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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, obtencién 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, recibi6 la Licencia de Funcionamiento otorgada por la Autoridad de Supervision del
Sistema Financiero. De la misma forma, 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 asociacién sin fines de lucro, principios, valores y cultura
organizacional tiene una orientacion esencial hacia la funcién 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; todo esto en la linea de lo establecido por la
Agenda Patrittica 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 Supervisién del Sistema Financiero.

Considerando que 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 econémico 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 la Autoridad de Supervision del Sistema Financiero describe los objetivos especificos
gue todas las entidades financieras deben 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 atencién 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 de la gestion 2023 de nuestra entidad, cuyo
objetivo es evaluar los resultados de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Abierta Solucredit San
Silvestre R.L. bajo el enfoque de la Funcion Social de los Servicios Financieros; es importante
ponderar que la Cooperativa considerd y destacé estos objetivos sociales en su Plan Estratégico
2023 - 2025 como base de su mision y visidn en su calidad 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 funcién 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 Accidon para la gestion 2023, siendo conscientes que éste es un
proceso de mejora constante de la gestion de la Funcién Social de los Servicios Financieros.

El presente documento, de esta manera, refleja los esfuerzos de la Cooperativa a lo largo de la
gestion 2023 y muestra el camino recorrido en la implementacion de una eficiente Funcién Social
en la organizacion. En este informe se presenta informacion sobre cada uno de los objetivos,
metas y logros respecto a los lineamientos, objetivos e indicadores de la Funciéon Social
relacionando los objetivos de desarrollo integral para el vivir bien, la eliminacion de la pobreza y
la inclusién social y econdmica de la poblacion.

Como datos relevantes, se debe manifestar que la Cooperativa de Ahorro y Crédito Abierta
Solucredit San Silvestre R.L., opera con un punto de atencién financiera en su oficina central
ubicado en la avenida Manco Kapac en la zona El Rosario de la ciudad de La Paz y al 31 de
diciembre de 2023 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 traves 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 Vision 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 consolidacién 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 la Cooperativa de Ahorro y Crédito Abierta Solucredit San Silvestre R.L.

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 cooperacién 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. Prestacibn 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 discriminacion de ninguna naturaleza.

Gestion Democrética. La administracion democratica por sus socias y socios, quienes
participan activamente en la definicion de las politicas y en la toma de decisiones.
Participacion Econémica 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 Informacién. La cooperativa promovera la educacion
cooperativa, capacitacion e informacién sobre los valores, principios, naturaleza y
beneficios del cooperativismo a sus socias y socios, consejeras y consejeros, empleadas

y empleados y poblacion 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 econémica del pais a través de la captacion de recursos
econdémicos de sectores de la sociedad mediante la generacibn 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
administracién y control eficiente de los recursos.
La Cooperativa de Ahorro y Crédito Abierta Solucredit San Silvestre R.L., para la gestién 2023
disefio, generé e implementd productos y servicios financieros con un enfoque social, cuyo
objetivo primordial es crear oportunidades de crecimiento y de acceso a huestros 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, Seccién 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 atencién de calidad y calidez.
Asegurar la continuidad de los servicios ofrecidos

Optimizar tiempos y costos en la entrega de servicios financieros

AN 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 — econémica
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 relacion 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 funcion social de los servicios financieros.



La Cooperativa ha trabajado durante la gestion 2023 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 exclusion
social y econdmica de la poblacion.

La metodologia empleada tiene por objetivo alinear los objetivos estratégicos de la Cooperativa
ala Funcién Social, determinando metas e indicadores de cumplimiento los mismos que, producto
de una revision, sistematizacion y andlisis permitiran elaborar un reporte anual llamado Balance
Social, documento que registra la informacion y analisis detallado sobre las medidas asumidas y
las acciones realizadas por la Cooperativa para cumplir la funcién social de los servicios
financieros prestados en la gestién 2023.

El presente Balance Social de la gestiébn 2023 cumple con lo establecido en el Reglamento para
la Funcion Social de los Servicios Financieros emitido por la Autoridad de Supervision del Sistema
Financiero considerando ademas las directrices planteadas por el Consejo de Administracién de

la Cooperativa.

3. ORIENTACION ESTRATEGICA

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

Inicialmente mencionar que la Cooperativa de Ahorro y Crédito Abierta Solucredit San Silvestre
R.L. elabor6 su Plan Estratégico 2023 — 2025 tomando en cuenta su mision, vision y objetivos
institucionales, este Plan Estratégico cuenta con un Plan de Accién 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.

Nuestro Balance Social correspondiente a la gestion 2023, inicialmente lleva adelante un andlisis
general de los objetivos estratégicos de la Cooperativa verificando que los mismos se encuentren
alineados con los objetivos estratégicos de la funcién social definidos en la Ley N°393 de
Servicios Financieros, el resultado de dicho analisis 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. Mejorar y complementar 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 de la cooperativa que tengan una
fuente de ingresos estable y consolidada a

través de un producto financiero
especifico.

Financiamiento a nuevos emprendimientos

productivos o innovaciones vinculadas a la . .. ] .
3. Brindar servicios financieros a

actividad productiva. (*)

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

microempresarios y emprendedores del
sector productivo a través de producto
financiero especifico.

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

4.Promover la cultura de Responsabilidad
Social Empresarial 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 talento
humano de la Cooperativa.
2. Estructurar los puestos con funciones y
responsabilidades que permitan la mejora
continua del sistema de control interno.

3. Promover actualizacion ylo
capacitacion para el desarrollo del
personal.

4.Brindar servicios financieros con

calidad y calidez a través de una atencion
personalizada al consumidor financiero.

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 con el debido soporte
tecnologico.

Optimizar tiempos y costos
en la entrega de servicios
financieros.

Tiempos de entrega de servicios financieros y
finalizacion de relaciones comerciales

1. Mejorar los distintos Procesos de
Gestion al interior de la cooperativa que
permitan el servicio mas eficiente
logrando la automatizacion de los
procesos internos.

2. Capacitar al personal de atencion al
cliente sobre los procesos internos,
logrando cada vez una mejor atencion al
consumidor financiero basada en la
rapidez y eficiencia.

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 y
fortalecer la confianza en la Cooperativa.
2. Incrementar y actualizar el material
didactico para ofrecer al consumidor
financiero en el punto de educacion
financiera de la Cooperativa.

3. Reflejar transparencia en la Estrategia
Comercial como parte del Plan
Estratégico de la Cooperativa.




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 a través de
una oferta de productos crediticios
adecuados a sus necesidades.

Gestionar una agenda de beneficio social
a través de la ayuda a sectores
vulnerables de la poblacion paceia.

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 a través de la plataforma
tecnolégica del Punto de Educacion
Financiera (PEF) 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 de las
ciudades de La Paz y El Alto.

Ofrecer servicios financieros con caracter
preferente a grupos vulnerables y
capacitarlos en distintos moédulos de
educacion financiera.

