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Informe Responsabilidad Social Empresarial

MENSAJE GERENTE GENERAL
102-14

Sefiores accionistas, estimados colaboradores, distinguidos clientes y comunidad en general:

En mi calidad de Gerente General, tengo el agrado de presentarles el cuarto Informe de
Responsabilidad Social Empresarial, que reporta los resultados de nuestra institucion en
cuanto al desempeiio alcanzado durante la gestién 2017 en materia social, ambiental y
econdémica.

Para su elaboracion, por segundo afio consecutivo, hemos aplicado la metodologia de los
Estandares del Global Reporting Initiative (GRI), las mismas que representan las mejores
practicas a nivel global para reportar publicamente los impactos relacionados a la materia de
RSE.

En lo que respecta al desempeiio econdmico, durante la gestidon existi6 un importante
crecimiento de cartera y de nimero de operaciones. Pudimos incrementarla oferta crediticia
gracias al aumento en los Depdsitos a Plazo Fijo (DPF’s) y la captacién de 48 millones de
ddlares en la Bolsa Boliviana de Valores, aproximadamente. Ademas, participamos
endiferentesferiascrediticiasysedesarrollaronvariascampafiasendistintasépocasdelafio.

Nuestra Cooperativa ha mantenido niveles de riesgo de cartera por debajo del 3% y cuenta
con las previsiones correspondientes. Asimismo, hemos implementado estrategias para la
mitigacién de los riesgos a los que nos encontramos expuestos, logrando como resultado
mantener una cartera de buena calidad, una mora controlada del 2.14%, razonables niveles
de liquidez, un indice de rentabilidad sobre activo del 0.2% y sobre patrimonio de 2,18% y un
coeficiente de adecuacién patrimonial superior al 18%, lo que muestra nuestra solidez y
solvencia.

En lo que respecta a nuestro desempeno social, me permito resaltar que durante el periodo
de reporte contamos con 412 colaboradores, de los cuales el 47% son mujeres como parte de
nuestro compromiso con la igualdad de género. Por segundo afio consecutivo, llevamos a
cabo un estudio de Clima Laboral, que mide 12 variables independientes demostrando el alto
grado de compromiso de los colaboradores con nuestra Cooperativa y sus objetivos. Como
resultado, nuestra Cooperativa cuenta con un grado de satisfaccidon de sus colaboradores del
74%.

Pagina 4



(N Jests Nazareno

Responsabilidad Social Empresarial

Contamos con 25.987 prestatarios, y durante la gestidon lanzamos exitosos productos como
ser el Prenda ganado vacuno que, ademas de aportar a la inclusiéon financiera en sectores de
menor densidad poblacional, cumplié sus metas en menor tiempo del previsto. Finalmente,
nuestra Cooperativa posee cajeros automaticos y tarjetas de crédito que serdn puestas en
vigencia en 2018, mostrando su compromiso de brindar cada vez un mejor servicio a sus
clientes. Complementariamente, llevamos a cabo el Estudio de Satisfaccion de Cliente que
muestra un alto nivel de satisfaccidon que asciende al 92%.

Nuestra Cooperativa se encuentra al servicio de la comunidad a través del Poli Consultorio
Médico disponible y altamente valorado por nuestros socios que reciben atencidn médica
gratuita y participan activamente de campaias de salud preventivas. Durante la gestién
2017, se realizaron 8.940 consultas médicas en las diversas especialidades. Adicionalmente
y como parte de nuestro compromiso hacia la sociedad, realizamos contribuciones
mensuales a la fundacién Damas Voluntarias de Santa Cruz - DAVOSAN dedicada a la
asistencia social con caracter humanitario, y a la fundacion Centro de Rehabilitaciéon de Ninos
Quemados - CERNIQUEM enfocada en asistir a personas quemadas.

En cuanto a nuestro desempefio ambiental, nuestra Cooperativa posee un alto y permanente
compromiso con el medioambiente. En ese marco hemos trabajado en varias iniciativas
de promocién de su cuidado, reduciendo nuestro consumo energético, promoviendo el
ahorro de papel en nuestras operaciones diarias, y gestionando responsablemente nuestros
residuos electrénicos. Estas acciones, acompafiadas de permanentes mensajes de
concientizacion ambiental, han permitido generar una conciencia de cuidado del medio
ambiente entre los colaboradores y mitigar el impacto de nuestra actividad.

Finalmente, refuerzo el compromiso de nuestra Cooperativa de constituirse en un agente
gue apoye e incentive el Desarrollo Sostenible, generando impactos positivos en los grupos
de interés priorizados y en el medio ambiente.

Lic. Rolando Dominguez Soleto
Gerente General
Cooperativa de Ahorro y Crédito Jesus Nazareno Ltda.
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1.- ALCANCE Y METODOLOGIA DE ELABORACION DEL INFORME DE RSE
102-49, 102-50, 102-51, 102-52, 102-54,

Hemos elaborado nuestro Informe de Responsabilidad Social Empresarial 2017 & R S
O2YFT2NX¥ARIFIR O2y f I 2LIOA 5 Yaplifadds Igs@dntenidos BeSos 2 8 9 & (
Estandares Universales: 101, 102, 103 y los Estdndares Tematicos 200 (econdmicos), 300

(ambientales) y 400 (sociales), de acuerdo a los resultados obtenidos en el estudio de

materialidad.

Durante su elaboracién, aplicamos los principios de contenido y calidad requeridos por los
Estandares GRI. Para la definicién del contenido mantuvimos la identificacién de los temas
claves - criticos a tratar y reportar identificados en la gestién 2016.

Para asegurar la calidad del Informe, seleccionamos al personal que proporciond la
informacién y sus respaldos, asegurando asi que los datos vertidos son precisos y fiables,
tratando ademas de ser equilibrados en la presentacién de la informacién que reportamos.

Al igual que en la gestion 2016, este Informe es publicado puntualmente durante el primer
semestre de cada afio, en esta ocasidn abarca el periodo comprendido entre el 1 de enero al
31 de diciembre de 2017. Su contenido no ha sido auditado por un tercero y solo da cuenta
de las operaciones de nuestra Cooperativa.

A diferencia de la gestion 2016, donde presentamos como anexo lo referido al cumplimiento
del Capitulo Il del Reglamento de Funcién Social y Responsabilidad Social Empresarial y
respectivos anexos, contenido en el Libro 10 de la Recopilacion de Normas para Servicios
Financieros, en esta ocasion determinamos incluir en un solo informe todos los
requerimientos normativos relacionados a la RSE.

Aspectos materiales y cobertura
102-44,102-46, 102-47, 103-1

Los Estudios de Materialidad son un elemento clave para determinar el contenido de los
Informes de Sostenibilidad, de tal manera que reflejen las expectativas reales de los grupos
de interés y como la entidad atiende dichas expectativas.

En un Estudio de Materialidad se identifica, pondera y priorizalo que es realmente
importante o relevante para cada grupo y para la propia empresa. Por lo tanto, en el dmbito
de la Responsabilidad Social Empresarial (RSE), un tema es material cuando ha sido
identificado como “O NN (pdraCeRé&kito de la gestion del negocio y para responder a las
expectativas de los grupos de interés.
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Adicionalmente, los Estudios de Materialidad son un requisito indispensable para cumplir con
la metodologia de reporte de losnuevos @ 9 a it Y RIF Nsa DwL LI NI¥ ¢

St

a2 3ai Sy Asegird ektd [EdRibdares, los asuntos materiales son a | 82 24 GSYI &

GASYSY dzy AYLI OG2 RANBOG2 2 AYRANBOG?

YIYyGSYSNI 2 RAAUNAROdZANI GFf 2N SO2ys5YAO2:

AYyGiSNBalRIFa & f L'Poatan@AePRnkigo dSMWaterBlBad Sehdnda fue
el Informe de Sostenibilidad aborde aspectos que reflejen los impactos significativos en estos
ambitos o aquellos que influyen en las decisiones de los grupos de interés.’

En ese marco, en la gestién 2016 llevamos a cabo un estudio de materialidad que al
mantenerse vigente para la gestidon 2017, se utiliza nuevamente como base para el desarrollo
del presente Informe.

