sus objetivos, en el marco de lo establecido en el
Reglamento para la Funcion Social de los Servicios Financieros.

e Sub indicadores (Anexo 2b); que corresponde a la informacion detallada que forman parte
de los indicadores mencionados en el punto precedente.

e Notas al Balance; Que describe notas referidas al cumplimiento o desvios en el logro de
las metas planificadas (Columna 10, Anexo 2a).

Se debe destacar que el detalle del Balance Social se encuentra descrito en los Anexos 2a y 2b

del presente documento.

6. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES.
La Cooperativa de Ahorro y Crédito Abierta Solucredit “San Silvestre” R.L., tiene como propdsito

fundamental cubrir las necesidades socioecondmicas de todos sus socios y en general de nuestros
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clientes, bajo la orientacidon de los principios cooperativistas y se basa en los valores éticos de
honestidad, apertura, responsabilidad social y cuidado por los demas.

Cumple un rol social a través de la otorgacion de créditos, sin descuidar la capacitacion
permanente de su talento humano, velando por un correcto funcionamiento de todos sus
procesos, capacitando también a su cliente externo de forma continua en temas tanto financieros
como de desarrollo social.

Los resultados determinados en el Balance Social de la Cooperativa, indican que nuestra entidad
se encuentra cumpliendo su funcién social. El monitoreo y medicion de los resultados se
enmarcaron en objetivos y metas especificas y con indicadores de cumplimiento para analizar su

grado de alcance.

7. PLAN DE ACCION

Durante el 2023, bajo la directriz de nuestros valores y principios cooperativistas continuaremos
promoviendo servicios financieros con atencién de calidad y calidez, para ello, dentro del plan de
capacitacion contamos con los programas de capacitacion para la atencion con calidad y para la
atencion con calidez; para asegurar la confiabilidad de los servicios financieros.

Respecto a la optimizacién de tiempos y costos en la entrega de servicios financieros, se
continuara realizando un diagndstico y programa de mejoramiento de procesos y procedimientos
y se actualizaran y ajustaran los tiempos promedio para la tramitacién de las operaciones
crediticias ademas de la atencion en plataforma de atencion al cliente y cajas.

Se continuara con la implementacién de uno de los objetivos institucionales mas importantes como
es la capacitacién permanente a los funcionarios a través de la aplicacion del Plan de Capacitacion
y mediante el Programa de Educacion Financiera se informard, capacitara y asesorara a los
consumidores financieros sobre las caracteristicas principales de los servicios de intermediacion

financiera y las medidas de seguridad en su uso.

kK kkk
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