Debemos reiterar y hacer énfasis que el Plan Estratégico 2023 - 2025 de nuestra 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, estad enfocada desde su origen hacia

una verdadera funcién social, fue fundada con un enfoque solidario y de cooperacion en beneficio

de la colectividad, de acuerdo a lo establecido por su estatuto organico, atendiendo a todos los

sectores de la sociedad sin discriminacién, promoviendo la inclusiéon financiera y el acceso al

financiamiento a la poblacion.

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

basan en los siguientes extremos:

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

para brindar satisfaccion a los socios, a los clientes y a los usuarios en general, 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 motivacion
mediante la capacitacion permanente y el reconocimiento del desempefio de cada uno de
los funcionarios a través de una evaluacion del desempefio.

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 Gestién de Informacion. Manteniendo informacion adecuada, oportuna y

confiable para la toma de decisiones.

3.2. MERCADO OBJETIVO

La Cooperativa de Ahorro y Crédito Abierta Solucredit San Silvestre R.L., durante la gestion 2023
generé productos y servicios financieros con un enfoque social, cuyo objetivo es crear
oportunidades de crecimiento y acceso de nuestros servicios a todos nuestros socios y
consumidores financieros.

El mercado objetivo de la Cooperativa incluye al sector de los microempresarios, si bien en las
ciudades de La Paz y El Alto, existen tanto entidades financieras como no financieras que ofrecen
microcréditos, existe un sector importante de la poblacién urbana y periurbana que aln no tiene
acceso a capital de operaciones y capital de inversién; asimismo, dia a dia surge una nueva
generacion de jévenes microempresarios, personas que debido a la pandemia cambiaron de
rubro e iniciaron nuevos emprendimientos ademas de sectores que carecen de garantias para
acceder a créditos por la rigidez de la banca tradicional.

Los ultimos afios se ha convertido en una constante que el desempleo, producto del cierre de
empresas privadas, 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 en el cual tenia experiencia, constituyéndose asi en un microempresario, €s a ese
sector al cual destinamos nuestros mayores esfuerzos siendo éste nuestro mercado objetivo,
brindandoles alternativas de financiamiento, desarrollo y crecimiento econémico tanto para la
persona como para su familia y hasta su entorno social.

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, construccion, refaccion, remodelacion, mejora o ampliacion

de su vivienda.



Nuestro mercado objetivo, que esta dirigido especialmente al sector del microcrédito, representa
el cincuenta y dos por ciento (52%) del total de la cartera de créditos a través de nuestro Unico
punto de atencion financiera que 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 de la gestion 2023. Dando constancia que priorizamos a nuestro
mercado objetivo otorgando microcréditos.

CARTERA DE CREDITOS
CON CORTE DICIEMBRE 2023

12000000 60,00%

10000000 50,00%
8000000 40,00%

6000000 30,00%
10085770
4000000 20,00%

6571370 !

2000000 10,00%
2813397

~ _— 0,00%
MICROCREDITO VIVIENDA CONSUMO

w TOTAL

3.3. TRANSPARENCIA
Respecto a un concepto fundamental como es la transparencia, se puede afirmar que la
Cooperativa brinda informacién transparente de sus actividades y resultados alcanzados;
informacion 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' Péagina web constantemente actualizada y de libre acceso al consumidor financiero y toda
la poblacién.
Pagina oficial en la Red social Facebook.
Publicacion y difusion del Programa de Educacién Financiera.

Publicacion y difusion de la Memoria Anual de la Cooperativa.

N XX

Publicaciones relacionadas a la funcién social de la Cooperativa asi como el Balance

Social, Informe de Responsabilidad Social Empresarial y Servicios enfocados a la Funcion

9



Social, los mismos que son presentados en la pagina web de la entidad y son de libre
acceso para el consumidor financiero.

v' Péagina web de la Autoridad de Supervisiéon del Financiero, que contiene informacion
financiera de la Cooperativa, como entidad regulada.

v' Informacién personalizada a nuestros socios y usuarios a través de la plataforma de
atencion al cliente.

v Informacién sobre Educacién Financiera a través del Punto de Educacion Financiera
(PEF) de la cooperativa como mecanismo directo, personalizado y efectivo de informacion
que ha disefiado la entidad como un medio tecnolégico al alcance de todos los

consumidores financieros que visitan nuestras instalaciones.

3.4. GOBERNABILIDAD
Respecto a criterios de gobernabilidad, es pertinente informar que el cumplimiento de la mision 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 Estatuto Organico.
Cédigo de Etica
Cadigo de Gobierno Corporativo.
Cdédigo de Conducta.
Reglamento de Gobierno Corporativo.
Manual de funciones.
Politica de Capacitacion.
Plan de Capacitacion.
Politica de Responsabilidad Social Empresarial.

Reglamento de ética.

N N N NN U N N NN

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 est4d conformada siguiendo los lineamientos
establecidos 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). Esto lo
refleja el Estatuto Organico de la Cooperativa que merecio la No Objecién de la Autoridad de
Supervision del Sistema Financiero y fue aprobada por la Autoridad de Fiscalizacion y Control de

Cooperativas.
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El siguiente cuadro refleja la conformacién 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 6rgano de | Asamblea General de | 1° Ordinaria

decision Socios 20 Extraordinaria

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

Administracion

suplentes.

Alta gerencia

Gerente General, Jefes de area 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 Previsién Social y Apoyo a la Colectividad

v
v' Comité de Responsabilidad Social Empresarial
v

Comité Electoral

Comités operativos

v" Comité de Gobierno Corporativo.

NSERNEENERN

Comité de Gestion Integral de Riesgos
Comité de Créditos y Morosidad

Comité de Tecnologia de la Informacién

v' Comité de Cumplimiento

Comité de Seguridad de la Informacion y Fisica

De la misma forma, el siguiente organigrama refleja la estructura organizacional de la Cooperativa

durante la gestién 2023:
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ASAMBLEA GENERAL DE
socios

ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL GESTION 2023

CONSEIO DE
ADMINISTRACION

INSPECTOR DE
VIGILANCIA

AUDITOR INTERNO

COMITE DE

comITé Y

EMPRESARIAL

COOPERATIVA

APOYO A LA COLECTIVIDAD

COMITE ELECTORAL

‘GERENCIA GENERAL

COMITE DE GOBIERNO

COMITE DE

COM"f ot COMITE DE

INFORMACION Y FiSICA

INFORMACION CELE

COMITE DE GESTION
INTEGRAL DE RIESGOS

COMITE DE CUMPLIMIENTO

COMITE OPERATIVO
‘TECNOLOGIA DE LA
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INFORMACION

ENCARGADO DE TEC. DE LA AREA

INFORMACION COMERCIAL

!—‘—\
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OPERACIONES

!—‘—\

ATENCION AL CLIENTE Y
PUNTO DE RECLAMO

CONTADOR

CAJEROS

ASISTENTE DE GERENCIA

AUXILIAR DE TECNOLOGIA DE

oG ‘OFICIALES DE CREDITOS

AUXILIAR DE RIESGOS

Considerando que 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, visién y objetivos

estratégicos de la Cooperativa orientados a la funcién social de los servicios financieros y el rol

gue 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 ce la gestién 2023.