La matriz que presentamos a continuacion recoge los temas relevantes identificados durante
el estudio de materialidad, que muestran los impactos generados por nuestras operaciones
en las dimensiones social, ambiental y econdmica.

Matriz de materialidad

TEMAS MATERIALES
N
i
i
| @ Vuok ® RESIDUOS AHORRO
i ECONOMICO ELECTRONICOS ENERGETICO
. DISTRIBUIDD
@ reroResTACION CALIDAD Y
gl |e | @ () Mmeuwsioy SATISFACCION
= |2 PRODUCTIVD FINANCIERA
= GESTION DE
= @ rommo e () caacmacion O SN
8 PAPEL ¥ DESARROLLO
=3 (D) runcion saciaL i
= [ @ acaon (@ owmsoaoe U
a SOCIAL IGUALDAD LABORAL
a
=
=] TRANSPARENCIA 0 PREVENCION
g NUEVOS Ot INFORMACION SOBRE
g Q) senenicios ENDEUDAMIENTO
o PARA SOCIOS ® @ TEMA MEDICAMBIENTAL
2 CULTURA
=
= HAELA CLIENTE @ memnsocia
EDUCACION
L o FINANEIERA @ Tercecondmica
() cuenTes
—
BAID ALTO

‘GRADO DEIMPACTO DE TEMAS DE SOSTENIBILIDAD

! Estandares GRI 101 Fundamentos, 2016
? Estandares GRI 101 Fundamentos, Seccién 1: Principios para la elaboracién de informes, p.10, 2016.
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Enfoque de gestidon y sus componentes

103-2

Atendiendo al llamado de la esencia social de nuestra institucidon y alineados a las nuevas
disposiciones legales que rigen nuestro accionar, hemos definido politicas e implementado
acciones de responsabilidad social, con el compromiso de contribuir al bienestar de la
sociedad presente y futura, constituyéndonos en un agente que apoya e incentiva el
Desarrollo Sostenible generando impactos positivos en nuestros grupos de interés
prioritarios y en el medio ambiente.

Nuestro Plan Estratégico Institucional establece los lineamientos del Programa Integral de RSE
y Funcién Social que se encuentra alineado a nuestros valores institucionales y principios.

Este Plan se enfoca en las siguientes lineas de accion:

T

= -4 -4 = =4

Fortalecimiento de la institucionalizacidn integral de la gestiéon de Responsabilidad
Social Empresarial y Funcién Social.

Buen ambiente de trabajo que se refleje en los resultados del colaborador y
fortalezca el comportamiento ético en el personal.

Promocién de un servicio de calidad y calidez en todos los colaboradores de nuestra
Cooperativa.

Promocién de un programa de educacion financiera para el uso eficiente de los
servicios financieros.

Promover la conciencia de cuidado medioambiental entre el personal.

Atencion de servicios financieros en zonas desatendidas donde nuestra Cooperativa
tiene presencia y promover la inclusién financiera.

Aporte a la sociedad a través de organizaciones con fines sociales.

Optimizacion de mecanismos de resolucién de quejas.

Otorgacidon de créditos productivos en los mercados definidos por nuestra
Cooperativa,

Integraciéon gradual de los derechos humanos y reforzamiento del compromiso para la
atencion con calidez a sectores vulnerables.
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A partir de dichos lineamientos, trabajamos en el desarrollo de las siguientes acciones clave.

TEMAS GRUPOS DE INTERES ACCIONES CLAVE

ECONOMICA Socios Crédito Productivo

Inclusidn Financiera

MEDIOAMBIENTAL Colaboradores y
sociedad civil

Ahorro energético

Ahorro de papel

Residuos electrénicos

Medicién de consumo de energia eléctrica,
papel

=A =4 =4 -a 4=

SOCIAL Colaboradores T Comportamiento ético y transparente sobre la

base de principios y valores socialmente

aceptados.

Capacitacidon permanente del personal

Fomento de una cultura de atencién al cliente

y socios

9 Concientizacion para preservacion y cuidado
del medioambiente

= =

SOCIAL Clientes y usuarios 9 Prestacidn de servicios financieros de calidad,
innovadores y conveniente

I Atencién con calidad y calidez de los socios y
consumidores financieros

{ Educacién Financiera

SOCIAL Comunidad y
sociedad

Educacidn financiera
Apoyo a acciones filantropicas en el area de
salud

= =

SOCIAL Socios f  Aumentar la capacidad de servicio en
beneficio de sus socios

Distribucién de excedentes a socios

Fortalecer canales de rendicion de cuentas

= =
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Cumplimos con la regulaciéon boliviana definida en el Reglamento de Funcién Social y
Responsabilidad Social Empresarial contenido en el Capitulo Il del Libro 10, de la Recopilacion
de Normas para Servicios financieros de la Autoridad de Supervisién del Sistema Financiero
(ASF1).

En relacién al sistema de informacion, durante la gestion 2018 tenemos fijado como meta
trabajar en una herramienta de gestion y control de informacion relacionada a las
actividades de RSE de tal manera que nos permita generar reportes de manera agil y
eficiente, en procura de una mejora continua.

Evaluacion del enfoque de gestion
103 -3

La Subgerencia de Recursos Humanos es la unidad encargada de la coordinacién e
implementacién y seguimiento de los resultados del Programa Integral de Responsabilidad
Social y Funcidn Social.

En el marco de los lineamientos normativos establecidos por ASFI, anualmente realizamos, la
Calificaciéon de Desempefio en Responsabilidad Social. Es asi que enlagestion2017,
nuevamente la empresa AESA RATINGS realizé dicha calificacién evaluando nuestro
desempeiio en materia de RSE. Los resultados correspondientes se presentan en punto 6 de
este documento.

2.- PERFIL DE LA ORGANIZACION
102-4, 102-5, 102-6

Operamos como Cooperativa Abierta y regulada desde junio1994. Sin embargo, iniciamos
nuestras operaciones en 1964 como una asociacion econdmica. Nos encontramos bajo la
fiscalizaciéon de ASFI, aunque aun, nuestros estatutos y personeria juridica se rigen por las
disposiciones de la Ley General de Cooperativas.

Somos la Cooperativa mas grande del sistema financiero boliviano, con presencia en 4
departamentos: Santa Cruz, Cochabamba, Beni y Pando. Operamos en zonas urbanas y
periurbanas, con una red de puntos de atencidn compuesta por una oficina central, 26
agencias urbanas, 3 agencias rurales, 9 cajas externas urbanas, una oficina recaudadora rural,
4 oficinas recaudadores urbanos, 47 cajeros automaticos en area urbanay 3 en area rural.

Contamos a diciembre de 2017, con 25.849 prestatarios, 5% mas respecto al 2016. El perfil
del cliente tradicional de nuestra Cooperativa es el asalariado con necesidad de créditos de
consumo, mayormente en comercio y servicios. Adicionalmente, en la actualizacion del Plan
Estratégico Institucional (2015-2019), definimos promover con prioridad, productos crediticios
especialmente dirigidos a microcrédito, ampliando la colocacion de créditos en los clientes

Pagina 10



(N Jestis Nazareno

Responsabilidad Social Empresarial

independientes.

Actualmente contamos con una cartera vigente de Sus. 179,3 millones, misma que ha tenido
una evolucion positiva en los ultimos 5 afios. Nuestra cartera bruta alcanza los Sus. 184,1
millones, con 44,4% de su cartera en créditos de consumo, sector al que dirige sus mayores
esfuerzos. También contamos con una importante cartera de microcrédito equivalente al
33,5% del total de nuestra cartera, lo que representa un incremento de mds de 6 puntos
porcentuales respecto a 2016. Contamos con una cartera hipotecaria de 12,5%, una cartera
Pyme de 8,6% y una cartera de créditos empresariales del 1%.

En términos de destino de crédito, nuestra cartera se concentra en sector del comercio con
52,7% intermediacién financiera 10,7% vy servicios inmobiliarios con un 18,5%. El promedio
de préstamos otorgados es de Sus. 9.924.

A diciembre de 2017, el nimero de cuentas de ahorro y DPF's ascendian a Sus. 145.323, con
una captaciéon de ahorros concentrada principalmente en el departamento de Santa Cruz.
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Cifras principales

102-7

EN MILLONES DE DOLARES Y PORCENTAJE 2016 2017
Rentabilidad
Utilidad neta 0,56 0,25
Retorno sobre el activo ROA 0,21% 0,09%
Retorno sobre el patrimonio ROE 2,16% 0,94%
Balance
Activos 268,31 263,29
Colocaciones 172,82 184,10
Captaciones 220,07 214,65
Patrimonio 26,22 26,83
Capitalizacién
Coeficiente de adecuacion patrimonial CAP 18,75% 18,31%
Calidad de Cartera
Ratio de mora 2,14% 2,59%
Cobertura 255,51% 234,69%
Empleados
Hombres 52,79 % 52,67 %
Mujeres 47,21 % 47,33 %
Canales de Atencidn
Oficinas 30 30
Oficinas externas 13 9
Cajeros Automaticos 53 50
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Actividades, servicios y marcas mas importantes

102-2, RSE 3E

Para satisfacer a nuestros socios y usuarios financieros hemos desarrollado numerosos
productos y servicios entre los que podemos destacar:

NOMBRE DEL PRODUCTO ‘

Caja de ahorro

=A =4 =4 -4 -8 -9

CARACTERISTICAS

Solidez institucional.

Capitalizaciéon mensual de intereses.

Calificacidn de Riesgo.

En Bolivianos o Délares Americanos.

Para Personas Naturales y Juridicas sin fines de lucro.
Monto de apertura Bs 10 o su equivalente en Sus.

Certificado de aportacion

Beneficios

)l
1
)l

Ser socio de nuestra Cooperativa mas grande de Bolivia.
Ahorro capitalizable.

Acceso inmediato al servicio y bondades del Policonsultorio
Médico.

Inversiéon de bajo costo.

DPF’s

= =4 4 4

En Bolivianos y Délares
Monto de apertura Bs. 1.600.- o Sus. 250.-
Persona Natural y Persona Juridica sin fines de lucro

Bereficios

= =4 =4 -4 -9

Unica Cooperativa habilitada para negociar en bolsa.
Tasas de interés convenientes en délares y bolivianos.
Libre eleccion de los plazos y formas de pago.

Seguridad: en caso de pérdida.

Posibilidad de acceder a un crédito hasta el 100% del DPF.

Abono de sueldo

=A =4 =4 =9

= =

Servicio de Pago de ndmina a funcionarios de entidades
vinculadas a nuestra Cooperativa

Reduccidn de costos en los procesos de pago de la empresa.
Agilidad y rapidez en los pagos.

Cobertura en las ciudades que se tiene presencia.

Facilidad y agilidad en tramites crediticios a los funcionarios
de las entidades.

Tasa de interés preferencial y menores requisitos.
Beneficios en productos crediticios especiales.
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NOMBRE DEL PRODUCTO ‘ CARACTERISTICAS
Tarjetas de débito I Cobertura nacional e internacional.
9 Seguridad, lectura a través de un chip y banda magnética.
9 Transacciones sin costos para el socio y/o cliente en ATM’s
propios.
9 Disponibilidad de su dinero las 24 horas, los 365 dias del
afio.

 Compras en puntos comerciales POS sin costos a nivel
nacional e internacional.

9 Aplicable a cuentas de ahorro

Disponibilidad total al acceder a los servicios las 24 horas.

Ahorro de tiempo, al no tener que hacer filas en las

Agencias.

1 Seguridad en las transacciones ya que todos los
movimientos estdn validados por el cédigo PIN.

 Maxima seguridad y confidencialidad en las transacciones.

Cooperativa Virtual

Giros 9 Recepcidony envio de remesas.
9 Cobro en ventanilla de cajas de todas las agencias de
nuestra Cooperativa
9 Comisiones econédmicas
Transferencias electronicas 9 Transferencia electrénica de fondos entre cuentas hacia y
LIPy ACH desde las diferentes entidades del sistema financiero.

9 Pago de créditos en otras entidades del sistema financiero.

Tipos de Crédito

Consumo 9 Créditos concedidos a una persona natural, con el objeto de
financiar la adquisicion de bienes de consumo o el pago de
servicios.

9 Categorias: Debidamente y No Debidamente Garantizados.
 Objeto de crédito: Compra de bienes muebles, libre

disponibilidad, créditos otorgados a asalariados que
perciben su salario en la misma institucion.

PYME’s 1 Todo crédito otorgado a una persona natural o juridica con
el objeto de financiar actividades de produccion,
comercializaciéon o servicios, cuyo tamaio de la actividad
econdmica se encuentre clasificado en el indice de Mediana
y Pequefia Empresa.

9 Objeto del crédito: Capital de Operaciones y Capital de
Inversion.
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NOMBRE DEL PRODUCTO
Hipotecario

|
1

1
il

CARACTERISTICAS

Garantias Inmueble / Lote

Titulo de propiedad, Plano de Ubicacién, Folio Real,
Tradicion dominial o especifica, impuestos de los 3 ultimos
anos, Certificado. Catastral, avalto.

Péliza contra incendio préstamos mayores a Sus. 30.000.- si
el terreno no cubre el monto solicitado.

80% del Valor comercial.

Vehicular

1
1
)l
1
1
)l
1
)l
)l

1
)l

Vehiculo Nuevo

Financiamiento vehiculo nuevo 80% excepto chino.
Asalariados / Independientes

Garantia vehiculo a comprar.

Asalariados e independientes.

Tasa 12%.

Plazo 60 meses

Vehiculo Nuevo (chino)

Financiamiento 70% del valor comercial.

Garantia del vehiculo a comprar.

Asalariados (se permite adicionar ingresos independientes).
Tasa 13%.

Plazo maximo 36 y 48 meses (uso).

Vehiculo Usado

Financiamiento 70% del valor comercial (perito).

Garantia del vehiculo a comprar,

Asalariados (se permite adicionar ingresos independientes),
Tasa 15%,

Plazo maximo 60 meses.

Microcrédito

=A (=2 =4 =8 -8 -9

= =

Todo crédito otorgado a una persona natural o juridica, o a
un grupo de prestatarios que, por el tamafio de su actividad,
se encuentra clasificado en el indice de Microempresa, con
el objeto de financiar actividades de produccion,
comercializaciéon y servicios, cuya fuente principal de pago la
constituye el producto de las ventas e ingresos generados
por dichas actividades.

Categorias: Debidamente y No Debidamente Garantizados.
Objeto del crédito: Capital de Operaciones y Capital de
Inversion.
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NOMBRE DEL PRODUCTO ‘ CARACTERISTICAS
Empresarial  Crédito otorgado a una persona natural o juridica con el
objeto de financiar actividades de produccion,
comercializacién o servicios, cuyo tamano de la actividad
econdmica se encuentre clasificado en el indice Gran
Empresa.

Vivienda 1 Crédito otorgado a personas naturales destinado
exclusivamente para: Adquisicion de terreno para la
construccion de vivienda, Compra de vivienda individual o
en propiedad horizontal, Construccién de vivienda
individual o refaccién, remodelacién, ampliacién,
mejoramiento de vivienda individual o en propiedad
horizontal, segln corresponda.

9 Vivienda de Interés Social — aplica a Unica vivienda.

Productivo  Prenda Ganado: Orientado a productores ganaderos vy
lecheros rurales con alto potencial de demanda de
préstamos, como son las colonias menonitas y otros
pequefios productores nacionales, que se dedican al
engorde y comercializacion de ganado 6 lecheria.

Clientes por Tipo de Crédito

Hipotecario
de vivienda

Indicadores por tipo de crédito | Empresarial Microcrédito Consumo

Nulm‘ero de clientes por tipo de 7 294 6.634 18.116 244
crédito

Monto promedio de crédito

por tipo de crédito (expresado 292.445 104.380 12.572 6.573 39.110
en $Sus.)