3.5. CAPACITACION

Uno de los objetivos estratégicos especificos de la Cooperativa es potenciar su talento humano

a través de una permanente capacitacion tanto interna como externa ademas de la respectiva

evaluacion del desempefio, realizando durante la gestion 2023 las siguientes acciones:

v Disefio de una Politica de Capacitacion.

v' Elaboracion de un Plan Anual de Capacitacion Interna y externa.

v Ejecutar pruebas de conocimiento y suficiencia.
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v Evaluar periédicamente 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 2023, la Cooperativa brindé capacitacion a su talento humano en distintas
tematicas, entre éstas la difusion del Plan Estratégico 2023 - 2025, asimismo, se desarroll6 el
siguiente listado de capacitaciones realizadas relacionada con los objetivos estratégicos de la
funcién social de los servicios financieros: Ley General de Cooperativas, Ley de Servicios
financieros, Calidad en el servicio al cliente, Atencion del Punto de Reclamo, Seguridad de la
Informacion, Estructura Organizacional y Manual de Funciones, Trabajo en equipo, Gestidon
Integral de Riesgos, Tecnologia de la informacién, comunicacién digital, Banca Electrénica,
Banca Movil; las mismas que fueron impartidas a todo el personal de la Cooperativa. De la misma
forma, se deben considerar las distintas Capacitaciones Internas especificas programadas,
disefiadas, elaboradas y presentadas por cada area de la Cooperativa.

Las capacitaciones son de primordial importancia ya que permiten fortalecer las capacidades y el
desempefo del personal, cuyo objetivo estd orientado a proporcionar servicios financieros
eficientes y eficaces ademas de una atenciéon con calidad y calidez para nuestros socios y
usuarios.

Como se puede evidenciar, 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 gestién 2023 fortalecer las aptitudes y habilidades del talento
humano. La Cooperativa disefio e implementé un Plan Anual de Capacitacion para la gestion
2023, sobre diferentes temas incluyendo los temas e indicadores del Balance Social. El
cronograma se ejecutd por medio de los talleres de capacitacion, 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 delimité la participacion de los mismos en los diferentes talleres, la
finalidad de los mismos es optimizar la calidad de atencion del personal en general en atencion 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 satisfaccion para los Socios, Clientes y
usuarios; asimismo, mediante la ejecucion a cabalidad del cronograma de capacitaciones, la
Cooperativa capacitd a los funcionarios en el desempefio de sus funciones de la mejor manera,
lo cual contribuyé al desarrollo de la propia institucién. Los mismos se detallan en el cuadro que

a continuacién se presenta:
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PLAN DE CAPACITACIONES INTERNAS Y EXTERNAS
GESTION 2023

ENERO
07/01/2023 Encargada de Riesgos Gestion Integral de Riesgos
11/01/2023 Auxiliar de operaciones Manual de Registro de Socios
14/01/2023 Encargada de Operaciones y Contabilidad Uso , manejo y plan de contingencia del Sistema de Tickets
16/01/2023 Gerente General Calidad en el servicio del cliente
17/01/2023 Encargada de Gestion Integral de Riesgos | Gestion de Riesgos - Basilea y regulacién Prudencial
18/01/2023 Encargada de Gestion Integral de Riesgos | Riesgo Crediticio
19/01/2023 Encargada de Operaciones y Contabilidad Manual de desembolsos y registro de operaciones crediticias
20/01/2023 Oficial de seguridad de informacién Dispositivos de seguridad fisica e informatica; uso y manipulacién
20/01/2023 Oficial de seguridad de informacion Seguridad de la informacion
21/01/2023 Encargada de Operaciones y Contabilidad ﬁ&gﬁg‘eﬁﬁzfznggsen cajas; tercera edad, discapacitados y
23/01/2023 Encargada de Operaciones y Contabilidad | Atencién Punto de reclamo
24/01/2023 Encargada de Riesgos Riesgo Operativo
25/01/2023 Jefe Area Comercial Politica de Créditos
27/01/2023 Gerente General Ley General de Cooperativas
28/01/2023 Gerente General Manual de Funciones del Area Comercial
30/01/2023 Encargada de Operaciones y Contabilidad | Manual de Depositos a Plazo Fijo
30/01/2023 Encargada de Operaciones y Contabilidad ggzgg;orfu?g ggﬂfg;‘;?zggl dpee;se(;lzja:lc,)susuarlos y socios alcance
31/01/2023 Gerente General Manual de Funciones Gerencia General
FEBRERO
08/02/2023 Gerente General Ley de Servicios Financieros
11/02/2023 Gerente General Trabajo en Equipo
13/02/2023 Jefe Area Comercial Técnicas de recuperacion de cartera y control eficiente de mora.
15/02/2023 Encargada de Operaciones y Contabilidad | Deteccion de Circulante Falso y Procedimiento de retencion
16/02/2023 Gerente General Manual de Funciones Unidad de operaciones
18/02/2023 Encargado de Tecnologia de la Informacion | Banca Movil y transferencias electronicas
27/02/2023 Jefe Area Comercial Oficiales de Crédito
MARZO
01/03/2023 Auxiliar de Operaciones Manual de Funciones Cajeros
04/03/2023 Encargada de Gestion Integral de Riesgos | Manual de funciones Unidad de Auditoria Interna - Riesgos
13/03/2023 Encargada de Gestion Integral de Riesgos | Registro de Formulario para eventos de riesgo operativo
15/03/2023 Gerente General Tecnologia de la informacion y comunicacion digital
17/03/2023 Encargada de Gestion Integral de Riesgos | Matrices de Riesgos
20/03/2023 Encargada de Operaciones y Contabilidad Uso , manejo y plan de contingencia del Sistema de Tickets
22/03/2023 Encargada de Operaciones y Contabilidad Dispositivos de seguridad fisica e informatica; uso y manipulacion
25/03/2023 Auxiliar de operaciones Canje Fraccionamiento y manejo de formularios
29/03/2023 Encargada de Gestion Integral de Riesgos | Difusién de cultura de Riesgo de Liquidez
ABRIL
04/04/2023 Encargada de Operaciones y Contabilidad | Atencion Punto de reclamo
06/04/2023 Encargada de Gestion Integral de Riesgos | Sistema de Control Interno
10/04/2023 Encargada de Gestién Integral de Riesgos | Gestion Integral de Riesgos
14/04/2023 Gerente general Manual de Funciones Area Comercial
19/04/2023 Oficial de seguridad de la informacién Plan de Contingencias Tecnoldgicas
26/04/2023 Oficial de seguridad de la informacion Plan de Continuidad del Negocio
29/04/2023 Encargada de Operaciones y Contabilidad Manual de Registro de Socios
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MAYO