Monto maximo por tipo de 1.000.000 | 600.583 | 600.000 | 500.000 | 393.000
crédito

Monto minimo otorgado por 34.099 5.029 583 500 2.500
tipo de crédito
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Para el correcto diseio y oferta de productos financieros, contamos con una politica en la que se
establece que para todo nuevo producto debemos efectuar una evaluacién previa de las condiciones
del mercado objetivo, fijando el mercado meta al cual estaria dirigido el nuevo producto o servicio,
con la finalidad de que sea adecuado y acorde a las necesidades del cliente. Esta politica es aplicada
principalmente por la Unidad de Negocios.

Canales de atencidn
G4-FS13

Durante la gestion 2017 no hemos aperturado ni cerrado ninguna agencia ni punto de
atencion. A diciembre de 2017 contamos con los siguientes canales de atencidn:

CLASIFICACION DE PUNTOS DE ATENCION FINANCIERA (PAFS) GESTION 2017

Numero de puntos de atencion financiera (PAFs) 30
Numero de oficinas/sucursales/agencias urbanas 27
Numero de oficinas/sucursales/agencias rurales 3
Numero de cajas externas urbanas 9
Numero de cajas externas rurales 0
Numero de oficinas recaudadoras urbanas 4
Numero de oficinas recaudadoras rurales 1
Numero de cajeros automaticos propios urbanas 47
Numero de cajeros automaticos propios rurales 3
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Gobierno Corporativo
102-18, 405-1, RSE 1D, RSE 1G

El Gobierno Corporativo de nuestra Cooperativa se administra y se rige dentro de sanas
practicas de gobernanza. Contamos con un conjunto de principios, politicas normas y
medidas que regulan las relaciones entre los integrantes de los Organos de Gobierno que nos
permiten desempefiarnos bajo estandares de eficiencia, equidad, transparencia y probidad.

De esta manera, nuestra Cooperativa cimienta las bases necesarias para garantizar un
crecimiento sostenible, generando diferencias comparativas y competitivas con nuestros
principales competidores y la industria Cooperativa.

Nuestra estructura organica, tiene los siguientes érganos de gobierno corporativo:

Asamblea General de Asociadas y Asociados
Consejo de Administracién.

Consejo de Vigilancia.

Tribunal de Honor (Comité de Etica).
Gerencia General.

Auditoria Interna y Externa.

= =4 —a -4 —a -8

ESTRUCTURA DE GOBIERNO CORPORATIVO

COMITE DE GOBIERNO CORPORATIVO.
® COMITEDEET

COMITE ELECTORAL
TRIBUNAL DE HONOR
CONSEJO DE

ADMINISTRACION

COMITE DE CUMPLIMIENTO

COMITE DE CREDSTO DRECTIVO
VO DE TECNOLOGIA DE
MACION

SURIDAD DE LA

GERENCIA
GENERAL

GERENCIA
AUDITORIA
INTERNA

COMITE DE SEGURIDAD FISICA
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Los Organos Superiores de nuestra Cooperativa estdn compuestos por: Consejo de
Administracién y Consejo de Vigilancia, conformacidon de 9 hombres y 5 mujeres, dicho
organo ha sido capacitado en RSE durante 2 horas para poder mejorar su conocimiento
colectivo con relacién a los asuntos econdmicos, ambientales y sociales.

El directorio de la Cooperativa esta compuesto por 5 miembros entre 30 a 50 afios de edad
y 9 mayor a 50 afos.

Valores, Principios y Normas de conducta
102-16, RSE 1IN

Con el pasar de los afos, nuestra filosofia se ha transformado y es capaz de competir en el
mercado financiero con modernidad, alta competitividad, solidez y solvencia logrando el
reconocimiento del mercado.

A partir de nuestra esencia, actualmente nuestra mision, visién y valores son los siguientes:
Mision:

“Somos una Cooperativa de servicios financieros que, basados en los principios del
cooperativismo, trabaja en el desarrollo de soluciones innovadoras y convenientes,
orientadas a contribuir al progreso de nuestros socios, clientes y la sociedad en su conjunto.”

Vision:

“Ser la entidad referente del Sistema cooperativo reconocida por su eficiencia, liderazgo,
compromiso social”

Valores:

 Compromiso: Asumimos con responsabilidad y pasién todos y cada uno de los
desafios que nos trazamos en la busqueda de cumplir con nuestra misién
institucional.

9 Integridad: Actuamos con ética y honestidad en toda situacién.

9 Transparencia: Propiciamos el acceso libre a informacién veraz sobre nuestra
actividad y gestionamos una comunicacién abierta con todos nuestros grupos de
interés.

9 Servicio al cliente: Generamos valor emocional en nuestros socios y clientes
mediante un servicio de excelencia.
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9 Innovacién: Buscando nuevas y mejores formas de hacer las cosas, fortaleciendo la
mejora continda de nuestros servicios, procesos y tecnologias.

9 Trabajo en equipo: Fomentamos el aporte de nuestros colaboradores para el logro de
los objetivos comunes.

1 Responsabilidad social: Buscamos mejorar las condiciones de vida de las personas,
minimizando el impacto negativo que pudiese generar nuestra actividad.

9 Ayuda mutua: Promovemos y apoyamos la reciprocidad en beneficio de nuestros
grupos de interés.

Etica e Integridad

El comportamiento de nuestros colaboradores se basa en la consolidacién de una sélida
cultura organizacional con los siguientes valores y principios corporativos:

Compromiso
Integridad
Transparencia
Servicio al Cliente
Innovacion

Trabajo en equipo
Responsabilidad Social
Ayuda mutua

E R N ]

Normas de conducta
103-2, 103-3, 205-2, 205-3

Contamos con un Cédigo de Etica y Cédigo de Conducta que orienta el comportamiento de
nuestros colaboradores.

Nuestro cédigo de conducta reltne las normas de comportamiento adoptadas, asumiendo la
responsabilidad de una permanente capacitacion a los colaboradores para consolidar un
comportamiento ético y transparente en todas nuestras actividades.

Promovemos la adopcidn de un comportamiento ético y transparente de todos nuestros
colaboradores, como fundamento indispensable para la prestacidon de servicios financieros
sostenibles y la implementacién de un Programa Integral de Responsabilidad Social
Empresarial.

Por otro lado, contamos con manuales actualizados que establecen los procedimientos de
atencién de quejas y reclamos. El Gerente de Agencia y Jefe Operativo de cada agencia son
los encargados de recibir y registrar reclamos y cuentan con la capacitacién adecuada. El
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sistema permite introducir la queja y también hacer el debido seguimiento. También, es
posible registrar reclamos a través de nuestra pagina web institucional: http://www.jesus-
nazareno.coop

Durante la gestién 2017, se registraron 8 sanciones pecuniarias pagadas por Sus. 2.422,02 y 3
sanciones no pecuniaria por incumplimiento de la legislacién y normativa.

Organigrama

Cambios significativos en la organizacion
102-10

Gestion tecnologica

Con miras a seguir innovando y mejorando nuestros servicios, durante la gestiéon 2017,
logramos obtener la autorizacién de ASFl para poder operar con tarjetas de crédito,
quedando ahora pendiente de ultimar detalles técnicos y tecnoldgicos para su puesta en
marcha en el 2018.
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Este esfuerzo completa el proyecto iniciado gestiones atras, de contar con un Switch propio
para la administracién de nuestra Red de Cajeros Automaticos, proyecto que también llegd a
su conclusién durante 2017 con muy buenos resultados.

Premios destacados

La Fundacidon Davosan reconocié a nuestra Cooperativa con su estatuilla denominada
Angeles de Amor, en agradecimiento por nuestro apoyo a su accién benéfica.

También, recibimos el Premio Maya 2017, en la categoria de “Mejor Cooperativa de Ahorroy
Crédito”, por nuestra destacada labor en el ambito financiero cooperativo durante la gestion
2017 otorgado por el grupo Maya de Comunicaciones.

ﬂ"

ALCANZAR EL LIDERAgGo ES MU\; %FICIL,
: MANTENERSE AHI ES MERITO

Un ailo mas nos complace recibir el
Premio Maya 2017 como la
Mejor Cooperativa de Ahorro y Crédito

Un galardén mas que reafirma nuestro
‘compromiso con nuestros socios, clientes y la
sociedad en su conjunto.

€ JN] Jestis Nazareno

Pt interés es usted,

(‘L\['[ Esta entidad es supe Entidad calficada p

Pagina 22



(N Jestis Nazareno

Responsabilidad Social Empresarial

3.- RESPONSABILIDAD SOCIAL EMPRESARIAL EN NUESTRA COOPERATIVA JESUS NAZARENO

Politica de RSE
Anexo 1 Reglamento RSE apartado 1

Nuestra Cooperativa de Ahorro y Crédito Abierta Jesus Nazareno Ltda., incorpora su
programa de RSE articulado al Plan Estratégico Institucional (PEI), formalizando sus objetivos
sociales estratégicos. Fortaleciendo su compromiso social, liderazgo y eficiencia a través de la
prestacion de servicios financieros modernos y competitivos enmarcados en la mejora
continua y modernizacién de nuestra Cooperativa, este programa genera valor agregado en
las operaciones que realizamos, incrementando el impacto en nuestros publicos de interés.

Nuestra Cooperativa integra la RSE en la perspectiva social del balance scorecard, definiendo
los siguientes objetivos estratégicos:

9 Fortalecer la institucionalizacion de RSE.

9 Promover el conocimiento de los servicios financieros ofrecidos a los sectores
desatendidos donde nuestra Cooperativa tiene presencia.

Mejorar las practicas laborales.

Promover un buen relacionamiento con el consumidor.

Aportar a la comunidad a través de organizaciones con fines sociales.

Impulsar la recuperacién y cuidado del medio ambiente.

E R N

Con el firme compromiso de cumplir los objetivos mencionados, nuestra Cooperativa cuenta
con una politica de RSE implementada desde el 2015 en la que se establecen los lineamientos
a seguir en la gestion de RSE, en observancia a la Ley de Servicios Financieros y de la
Recopilacidon de Normas de la ASFI.

Pagina 23



(N Jestis Nazareno

Responsabilidad Social Empresarial

Acerca de nuestros grupos de interés
102-40, 102-42, 102-43

Nuestra Cooperativa, en su compromiso permanente con la comunidad ha identificado sus
principales grupos de interés:

Socios
prestatarios
independien

tes

Clientes
Gobierno EIINEN

con DPF’s

Fundaciones Socios

en prestatarios
medioambie en PAF’s

nte rurales

Colaborador
es
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Dada la naturaleza juridica de nuestra Cooperativa y nuestro compromiso con el progreso de
nuestros socios, se priorizan tres segmentos especificos:

9 Socios prestatarios independientes, para contribuir mediante colocaciones de
microcrédito y prestacion de servicios financieros integrales al progreso de socios con
actividades econdmicas independientes.

9 Socios ahorristas con Depdsitos a Plazo Fijo (DPF’s) que permitan consolidar las
captaciones de ahorros en el publico.

9 Socios prestatarios en PAFs rurales para contribuir con los esfuerzos de inclusiéon
financiera.

En relacidn a grupos de interés externos y colaboradores de nuestra Cooperativa, se
priorizaron:

9 Actores externos relacionados con el medioambiente.

9 Fundaciones con reconocido prestigio en Santa Cruz y las regionales del pais,
mediante las cudles podamos contribuir con la acciéon social y la prestaciéon de
servicios médicos a grupos vulnerables de la sociedad

9 Colaboradores de nuestra Cooperativa, quienes son fundamentales para el logro de
metas institucionales y para la prestacion de servicios financieros innovadores.

La seleccion y priorizacion de grupos de interés responde a los siguientes criterios de
eleccion:

Fortalecen el logro de resultados estratégicos de nuestra Cooperativa.

Permiten alcanzar el mayor impacto en el desarrollo sostenible del pais.

Consolida el liderazgo de nuestra Cooperativa.

Se enmarca en la linea de negocios de nuestra Cooperativa y coadyuvan a la
prestacion de servicios financieros innovadores y convenientes.

= =4 -8 -9

Finalmente, es importante sefialar que no existen acuerdos de negociacién colectiva entre
nuestra Cooperativa y los funcionarios. Sin embargo, la Subgerencia de Recursos Humanos
facilita el didlogo con los funcionarios para determinar las condiciones laborales, los términos
de empleo, el cumplimiento de la legislacion laboral y seguridad ocupacional y gestionar un
buen ambiente de trabajo.
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Estructura de RSE
Anexo 1 Reglamento RSE apartado 4

Para impulsar la gestion transversal de la RSE dentro de nuestra Cooperativa, nuestra Politica
de Responsabilidad Social establece la conformacién de un equipo responsable para llevar a
cabo este modelo de gestidn, quiénes deberdan enmarcarse en lo establecido en las
normativas vigentes.

Como ya se menciond, la responsabilidad de la RSE dentro de nuestra Cooperativa la asume
la Subgerencia de Recursos Humanos, quien informa a la Gerencia General sobre la
planificacion, organizacion, ejecucidén y control de la gestidon de RSE. A su vez, la Gerencia
General mantiene informado al Consejo de Administraciéon sobre la ejecucién del plan
estratégico de RSE. Por su parte, el Consejo de Administracion es el responsable de definir las
politicas y estrategias a ser implementadas para la gestién de la RSE de nuestra Cooperativa.
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4.- RESULTADOS DE LA GESTION RSE CORRESPONDIENTES AL PERIODO 2017
Anexo 1 Reglamento RSE apartados 2, 3.

4.1 Tema Econdmico
103-2, 103-3

A nivel global, las perspectivas de crecimiento econdmico son positivas, sin embargo, para la
region la recuperacién de la recesion de Brasil y Argentina; la incertidumbre en los tratados
de libre comercio entre EEUU y México y la lenta recuperacidon de los mercados financieros
hace que las expectativas de crecimiento se mantengan bajas. Por su parte, Bolivia,
macroecondmicamente sigue mostrando indicadores de crecimiento, los mayores de
América del Sur por cuarto ano consecutivo.

En este entorno macroecondmico, al 31 de diciembre de 2017 presentamos resultados
positivos, crecimiento de cartera de créditos y niveles adecuados de cobertura y solvencia.
Los niveles de riesgo de cartera se han mantenido por debajo de los 3%, cubiertos
suficientemente con previsiones totales. Patrimonialmente, mantenemos nuestra solvencia
con un Coeficiente de Adecuacion Patrimonial (CAP), superior al 18%. En la gestién 2017,
nuevamente se pondera el crecimiento de la cartera de créditos en términos de numero de
operaciones, en linea con la politica de atomizacién del riesgo.

Durante la gestidn se incentivé la demanda crediticia con la campafia “Créditos para Todos” y
mediante la participacion de nuestra Cooperativa en la novena version de la Feria del Crédito
de Santa Cruz, organizada por ASOBAN, Filial Santa Cruz.

Nuestro indice de mora presenta un moderado incremento de 0,45%, respecto a la gestion
anterior, habiendo cerrado en 2,59%. El riesgo de incumplimiento es cubierto con un
prudente nivel de previsiones totales cercano al 400% del saldo en mora.
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Generacion y distribucion de valor econémico

201-1

VALOR ECONOMICO RETENIDO

COMPONENTE VALOR EN Sus.
VALOR ECONOMICO CREADO 2016 2017

a. Ingresos 26.820.253| 27.988.689
VALOR ECONOMICO DISTRIBUIDO

b. Costos Operativos 15.255.930| 15.655.371
c. Salarios y beneficios sociales 8.148.917 8.010.383
d. Pagos a proveedores de capital 5.263.903 6.465.625
e. Pagos a gobiernos 2.152.381 2.247.555
f. Inversiones en la comunidad 144.722 127.465
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Por segundo afio consecutivo experimentamos la contraccion de nuestros saldos de
depdsitos del publico, con la diferencia respecto a la gestiéon pasada, que ahora las
captaciones a plazo se han visto afectadas por las condiciones de liquidez de la economia que
han obligado principalmente a los clientes institucionales a efectivizar sus inversiones para
atender sus requerimientos de fondeo.

No obstante, es importante destacar el volumen de depdsitos a plazo fijo de nuestra
Cooperativa que se han negociado en el Mercado de Valores administrado por la Bolsa
Boliviana de Valores, tanto en depdsitos en bolivianos como en délares americanos, que en
la gestién 2017 alcanzd un monto superior a los Sus.30 millones.