13/05/2023 Encargada de Gestion Integral de Riesgos | Riesgo Crediticio
13/05/2023 Gerente General Capacitacion en educacion financiera
15/05/2023 Encargada de Gestion Integral de Riesgos | Gestion de Riesgos - Basilea y regulacién Prudencial
17/05/2023 Jefe Area Comercial Politica de Créditos
20/05/2023 Oficial de seguridad de la informacién Seguridad de la informacién
20/05/2023 Encargada de Operaciones y Contabilidad | Manual de Depositos a Plazo Fijo
JUNIO
03/06/2023 Encargada de Operaciones y contabilidad Manual de desembolsos y registro de operaciones crediticias
07/06/2023 Jefe Area Comercial 'rl]'qéocrr;icas de recuperacion de cartera y control eficiente de la
12/06/2023 Auxiliar de Operaciones Manual de Funciones Cajeros
13/06/2023 Gerente General Ley de Servicios Financieros
13/06/2023 Gerente General Manual de Funciones Gerencia General
14/06/2023 Encargada de Gestion Integral de Riesgos | Riesgo de Lavado de Dinero y Legitimacién de Ganancias llicitas
14/06/2023 Encargada de Gestion Integral de Riesgos | Riesgo Operativo
16/06/2023 Encargada de Gestion Integral de Riesgos | Manual de funciones unidades Auditoria Interna - Riesgos
17/06/2023 Encargada de Gestion Integral de Riesgos | Riesgo Operativo
26/06/2023 Auxiliar de Operaciones Canje fraccionamiento y manejo de formularios
27/06/2023 Gerente General Derechos y obligaciones de los socios y usuarios
28/06/2023 Encargada de Gestion Integral de Riesgos | Matrices de Riesgos
30/06/2023 Auxiliar de Operaciones Deteccion de Circulante falso y procedimiento de retencion
JULIO
13/07/2023 Jefe Area Comercial Oficiales de créditos
13/07/2023 Gerente General Manual de funciones de la unidad de operaciones y contabilidad
13/07/2023 Gerente General Ley General de Cooperativas
13/07/2023 Encargada de Gestion Integral de Riesgos | Gestion Integral de Riesgos
14/07/2023 Enpgrgado de Seguridad de la informacion Disppsitiv9§ de seguridad fisica e informatica, uso y
y fisica manipulacion.
15/07/2023 Encargado de Tecnologia de la Informaciéon | Uso manejo y plan de contingencia del sistema de tickets
19/07/2023 Auxiliar de Operaciones Atencion Punto de Reclamo
20/07/2023 Jefe Area Comercial Manual de funciones del Area Comercial
22/07/2023 Gerente General Trabajo en equipo
25/07/2023 Encargado de Tecnologia de la Informacién | Tecnologia de la informacion y comunicacién digital
AGOSTO
08/08/2023 Gerente General Calidad en el servicio al cliente
19/08/2023 Encargada de Gestion Integral de Riesgos Erlfjléis:al(r)\zigle cultura de riesgo de liquidez, Basilea - regulacion
19/08/2023 Encargada de Gestion Integral de Riesgos | Riesgo de Crédito
22/08/2023 Encargada de Operaciones y contabilidad Manual de Depésitos a Plazo fijo
26/08/2023 Encargado de Seguridad de la informacién | Seguridad de la informacion
20/08/2023 Jefe Area Comercial Lé(;r;icas de recuperacion de cartera y control eficiente de la
SEPTIEMBRE
19/09/2023 Auxiliar de Operaciones Manual de funciones cajeros
22/09/2023 Auxiliar de Operaciones ,;tsecn;éc;rclitpgggesrenmal en cajas, embarazadas, tercera edad y
26/09/2023 Encargada de Operaciones y contabilidad Manual de registro de socios
26/09/2023 Jefe Area Comercial Politica de créditos
27/09/2023 Gerente General Trabajo en equipo
OCTUBRE
10/10/2023 Auxiliar de Tecnologia de la Informacion Banca Mdvil y transferencias electronicas
18/10/2023 Jefe &rea Comercial Manual de Funciones Unidad Comercial
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NOVIEMBRE

Gestién integral de riesgos y difusion de la cultura de riesgo

04/11/2023 Encargada de Gestion Integral de Riesgos liquidez
13/11/2023 Auxiliar de Tecnologia de la Informacién Tecnologia de la informacién y comunicacién digital
13/11/2023 Auxiliar de Tecnologia de la Informacién Uso y manejo plan de contingencias del sistema de tickets
18/11/2023 Encargada de Gestion Integral de Riesgos | Gestion de Riesgos, Basilea - Regulacion prudencial
18/11/2023 Encargada de Gestion Integral de Riesgos | Riesgo Crediticio
21/11/2023 Auxiliar de Tecnologia de la Informacién Sistema de Control interno
25/11/2023 Gerente General Derechos y obligaciones de los socios y usuarios
25/11/2023 Gerente General Derechos y obligaciones de los socios y usuarios y educacion
financiera
27/11/2023 Jefe Area Comercial Politica de Créditos
DICIEMBRE
01/12/2023 Gerente General Ley de Servicios financieros
02/12/2023 Oficial de Seguridad de la Informacién Seguridad de la informacién
04/12/2023 Auxiliar de Operaciones Canje y fraccionamiento y manejo de formularios
08/12/2023 Gerente General Ley General de Cooperativas
09/12/2023 Encargada de Operaciones y Contabilidad | Principios de proteccién al personal, socios y usuarios
11/12/2023 Gerente General Manual de funciones Unidad de operaciones
15/12/2023 Gerente General Manual de funciones Gerencia General
16/12/2023 Auxiliar de Operaciones Manual de Registro de socios y oficiales de crédito
18/12/2023 Encargada de Gestion Integral de Riesgos | Riesgo Operativo
22/12/2023 Encargada de Operaciones y contabilidad Manual de desembolso y registro de operaciones crediticias
23/12/2023 Encargada de Gestion Integral de Riesgos | Manual de Funciones Auditoria interna y Riesgos
30/12/2023 Gerente General Calidad en el servicio al Cliente y ley n° 45 contra el racismo
30/12/2023 Auxiliar de Operaciones Atencion preferencial en cajas
PROGRAMA DE EDUCACION FINANCIERA
GESTION 2023
COMUNICACIONES INTERNAS
FECHA ACTIVIDAD TEMATICA
ENERO
06/02/2023 DIFUSION Y PUBLICACION SOBRE EDUCACION | EDUCACION FINANCIERA PUNTO DE
FINANCIERA TRIPTICOS EN OFICINAS RECLAMO
EDUCACION FINANCIERA TALLER DE
23/01/2023 | TALLER DE CAPACITACION AL PERSONAL ATENCION AL CLIENTE Y PUNTO DE
RECLAMO
FEBRERO
06/02/2023 DIFUSION Y PUBLICACION SOBRE EDUCACION | EDUCACION FINANCIERA CLIENTE CPOP Y
FINANCIERA TRIPTICOS EN OFICINAS SUS BENEFICIOS
MARZO
15/03/2023 DIFUSION Y PUBLICACION SOBRE EDUCACION | EDUCACION FINANCIERA PRODUCTOS
FINANCIERA TRIPTICOS EN OFICINAS FINANCIEROS
ABRIL
18/04/2023 DIFUSION Y PUBLICACION SOBRE EDUCACION | PRODUCTOS CREDITICIOS DE LA
FINANCIERA (PAGINA WEB OFICIAL) COOPERATIVA
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MAYO