4.2 Tema social

Acerca de nuestros empleados
103-2, 103-3

Nuestra Cooperativa identifica a los colaboradores como un factor clave en el logro de
resultados, por lo tanto, la Gestidn de Recursos Humanos, forma parte de la planificacién
estratégica, cuenta con politicas, manuales y procedimientos que permiten tener en forma
oportuna con colaboradores competentes, motivados y dispuestos a aportar con sus
conocimientos y contribuir al logro de resultados.

La politica de administracién de Recursos Humanos se orienta a dotar a nuestra Cooperativa
de personas idoneas para los cargos vacantes y contar con dptimos procesos de evaluacion
de desempefo, que permiten realizar movimientos de personal a través de promociones,
ascensos y transferencias.

Para acompafiar la modernizacidn y expansidén experimentada por nuestra Cooperativa en
los ultimos afios, se hizo necesario actualizar y formalizar nuestra Identidad Corporativa,
entendida como el conjunto de atributos y caracteristicas que hacen de nuestra entidad sea
Unica y particular.

En ese sentido, redefinimos los componentes mas visibles de nuestra Identidad de nuestra
Cooperativa, que son: la Misidn Institucional, su Visién y sus Valores. Este paso inicial
representa el inicio de un proceso de renovacién de la cultura organizacional, que continuara
con la definicion de principios y politicas a ser aplicados como base de todas las actuaciones
de nuestra Cooperativa en su vida institucional.
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Como lo detalla el Manual de Recursos Humanos, nuestra Cooperativa adopta una politica
de capacitaciéon y se lleva adelante un proceso de capacitacién integral a nuestros
colaboradores. Cuenta con un Plan de Capacitacion Anual y se realiza un seguimiento al
alcance y calidad del programa ejecutado.

Contamos con un sistema de gestion de recursos humanos que promueve un clima
organizacional adecuado, impulsa la adopciéon de una cultura organizacional basada en la
solidaridad y compromiso, invierte en la capacitacidn integral de los funcionarios y permite
qgue los colaboradores formen parte de un equipo de trabajo comprometido dentro de una
organizacion socialmente responsable.

El enfoque de gestidon informa sobre indicadores de empleo, rotacién de personal,
capacitacién y desarrollo, medicién de clima laboral y diversidad e igualdad de
oportunidades.

Estructuray caracteristicas de la Plantilla
102-7, 102-8, 405-1, RSE 1D, RSE 1T, RSE 4T

Para cumplir los retos institucionales propuestos, resulta imprescindible contar con
colaboradores competentes, eficientes y con un alto nivel de compromiso con nuestra
Cooperativa, por tanto, entendemos la importancia de contar con una adecuada Gestion de
Recursos Humanos para alcanzar el éxito en nuestras operaciones.

Actualmente, contamos con 412 colaboradores de los cuales el 82% se encuentra en la
ciudad de Santa Cruz, donde se concentra la mayor parte de la cartera.

OFICINA SANTA
DETALLE NACIONAL COCHABAMBA CRUZ BENI PANDO
Numero de
empleados 412 45 337 18 12
desglosado por
departamento
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Nuestra Cooperativa apuesta por una igualdad de género, mujeres y varones tienen las
mismas oportunidades de desarrollo profesional. Los resultados de la gestiéon 2017
mostraron un indice del 47% de participacion femenina.

DISTRIBUCION POR GRUPO
ETAREO

M de 18 a 24 afios
W de 25 a 34 afios
i de 35 a 44 afios

de 45 a 54 afios

mayor a 55 afios
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Contrataciones y rotacion del personal
401-1, RSE 2T, RSE 3T

Durante el 2017, se realizaron 116 contrataciones, de las cuales 54 fueron hombres y 62
mujeres en los siguientes rangos etarios:

NUEVOS ITEMS DESGLOSADOS POR
RANGO ETARIO

M 18-24 afios
W 25-34 afios
M 35-44 afios
145-54 afios

Mayor a 55 afos
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Durante la gestion 2017, nuestra Cooperativa cuenta con un colaborador con discapacidad lo
que representa un 0,2% del total.

Adicionalmente, nuestra Cooperativa durante 2017 tuvounarotaciéndepersonaldel29%, 3
puntos porcentuales por encima de la registrada en 2016. La mayor rotacidén se encuentra en
los Ejecutivos de Negocio (32%) aun cuando hubo una significativa mejoria de 8 puntos
porcentuales respecto a la gestidn pasada. Lo que demuestra los resultados exitosos del plan
de capacitacién orientado principalmente a reforzar y desarrollar competencias para un
desempeiio eficiente de cada colaborador en sus funciones. En promedio, cada colaborador
recibe66 horas de capacitacidn y participd en un minimo de 1 capacitacién al afio.

Las regiones con mayores niveles de rotacidn corresponden a Beniy Santa Cruz con una tasa
de rotacién del 39% y 29% respectivamente. Este comportamiento es similar al resto del
sistema financiero y refleja el dinamismo del mercado laboral. La alta rotacién del personal
se muestra en el front office.

ROTACION PROMEDIO

0.26
| Oficina Nacional

m Cochabamba
Santa Cruz
0.39 Beni

Pando

0.29
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Asimismo, se presenta la rotacion del personal segin rango de edad, mostrando que la tasa
de rotacion mas alta corresponde alrango“18 -24 afos” con un 55% que corresponde al
cargo de Cajero y Ejecutivo de Negocio.

NUEVOSITEMS DESGLOSADOS POR
DEPARTAMENTO
s

——— = Oficina Macional

’ ) Cochabamba
o 116 Santa Cruz

Beni
. Pando

En cuanto a la rotacion de personal por género, el 31% la rotacion del personal corresponde
a mujeres comparada con un 27% de hombres.

Capacitacion
404-1, 404-2, RSE 1C, RSE 2C

Pensamos que promover el desarrollo de nuestros colaboradores es fundamental para la
institucion, por ese motivo dando cumplimiento a nuestro Plan Anual de Capacitacién se
dictaron 517 capacitaciones con el fin de entrenar, reforzar y desarrollar las habilidades de
nuestro equipo profesional y la eficiencia del servicio de nuestra institucion.

Creemos que una de las etapas mas importante es el proceso de contrataciéon de personal,
se refiere a la induccidn cuando integramos y orientamos a nuestros nuevos colaboradores y
transmitimos la cultura organizacional de nuestra Cooperativa. La fase de induccién del
personal capacita especificamente en la Mision, los Valores, Reglamento Interno y Cddigo de
Etica, Responsabilidad Social Empresarial y competencias claves para ejercer el cargo, entre
otros.
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En promedio, los colaboradores de nuestra Cooperativa recibieron 66 horas de capacitacion,
estructuradas en diferentes mddulos e impartida fundamentalmente por un equipo de
colaboradores internos comprometidos con la formacién del personal.

CAPACITACION POR CATEGORIA PERSONAL MANDOS PERSONAL OPERATIVO Y
DE EMPLEADOS EJECUTIVO MEDIOS DE SERVICIO
Promedio de horas de capacitaciéon | 205 7.024,50 20.000,00
desglosado por categoria de
empleados

DETALLE POR TIPO DE CAPACITACION CAPACITACION  CAPACITACION ViA E-
CAPACITACION DE EIF EXTERNA INTERNA LEARNING

Total horas de capacitacion 1326 25.903,50 0

Las capacitaciones estan orientadas a la induccidon del personal nuevo, formacidon en el
ambito de sus competencias, entrenamiento y actualizacién tanto para personal nuevo como
para los colaboradores antiguos.

Los procesos de formacién continua, actualizacién entrenamiento constante constituyen un
componente clave para la gestion de Recursos Humanos de nuestra Cooperativa. En la
gestion 2017, se impartieron 27.087 horas de capacitacién en entrenamiento impartido por
un equipo comprometido de colaboradores internos de nuestra Cooperativa. Dichas
capacitaciones coadyuvan a alcanzar adecuados niveles de productividad, actuacién, ética,
compromiso con la entidad y refuerzan el trato humano y calidez que nos distingue.

Capacitaciones sobre comportamiento ético

Se realizaron 17 capacitaciones sobre comportamiento ético, de las cuales 14 se llevaron a
cabo en provincias y 3 en la ciudad de Santa Cruz, con un total de 78 colaboradores
capacitados, es decir 19% del total de trabajadores de nuestra Cooperativa.

Evaluaciones de desempeiio
404-3, RSE 3C

El actual modelo de evaluacién de desempeiio equilibra metas y competencias, con una
ponderacion de metas del 40 %, competencias corporativas 25%, y competencias
especificas del cargo con un 35%. Las competencias corporativas, comunes a todos los
cargos evaluados en la gestion 2017 fueron modificadas acorde a la nueva carta de
identidad de nuestra Cooperativa definidas en 5 competencias: a) Compromiso, b)
Integridad, c) Responsabilidad, Innovacién y Creatividad y d) Responsabilidad Social.
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En consecuencia, realizamos una evaluacién de desempefio en la cual se miden fortalezas y
debilidades de los colaboradores y, como resultado de la evaluacién, se genera un plan de
desarrollo con medidas y acciones concretas.

A nivel agregado, la evaluacién de desempefio aplicando el modelo de competencias se
aplica al 92% de los colaboradores de nuestra Cooperativa.

Clima Laboral

Durante la gestién 2017 se llevo a cabo el segundo estudio de clima laboral para identificar el
nivel de satisfaccién de los colaboradores respecto a los siguientes aspectos.

9 Los principales elementos de influencia para la construccién de un ambiente de
trabajo satisfactorio.

9 El nivel de satisfaccién con los ambientes fisicos de trabajo de la organizacién.

9 El nivel de satisfaccién de los colaboradores, en base a las siguientes variables:

Condiciones de trabajo
Identidad

Autonomia de funciones

Nivel de cohesion organizacional
Liderazgo

Comunicacién

Trabajo bajo presién

Apoyo en el trabajo
Reconocimiento y remuneracion
Equidad e innovacion.

O OO0 O O0OO0OO0OOo0OOoOOo

La metodologia utilizada para llevar a cabo la encuesta de Clima Laboral, consistié en el
llenado de un cuestionario a través de una aplicacién web, la misma que garantiza el
anonimato de los participantes, logrando una participacion del 94% de los colaboradores que
mantuvieron hasta la fecha del estudio una relacidon contractual con nuestra Cooperativa.

Los resultados del estudio tuvieron un grado de satisfaccion total del 74%; con un leve
descenso de dos puntos en la satisfaccion respecto al afio pasado, obteniendo una mayor
satisfaccion en: motivacién para el desempeiio auténomo (79%), confianza en el trabajo en
equipo (79%), motivacion del superior.
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Campaiia video como mejorar el clima laboral

Se realizé un concurso sobre cdmo mejorar el clima en los espacios de trabajo para incentivar
la creacién de un clima agradable para el buen desempefio de las actividades llevadas a cabo
por nuestra Cooperativa.

Valoramos tu compromiso

Se realizaron mensajes corporativos mensuales de reconocimiento a colaboradores y
agencias destacadas que lograron cumplir con sus metas, con el propdsito de reconocer el
trabajo y generar un mayor clima de motivacién entre los colaboradores.

Plan de carrera profesional

Nuestra Cooperativa desarrolla un Plan de carrera profesional brindando oportunidades de
crecimiento de los colaboradores dentro de la institucién.

Durante 2017, el 12,3% de los colaboradores fue promovido de su cargo, de los cuales el
35,2% fueron cajeros ascendidos a ejecutivos de negocio y el 17,6% cajeros que ascendidos a
ejecutivos de cuenta.

Remuneracion
202-1, 405-2, RSE 2D, RSE 1B, RSE 2B, RSE 3B

Contamos con lineamientos transparentes de remuneracion para el personal y con una
nueva escala salarial diferenciada en 1lniveles que conforman la estructura de la
organizacién. La remuneracidn se basa en una parte fija, de acuerdo al perfil del cargo, y otra
variable, en funcién al cumplimiento de metas.

En la Gestion 2017 el Salario Minimo Nacional establecido por el Ministerio del Trabajo,
Empleo y Prevision Social fue de Bs. 2000. En nuestra Cooperativa todos los colaboradores
perciben como minimo un 15 % mayor al minimo nacional.

La relacion entre la remuneracién total anual para el individuo mejor pagado de nuestra
Cooperativa respecto a la remuneracidon promedio anual total de todos los empleados es de
1481%.

Nuestra Cooperativa no hace diferencias entre el salario percibido por hombres o mujeres
en todas las categorias profesionales y en todos los departamentos donde operamos, por
tanto, la relacidn entre salario minino de los hombres con respecto al de las mujeres es de 1
al.
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Por ultimo, durante la gestidon 2017 informamos que el incremento salarial Unicamente tuvo
alcance para el personal operativo.

Obligaciones del plan de beneficios y otros planes de jubilacion
103-2, 103-3, 201-3

Cumplimos con todos los beneficios sociales exigidos por la Ley General del Trabajo, para lo
cual seguimos procesos claramente establecidos en nuestro Manual de Procedimientos de
Administracién de Recursos Humanos.

De acuerdo Art.7 de nuestra Politica de Recursos Humanos, “De la responsabilidad de la
cooperativa “que indica:

“La Cooperativa tiene como responsabilidad, desarrollar los sistemas y procedimientos que
faciliten el pleno ejercicio de los derechos de los colaboradores y de su administracién.”

BENEFICIO APORTE DETALLE
PATRONAL
Seguro de Salud 10% Aporte que realiza nuestra Cooperativa para el seguro a corto

plazo (seguro de salud) otorgandole al trabajador el derecho a
recibir atencidn médica que se considere indispensable para su
curacion y rehabilitacion (enfermedad comun, maternidad y
riesgo profesional).

AFP-Aporte por 1.71% Cubre las contingencias de trabajo o que son consecuencia del
riesgo profesional mismo (accidente de trabajo y enfermedad profesional).
AFP—Aporte pro 2% Aporte para el fondo de vivienda.

vivienda

AguinaldoNavidefo [8.33% Beneficio que se otorga a los trabajadores al final de afio, es un

derecho adquirido por el trabajador.

Aguinaldo Esfuerzo [8.33% Beneficio que se brinda a los trabajadores, el mismo que sera
por Bolivia otorgado en cada gestion fiscal, cuando el crecimiento anual del
producto Interno Bruto-PIB, supere el cuatro punto cinco por
ciento (4,5%).
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Prima Anual 8.33% Remuneracion adicional por el esfuerzo que deriva de la
participacidon inmediata y legal de la existencia de utilidades

obtenidas anualmente.
BENEFICIO APORTE DETALLE

PATRONAL

Indemnizacién 8.33% Compensacion econdmica que el empleador le abona al
trabajador por el tiempo de servicios prestados y como

reconocimiento al desgaste efectuado en ese tiempo.

Bono de antigiiedad Entre el Es un bono que se asigna a los trabajadores de acuerdo a la
antigliedad en la Institucion.
5% y 50%

De 2 a 4 afios 5%
De 5 a7 afios 11%
De 8 2 10 afios 18%
De 11 a 14 afios 26%
De 15 a 19 afios 34%
De 20 a 24 afos 42%
25 afos o mas 50%

Acerca de nuestros clientes

Perfil del Cliente
102-6,

Nos caracterizamos por prestar servicios financieros integrales, desarrollando soluciones
innovadoras y convenientes, orientadas a contribuir al progreso de nuestros socios, clientes
y la sociedad en su conjunto.

El segmento de nuestro mercado es el asalariado con necesidades de crédito de consumo,
con créditos orientados predominantemente a comercio y servicios. Sin embargo, en los
ultimos afios, nuestra Cooperativa también ha priorizado el crecimiento de microcrédito
dirigido a clientes independientes.