DIFUSION Y PUBLICACION SOBRE EDUCACION

EDUCACION FINANCIERA DERECHOS Y

08/05/2023 | £\ ANCIERA TRIPTICOS EN OFICINAS Sﬂiﬁég%gs DIE Lo ColRlA DelRES
JUNIO
DIFUSION Y PUBLICACION SOBRE EDUCACION
12/06/2023 PRODUCTOS DE LA COOPERATIVA (DPF)
FINANCIERA (FACEBOOK)
L3ose0a | PFUSION Y PUBLICACION SOBRE EDUCACION e B
(PRODUCTOS DE AHORRO DE LA
FINANCIERA (FACEBOOK) el
CAPACITACITACION EN _ EDUCACION
13/06/2023 | TALLER DE CAPACITACION AL PUBLICO FINANCIERA (PROGRAMA DE EDUCACION
FINANCIERA)
ioszops | PIFUSION Y PUBLICACION SOBRE EDUCACION SROBUETOE  BE L EOREERAI
(PRODUCTOS DE AHORRO DE LA
FINANCIERA (FACEBOOK) e
Los/a0ps | PFUSION Y PUBLICACION SOBRE EDUCACION PREDUCTOS  EE - La CLOPERATA
(PRODUCTOS ~ CREDITICIOS DE LA
FINANCIERA (FACEBOOK) ey
to0e20ps | PIFUSION Y PUBLICACION SOBRE EDUCACION SROBUETOE  BE L EOREERAI
(PRODUCTOS ~ CREDITICIOS DE LA
FINANCIERA (FACEBOOK) e
raoer20ps | PFUSION ¥ PUBLICACION SOBRE EDUCACION PREDUCTOS  PE - La COSPERATYA
(PRODUCTOS ~ CREDITICIOS DE LA
FINANCIERA (FACEBOOK) ey
r0620s | PIFUSION Y PUBLICACION SOBRE EDUCACION e L L
(PRODUCTOS ~ CREDITICIOS DE LA
FINANCIERA (FACEBOOK) e
DIFUSION Y PUBLICACION SOBRE EDUCACION
30/06/2023 PRODUCTOS DE LA COOPERATIVA (DPF)
FINANCIERA (PAGINA WEB)
AGOSTO
CALIDAD EN EL SERVICIO DEL CLIENTE
08/08/2023 | TALLER DE CAPACITACION AL PERSONAL (DERECHOS DE LOS CONSUMIDORES
FINANCIEROS)
18/08/2023 | TALLER DE CAPACITACION AL PERSONAL EDUCACION FINANCIERA CAPACITACION
PUNTO DE RECLAMO MEDIOS Y CANALES
EDUCACION FINANCIERA SEGURO DE
23/08/2023 TALLER DE CAPACITACION AL PERSONAL DESGRAVAMEN ALCANCE DE
COBERTURA
SEPTIEMBRE
DIFUSION Y PUBLICACION SOBRE LOS UNICOS
MEDIOS FORMALES DE LA COOPERATIVA DIRIGIDA
23/09/2023 | \'| 0 SOCIOS, CLIENTES Y USUARIOS. QIS =2 LIy El=s E2oP
(FACEBOOK)
75/05/2023 | EJECUCION TALLER DE CAPACITACION AL EDUCACION FINANCIERA TIPOS DE
PERSONAL CREDITO
DICIEMBRE
To/12/2025 | EJECUCION TALLER DE CAPACITACION AL TIEMPO DE ESPERA EN CAJAS Y

PERSONAL

ATENCION AL CLIENTE
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TALLERES DE CAPACITACION A LOS SOCIOS

FECHA ACTIVIDAD TEMATICA
TALLER DE CAPACITACION A SOCIOS DE LA
08/04/2023 COOPERATIVA NORMATIVA ASFI
TALLER DE CAPACITACION A SOCIOS DE LA
29/04/2023 COOPERATIVA IDENTIDAD COOPERATIVA
TALLER DE CAPACITACION A SOCIOS DE LA
06/05/2023 COOPERATIVA LEY DE SERVICIOS FINANCIEROS
TALLER DE CAPACITACION A SOCIOS DE LA
03/06/2023 COOPERATIVA EDUCACION FINANCIERA
22/06/2023 TALLER DE CAPACITACION A SOCIOS DE LA|LA SOCIEDAD COOPERATIVA COMO
COOPERATIVA FORMULA DE EQUILIBRIO
TECNOLOGIA DE LA INFORMACION BANCA
22/07/2023 gg%IEERRAI?I_IIEVACAPACITACION A SOCIOS DE LA MOVIL Y TRANSFERENCIAS
ELECTRONICAS
TALLER DE CAPACITACION A SOCIOS DE LA
05/05/2023 COOPERATIVA PUNTO DE RECLAMO MEDIOS Y CANALES
TALLER DE CAPACITACION A SOCIOS DE LA
27/05/2023 COOPERATIVA ASOCIACION ABIERTA Y VOLUNTARIA
TALLER DE CAPACITACION A SOCIOS DE LA
14/10/2023 COOPERATIVA VALORES COOPERATIVOS
12/08/2023 TALLER DE CAPACITACION A SOCIOS DE LA |FINANZAS CONDUCTUALES EN EL
COOPERATIVA ASESORAMIENTO FINANCIERO
15/07/2023 TALLER DE CAPACITACION A SOCIOS DE LA [ FINANZAS PARA GESTIONAR CON EXITO
COOPERATIVA TU NEGOCIO
TALLER DE CAPACITACION A SOCIOS DE LA
29/07/2023 COOPERATIVA ANALISIS FINANCIERO
TALLER DE CAPACITACION A SOCIOS DE LA
12/08/2023 COOPERATIVA INDUCCION A NUEVOS SOCIOS
TALLER DE CAPACITACION A SOCIOS DE LA
09/09/2023 COOPERATIVA CAPACITACION EN CONTABILIDAD
16/09/2023 TALLER DE CAPACITACION A SOCIOS DE LA |DERECHOS Y OBLIGACIONES DE LOS
COOPERATIVA SOCIOS Y USUARIOS
TALLER DE CAPACITACION A SOCIOS DE LA
19/08/2023 COOPERATIVA LEY GENERAL DE COOPERATIVAS
11/11/2023 TALLER DE CAPACITACION A SOCIOS DE LA |QUE ES LA RECOPILACION DE NORMAS
COOPERATIVA PARA EL SERVICIO FINANCIERO
TALLER DE CAPACITACION A SOCIOS DE LA
09/12/2023 COOPERATIVA SEGURIDAD DE LA INFORMACION
20/05/2023 TALLER DE CAPACITACION A SOCIOS DE LA|GESTION DE RIESGOS BASILEA Y

COOPERATIVA

REGULACION PRUDENCIAL
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3.6. CUMPLIMIENTO DE METAS
Se debe destacar que tanto el Consejo de Administracion y la Alta Gerencia incluyeron en el Plan
Estratégico 2023 — 2025 objetivos estratégicos debidamente alineados a la Funcion Social, bajo
las directrices establecidas por la Autoridad de Supervision del Sistema Financiero determinando
claramente los indicadores como pardmetros que brindan informacién para evaluar el
cumplimiento de estos objetivos estratégicos y de esta manera establecer claramente las metas
a ser cumplidas en la gestién 2023.
Las metas determinadas en el Plan Estratégico 2023 — 2025 fueron claramente establecidas y en
el transcurso de la gestion 2023 fueron debidamente cumplidas a través de actividades
transversales y especificas que permitieron, a su vez, por medio los indicadores evaluar el
cumplimiento de los objetivos estratégicos. Las metas alineadas a los objetivos estratégicos de
la funcién social como pilar del Plan Estratégico 2023 — 2025 fueron debidamente cumplidas en
base a un trabajo conjunto de los 6rganos de direccion, de las unidades operativas y
principalmente del personal administrativo de la cooperativa. Las mismas estuvieron sujetas a un
seguimiento a las acciones concretas que reflejaron su cumplimiento, asi lo reflejan los
indicadores y sub indicadores que son detallados en los anexos del presente informe.
Se debe informar que las metas fueron cumplidas en base a un trabajo sostenido, permanente y
coordinando entre las distintas areas y unidades de la cooperativa ya que el cumplimiento minimo
para promover el desarrollo integral para el vivir bien, la lucha para eliminar la pobreza y la
eliminacion de la exclusién social y econémica depende de todos estos actores y asi lo refleja
nuestro Plan Estratégico que consolida a la Cooperativa como una entidad sin fines de lucro con
una mision y vision basadas en el apoyo a la colectividad, alineando asi sus objetivos y metas
institucionales a la funcién social, propia de una entidad con valores y principios institucionales
destinados a contribuir activamente en la lucha contra la pobreza y la busqueda del vivir bien
como un principio fundamental de la agenda patriética 2020 — 2025 propuesta por el Gobierno
Nacional. Las distintas actividades fueron disefiadas, posteriormente planteadas e
implementadas de manera coordinada, coherente y considerando principalmente el alcance de
las mismas y los resultados como un elemento mas del cumplimiento a la labor de
Responsabilidad Social Empresarial que tiene la Cooperativa.
A efectos de reflejar de manera didactica los objetivos trazados, los medios para su cumplimiento
expreso y las metas cumplidas, se presentan los resultados del Balance Social, en base a las
principales directrices de funcién 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.
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v Asegurar la continuidad de los servicios ofrecidos.

(\

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, Seccion
2, Capitulo | de la Recopilacion de Normas para Servicios Financieros (RNSF) se detalla a
continuacion las actividades que la Cooperativa realiz6 para cumplir con las metas del Balance
Social 2023:

3.6.1. Promover el desarrollo integral para el vivir bien.

Todos los miembros de la Cooperativa, tienen muy claro el concepto y el alcance de contribuir a
gque 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 Estado Plurinacional de Bolivia.

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 razén la Cooperativa

determind los siguientes objetivos:

OBJETIVOS DE LA

FUNCION SOCIAL DE LOS
SERVICIOS FINANCIEROS

ASPECTOS

OBJETIVOS
ESTRATEGICOS DE LA
SN LY)

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, pequenas 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.

1. Mejorar y complementar 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 de la
cooperativa que tengan una
fuente de ingresos estable y
consolidada a través de un
producto financiero especifico.
3. Brindar servicios financieros
a microempresarios y
emprendedores del sector
productivo a través de producto
financiero especifico.

4. Promover la cultura de

Responsabilidad Social
Empresarial en los clientes
internos y externos de la

Cooperativa.
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En el aspecto de promover el desarrollo integral para el vivir bien, la Cooperativa realiz6 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 — SEGUNDA CAMPANA DE FORESTACION”y se detalla a continuacion:

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

RESPONSABILIDAD SOCIAL EMPRESARIAL

En la gestion 2023, Ila
Cooperativa de Ahorro y Crédito
Abijerta  SOLUCREDIT “San
Silvestre” R.L. decidié destinar
recursos econémicos en el
Proyecto de recuperacion
sistematica de un area verde en
la ciudad de La Paz,
SOLUAMBIENTAL especificamente en la
CAMPANA DE Urbanizacién Illimani ubicada
FORESTACION. en la Zona Bajo Llojeta.
Se comprometio al talent
humano en este Proyecto a
través de un trabajo de
forestacion ademas de su
respectivo mantenimiento para
mantener |y garantizar el
crecimiento de area verde
mencionada

3.6.2. Proporcionar servicios financieros con atencién de calidad y calidez.

La cooperativa ha considerado durante la 2023 la atencién al cliente como un pilar de los servicios
financieros con calidez y calidad; para esto, los servicios financieros fueron estructurados con
orientacion hacia el consumidor financiero, considerando la atencién preferente a personas con
discapacidad, mujeres en etapa de gestacion, personas con bebes y nifios hasta la edad
parvulario, asi como personas adultas mayores; sin descuidar la atenciéon sin criterios de
discriminacién para todos los consumidores financieros.

En todos los casos a través de una atencion personalizada y con un nivel importante de empatia
con los consumidores financieros que requieren cada vez de una mejor y mayor atencion se
lograron los objetivos trazados de calidad y calidez.

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

estratégicos presentados en el siguiente cuadro.
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OBJETIVOS DE LA FUNCION OBJETIVOS ESTRATEGICOS

DE LA ENTIDAD

SOCIAL DE LOS SERVICIOS ASPECTOS
FINANCIEROS

1. Mejorar la cultura
organizacional y fortalecer las
competencias del talento
humano de la Cooperativa.
2. Estructurar los puestos con
funciones y responsabilidades
que permitan la mejora
continua del sistema de control
interno.

3. Promover actualizacion ylo
capacitacion para el desarrollo
personal.

4. Brindar servicios financieros
con calidad y calidez a través
de una atencion personalizada
al consumidor financiero.

Atencion de calidad

Promover servicios financieros
con atencion de calidad y
calidez.

Atencién con 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 dafios y perjuicios a los consumidores financieros. En este sentido, la Cooperativa con el fin
de asegurar la atencidn ininterrumpida a nuestros socios, usuarios y en general a todos los
consumidores financieros, 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, el talento humano de la Cooperativa fue capacitado periédicamente segiin cronograma
de capacitaciones gestion 2023 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.

OBJETIVOS DE LA FUNCION OBJETIVOS ESTRATEGICOS

DE LA ENTIDAD

SOCIAL DE LOS SERVICIOS ASPECTOS
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

2 . Lo t 2. Gestionar de forma eficiente
servicios ofrecidos. servicios financieros

el seguimiento, informacién y
reportes de operaciones
sospechosas en el marco de la
normativa vigente con el
debido soporte tecnolégico.
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3.6.4 Optimizar tiempos y costos en la entrega de los servicios financieros.

La Autoridad de Supervision del Sistema Financiero establece claramente 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 2023 se determinaron objetivos especificos para la optimizacion
de tiempos y costos en la prestacion de servicios financieros de parte de la Cooperativa. De la
misma forma, se puede informar que se cuenta con Politicas, Manuales y Reglamentos
actualizados en la gestion 2023 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

SOCIAL DE LOS SERVICIOS ASPECTOS OBJETIVOS ESTRATEGICOS

DE LA ENTIDAD

FINANCIEROS

1. Mejorar los distintos Procesos
de Gestion al interior de la
cooperativa que permitan el
servicio mas eficiente logrando
la automatizacion de los
procesos internos.

Optimizar tiempos y costos en Tiempos de entrega de servicios
la entrega de servicios financieros y finalizacion de
financieros. relaciones comerciales 2. Capacitar al personal de

atencion al cliente sobre los
procesos internos, logrando
cada vez una mejor atencion al
consumidor financiero basada
en la rapidez y eficiencia.

3.6.5 Informar a los consumidores financieros acerca de la manera de utilizar con
eficienciay seguridad los servicios financieros.
Considerando como uno de los objetivos de nuestra entidad es el exponer y difundir informacion
clara, comprensible exacta y veraz para el consumidor financiero, concerniente a los productos o
servicios financieros que se ofertan. La Cooperativa puso en marcha uno de sus proyectos
institucionales mas importantes llamado Punto de Educacion Financiera (PEF) en su oficina
central a través de una plataforma tecnoldgica acorde a los requerimientos técnicos y didacticos
para este objeto, con trato directo al cliente o usuario, con el propoésito de incrementar los
conocimientos y conceptos basicos de Educacion Financiera para el entendimiento de la
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poblacién 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 inversién, 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 (PEF) fue implementado en la cooperativa durante toda la gestion 2023, la cual tuvo
una buena contribucion en la institucion refiriéndose a la imagen corporativa de nuestra entidad
porque logramos incrementar, con ayuda de la tecnologia, 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 continuacién los objetivos de la entidad que

fueron implementados en el Plan Estratégico de la Cooperativa.

OBJETIVOS DE LA FUNCION 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 y fortalecer
la confianza en la Cooperativa.

Educacion financiera para el uso de
servicios financieros con eficiencia

i . 2. Incrementar y actualizar el
Ipformar a los consumidores Transparencia en la oferta de . entar y
financieros acerca de la L . material didactico para ofrecer
o servicios financieros - - -
manera de utilizar con al consumidor financiero en el
eficiencia y seguridad los Punto de Educacion Financiera
servicios financieros. de la Cooperativa.
Otros temas relacionados con
informar a los consumidores 3. Reflejar transparencia en la

financieros acerca de la manera de |Estrategia Comercial como
utilizar con eficiencia y seguridad | parte del Plan Estratégico de la
los servicios financieros. Cooperativa.

3.6.6. Facilitar el acceso universal a todos sus servicios.

La Cooperativa durante la gestion 2023 se ha constituido en una entidad que coadyuva el acceso
universal a todos sus servicios, informando al consumidor financiero que servicios puede utilizar
en nuestra entidad sin restriccién alguna y dejando de lado cualquier factor de discriminacién para
un efectivo y aqgil acceso a los servicios financieros.

Se debe destacar que el 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.
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En este sentido la Cooperativa mantiene los servicios que se describe a continuacién:

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 movil

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 el asumir acciones para eliminar la pobreza es aplicado para las Instituciones Financieras
de Desarrollo y no tiene un caracter imperativo para las cooperativas, en la gestién 2023 la
Cooperativa incluyé como un objetivo mas dentro del Plan Estratégico 2023 - 2025 y se aprobdé
una agenda de actividades de beneficio social para coadyuvar a la erradicacion de la pobreza en

el departamento de La Paz como entorno geogréfico de la entidad.

OBJETIVOS DE LA FUNCION

OBJETIVOS ESTRATEGICOS

SOCIAL DE LOS SERVICIOS ASPECTOS DE LA ENTIDAD

FINANCIEROS

Provision de servicios dirigidos ala |1. Generar oportunidades de

poblacion de menores ingresos. (*) |financiamiento a familias de
menores ingresos a través de

una oferta de productos
crediticios adecuados a sus
necesidades.

2. Gestionar una agenda de
beneficio social a través de la
Otros temas relacionados con ayuda a sectores vulnerables de
acciones contra la pobreza. la poblacion pacefa.

Realizar acciones contra la

pobreza Monitoreo de la pobreza (*****)
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La cooperativa esta comprometida en la lucha contra la pobreza y bajo esta premisa durante la
gestidon 2023 realiz6 actividades para coadyuvar al beneficio social. La donacién a fundaciones
es una préactica cada vez mas extendida entre instituciones socialmente responsables y la
Cooperativa no se excluye de esta practica, por esta razén se considero 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 2023 se dio

cumplimiento a las actividades a continuacion descritas:

INSTITUCION BENEFICIADA ACTIVIDAD GESTION FOTOGRAFIAS

Se realiz6 la donacion de la
Cooperativa con el objetivo de
ayudar y cooperar a nuestro entorno
social velando de alguna forma por
el bienestar de nifios y nifias con

INSTITUTO DE capacidades diferentes, cooperando
REHABILITACION con un sector de nuestra sociedad 2023
INFANTIL (IRI). que muchas veces se encuentra en el

olvido, se decidi6 donar frazadas y
alimentos, que son vitales para la
atencién adecuada de los acogidos
en el Instituto de Rehabilitaciéon
Infantil - IRI.

Con el objetivo de cooperar a nuestro
entorno social velando por la
integridad de los nifios y nifias en
situacién de abandono y buscando
que los mismos puedan tener una
mejor calidad de vida, se hizo la
investigacion y se decidi6 donar
FUNDACION REMAR. |juguetes a nifios y nifias; ademds, se| 29-dic-23
procedié con la entrega de frazadas y
vivieres bdsicos; para la fundacion
REMAR, dando mencién que
previamente se procedi6 con la
investigacion, verificacion, y se pudo
evidenciar que son nifios y nifias en
situacién de abandono.
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En el contexto de wuna fecha
importante para nuestro entorno y
sociedad, la Cooperativa tuvo la
iniciativa de realizar un acto de
donacién acompanado de una
chocolatada con panetones el dia
sabado 23 de diciembre de la gestion
2023; actividad que se realizé en
instalaciones de la oficina central, la
misma que convoco a una asistencia
masiva facilitando la ejecucion de la
CHOCOLATADA Y actividad, en la misma todo el
ENTREGA DE personal de planta se wuniformé
OBSEQUIOS OFICINA |acorde a la ocasion festiva y
CENTRAL acompanados de musica,
panetones, chocolatada y juegos se
realiz6 la jornada de esparcimiento y
donacién de juguetes tanto para
nifias como para ninos, actividad
que fue enfocada en brindar algo de
alegria en la fecha sefialada a
sectores vulnerables, ninos, adultos
mayores y madres acompafiadas de
ninos, de esta manera la Cooperativa
aporta con un granito de arena a
parte de la sociedad.

23-dic-23

Es una fundacion Hogar para
Personas  Adultas Mayores y
capacidades diferentes.
en el mes de diciembre se realiz6 la
donacién de frazadas y viveres
HOGAR ERICK bdsicos. La administradora, con la

BOULTER I cual se coordiné dia y hora para la
entrega de los insumos donados,
agradecié a la Cooperativa por el
desprendimiento y donacién a
personas que requieren de este tipo
de colaboracion.

16-dic-23

4, CALIDAD DE LA INFORMACION

4.1. Directrices de la calidad de la informacién.

Con la experiencia de la gestion pasada, la Cooperativa planificé detalladamente el levantamiento
de informacion y en base a una planificacion llevé adelante el respectivo levantamiento de
informacion de manera regular y periddica para proceder con el seguimiento al cumplimiento de
las metas de la Funcion Social. De la misma forma, se tienen establecidas formalmente las
unidades y areas encargadas de proporcionar la informacion requerida y que se considere

necesaria para generar el presente Balance Social con todos sus indicadores y sub indicadores.
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Bajo la direccion de la Gerencia General, los responsables de proporcionar la informacion
formalmente de manera semestral se encuentran claramente identificados dentro la estructura
organizacional de la Cooperativa; los mismos conocen a cabalidad las metas a cumplir
institucionalmente y las metas que deben cumplir cada una de las areas y unidades de manera
particular, las mismas que se encuentran bajo su responsabilidad. De la misma manera,
conociendo las metas ya determinadas se encargaron de la implementacion de las actividades
de recopilacién, validacion y almacenamiento, para posteriormente proceder con su analisis,
control de calidad y difusién, concluyendo con el respectivo envio de toda la informacién obtenida.
Gerencia General es el 6rgano responsable de monitorear el cumplimiento periédico de todas las
metas establecidas para la Funcion Social, de conformidad a las directrices planteadas
expresamente en el Plan Estratégico 2023 — 2025 de la Cooperativa.

Respecto a los medios de recoleccién de informacion se debe destacar que la entidad considera
criterios basicos de calidad en la informacién, asi se menciona la relevancia, la precision, la
coherencia, la claridad, la fiabilidad de toda la informacién; a efectos de permitir la accesibilidad
a la misma, la automatizacion de dicha informacién y la comparabilidad de la misma.

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 su entorno geografico, en este caso, las ciudades de La Paz y El Alto, 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 informacion

durante la gestion 2023 fueron los siguientes:
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4.2. Recopilacién de lainformacién

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 2023 — 2025 (en el caso de los indicadores de Balance social
se los realiz6 al concluir la gestion 2023), es por ello que se cuenta con la informacién

correspondiente. El procedimiento para la generacion de la informacion es el siguiente:

La Cooperativa cuenta con normativa y procedimientos debidamente aprobados por el Consejo
de Administracion que regulan el procedimiento de obtencién de informacién para la recoleccioén
o recopilacién, validacion, almacenamiento, posterior analisis, control de calidad, difusion y los

usuarios de la informacion.

4.3. Caracteristicas de lainformacion recolectada.

Toda la informacion recolectada se obtuvo a través de distintos medios como la revision de
documentacion propia de la entidad como los Estados Financieros, los Estados de Cuenta, los
reportes del Punto de Reclamo, los registros de las capacitaciones internas y externas, los
informes de las areas y unidades de la Cooperativa inmersas en la tematica y los distintos reportes
generados por el Core Financiero Netbank con el que trabaja la Cooperativa.

De la misma forma, para la obtencion de mayor informacién se considerd la informacion
recolectada por el Punto de Educacion Financiera (PEF) ademés de todo el trabajo de campo,
cumplido a lo largo de la gestién. Con toda la informacion recolectada se prosiguié con la
tabulacion de la informacién, el cruce de informacion y la posterior validacion de dicha

informacion.
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4.4. Desagregacion de lainformacion
La informacion recolectada para la generacion de los indicadores y sub indicadores de Balance

Social contiene los siguientes niveles de desagregacion:

> Edad 3. Nivel de

educacion

5. Actividad

geografica Econdmica

En base a los medios de recoleccién de informacion, se cuenta con informaciéon desagregada
segun los lineamientos establecidos por la Autoridad de Supervision del Sistema Financiero con
el objetivo de procesar toda esta informacion a los efectos de dar cumplimiento con lo establecido

en la Recopilacion de Normas para Servicios Financieros.

5. ESTADO DE BALANCE SOCIAL

El Estado de Balance Social se lo presenta en base a lo determinado por la Recopilacion 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 medicion 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 informacién detallada que forma parte
de los indicadores mencionados en el punto precedente.

¢ Notas al Balance; Que describe notas referidas al cumplimiento o desvios en el logro de

las metas planificadas (Columna 10, Anexo 2a).

30



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

los mismos que forman parte del presente documento.

6. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES.

La Cooperativa de Ahorro y Crédito Abierta Solucredit “San Silvestre” R.L., tiene como propésito
fundamental cubrir las necesidades socioecondmicas de todos sus socios y en general de los
consumidores financieros, bajo la orientacién de los principios cooperativistas y se basa en los
valores éticos de honestidad, apertura, responsabilidad social y cuidado por los demas los
mismos que se encuentran plasmados en la normativa interna de nuestra entidad.

La Cooperativa esencialmente cumple un rol social a través de la otorgacion de créditos, sin
descuidar la capacitacion permanente de su talento humano como cliente interno, 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. EI 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

La gestion 2023 fue muy productiva y permitié el desarrollo de la Cooperativa en su funcién social
preservando sus valores y dando cumplimiento a sus misién y vision institucionales.

Por todo lo expuesto a lo largo del presente informe de Balance Social, para la gestion 2024, bajo
la directriz de nuestros valores y principios cooperativistas existe el compromiso de todos los
actores de la Cooperativa de continuar promoviendo los servicios financieros con atencion de
calidad y calidez, para ello, dentro del Plan de Capacitacién de la actual gestion, cuenta con
programas de capacitacion para la atencién del consumidor financiero con calidad y calidez; para
asegurar la confiabilidad de los servicios financieros, apoyados en la voluntad y compromiso de
todos los actores de la Cooperativa ademas de un idéneo respaldo tecnolégico.

Respecto a la optimizacion de tiempos y costos en la entrega de servicios financieros, se
continuard realizando un diagndstico y programa de mejoramiento de procesos y procedimientos

y se actualizaran y ajustaran los tiempos promedio para la tramitacion de las operaciones
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crediticias ademas de la atencion en plataforma de atencién al cliente y cajas. Todos esto se
lograra con un trabajo de retroalimentacion de cada una de las unidades y areas involucradas.
De la misma forma, en caso necesario, con la contratacién de consultores externos se llevara
adelante un diagndstico de los procedimientos actualmente empleados, a efectos de disefar e
implementar procedimientos cada vez mas agiles y utiles que beneficien a los consumidores
financieros y mejoren la imagen institucional de la Cooperativa.

Se continuara con la implementacion de uno de los objetivos institucionales mas importantes
como es la capacitacion permanente a su talento humano a través de la aplicacién del Plan de
Capacitacion y mediante un dinAmico Programa de Educacion Financiera con una plataforma
tecnolégica innovadora se informard, capacitard y asesorara a los consumidores financieros
sobre las caracteristicas principales de los servicios de intermediacion financiera y las medidas
de seguridad en su uso.

De esta manera concluimos presentando el Balance Social de la Cooperativa, correspondiente a

la gestion 2023.

*kkkk
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