La cultura organizacional y valores hacen que los colaboradores tomen conciencia y se
preocupen por el trato respetuoso a los clientes y periédicamente se mide la satisfaccién de
todos nuestros socios y clientes. Nuestra Cooperativa invierte en tecnologia para avanzar en
acceso a canales electrdnicos acorde a las necesidades de su segmento de mercado.
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Satisfaccion de clientes
102-43, 102-44, RSE 1S, RSE 2S, RSE 3S

En el Plan Estratégico nos planteamos el desafio de mejorar la atencién al cliente adoptando
una estrategia integral para incrementar su fidelizacion, ahondar en esfuerzos para
capacitar a nuestros colaboradores de tal manera que brinden una excelente atencién vy
medir sistematicamente la satisfaccién del cliente, priorizando ante todo nuestro
compromiso de dar informacion adecuada, veraz, comprensible y completa a todos nuestros
socios, mediante un trato respetuoso y diligente en todo momento.

Con el propdsito de mejorarla atencién al cliente, implementamos programas de
capacitacion dirigidos a los colaboradores de Front-Office para fortalecer sus capacidades de
atencién con excelencia, técnicas de comunicacién eficaz, atencién a adultos mayores y
personas con discapacidad, resolucion de reclamos, gestion de conflictos, entre otros.

Durante la gestion se realizaron las siguientes capacitaciones de los siguientes temas
prioritarios:

Atenciodn al cliente con calidad y calidez.
Atencion al cliente de sectores vulnerables.
Proteccién al consumidor financiero.
Resolucién de conflictos.

=4 =4 -4 -4

Se realizaron un total de 52 capacitaciones donde se impartieron un total de 188 horas de
capacitacion a sus colaboradores.

También en la induccién de personal se hace énfasis en la calidad de atencién al cliente
como uno de nuestros valores corporativos. Asimismo, cuando se realiza la entrega de la
tarjeta de protocolo vy, a partir de la campafia de fondos de pantalla con mensajes de buen
trato al cliente, reforzamos la importancia de la buena atencién.

Adicionalmente, se realizaron encuestas de atencidn al cliente en el proceso de evaluacion
de desempeiio al personal de caja y plataforma.

El nimero de reclamos registrados durante la gestion 2017 fue de 565, mostrando una gran
mejora en relacion con gestiones anteriores. Solamente 29 reclamos fueron derivados a la
Defensoria del Consumidor Financiero. El tiempo de respuesta de los reclamos se mantiene
dentro de los 5 dias en un 92% de los casos. La principal causa de reclamos es por mala
dispensacion de fondos en cajeros automaticos, tema sobre el cual, nuestra Cooperativa ya
ha tomado las acciones correspondientes.
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Nuestra Cooperativa ademas de recibir reclamos en la pagina web cuenta con 30 puntos de
reclamos a nivel nacional que se encuentran habilitados en nuestras oficinas.

Estudios de satisfaccion al cliente

Buscando conocer sobre los principales aspectos que inciden en la generacion de
satisfaccion y lealtad de los socios de nuestra Cooperativa se realizd un estudio de
satisfaccion con los siguientes objetivos especificos:

9 Medir en forma sistematica, la calidad de atencién brindada por los colaboradores.

9 Medir el nivel de satisfaccidon global de los socios respecto al desempeno de los
servicios financieros.

9 Determinar el estado de la imagen real proyectada por nuestra Cooperativa entre
SuUS SOCios.

9 Identificar las expectativas y demandas de los socios con los servicios financieros de
nuestra Cooperativa.

9 Identificar los detonantes de los socios con nuestra Cooperativa.

9 Definir los aspectos de mayor influencia y valoracién para la construccién de un
ambiente de trabajo satisfactorio desde la perspectiva personal.

El 2017 fue el segundo afo consecutivo en que realizamos este tipo de estudio. Para lograr
una eficiente comparacién entre las gestiones 2016 y 2017, se ha mantenido el mismo
disefio de la investigacién llevada a cabo en la gestidn pasada.

El tamafo muestral del estudio realizado durante el 2017 fue de 1.043 casos con un
cuestionario estructurado llenado en 12 agencias de nuestra Cooperativa. Una novedad en
la composicién de la muestra, fue la incorporacién de la Sucursal de Riberalta, de manera
gue el presente estudio inicia una linea de base para dicha localidad.

El estudio mostré como resultado un 92% de satisfaccion en los servicios de atencién al
cliente, 6 puntos porcentuales mas que en la gestién 2016. Este crecimiento se produce
gracias a que las diferentes dimensiones y variables que forman parte del estudio y que
estdn relacionadas a la imagen y satisfaccion de los Socios de nuestra Cooperativa,
mejoraron en su valoracién individual, comparandolas con las obtenidas en el 2016.3

3Servicio al cliente: i)Calidad en la atencién al cliente, ii)Red Comercial y iii) Gestién de las Reclamaciones

Valoracién de los Productos/servicios: i) Satisfaccion con los productos/servicios yii) Fidelidad de los clientes.

Imagen en el Entorno: i) Visibilidad Mediatica, ii) Comunicacion con los Stakeholders, iii) Proyeccion de la Identidad y iv) Gestion de
Patrocinio. Reputacion financiera
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Politicas con aspectos sociales aplicados a las lineas del negocio.
RSE 1E

Como parte de nuestra razon de ser, trabajamos para conseguir mayor inclusién financiera,
por ello buscamos mantener nuestra presencia en areas rurales. En efecto, la cartera total
de nuestra Cooperativa al 31 de diciembre de 2017 fue de Sus 184.114.260, de los cuales un
total de Sus 9.332.388 correspondian a la cartera de agencias rurales, representando una
participacion del 5,07% del total, superando la meta de 4,5%.

Ademas, buscamos brindar una atencidn de calidad aplicando nuestra Politica de Atencién
al Cliente, en la cual se describe los derechos del socio, cliente o usuario y adicionalmente,
establecemos lineamientos de atencidn, donde se destaca la importancia de brindar
informacién adecuada, oportuna y veraz sobre los productos y servicios ademas de un trato
respetuoso, atencién oportuna y diligente a todos los socios clientes y usuarios.

Durante el periodo de reporte, se realizaron 16 capacitaciones a un total de 156
colaboradores, donde se transmitieron conocimientos de atencion al cliente con calidez
haciendo particular énfasis en sectores vulnerables como ser ancianos. Las capacitaciones
abordaron las siguientes tematicas:

9 Atencidn al Cliente con Discapacidad
9 Atencién al Cliente Personas Adultas Mayor
9 Atencidn al Cliente sin Discriminacion

Como parte de nuestras politicas con aspectos sociales, nuestra Cooperativa cuenta con
productos y servicios especiales dirigidos a las personas de la tercera edad; no solo
cumplimos con lo que establece la Ley 363, brindando una atencién preferencial entiempo
de atencion, trato con calidad, calidez y atencion personalizada, sino que atendemos a este
segmento con dichos productos promoviendo su inclusidn financiera.

A diciembre de 2017, la cartera a las personas de la tercera edad tenia un saldo de Sus
11.49.529 que representaba el 6.21% del total de la cartera, superando por mas de 4 puntos
porcentuales a la meta estipulada de cartera otorgada a personas de la tercera edad.
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Productos y servicios con enfoque social
RSE 2E

Durante la gestidon 2017, creamos el producto “Prenda Ganado” que tiene la finalidad de
ampliar nuestra cartera de clientes financiando a productores ganaderos y lecheros rurales
con alto potencial de demanda de préstamos y que se dedican al engorde y comercializacion
de ganado o lecheria desde Cotoca hasta San José de Chiquitos con créditos desde Sus.
25,000 hasta Sus. 50,000.

Este producto logré incrementar nuestra cartera productiva otorgada al sector ganadero y
lechero del departamento de Santa Cruz, sobrepasando las metas establecidas.

Educacion Financiera
RSE 4E

En base al Plan Anual de Educacion Financiera, se realizaron cinco cursos/ talleres sobre
educacion financiera, basados en videos didacticos de facil comprensién, capacitando a
2.400 personas durante la gestiéon 2017.

La ejecucion del plan se inicio en la ciudad de Cochabamba en la Unidad Militar de la Fuerza
Aérea Gada 92, en el mes de abril, con la participacion de dos compafias comprendidas por
400 efectivos militares. Se impartieron los siguientes temas:

9 Billetes Falsos
9 Derechos y Obligaciones relacionadas a los Productos y Servicios Financieros.

Posteriormente se realizaron dos capacitaciones mas en la Facultad de Ciencias Econdmicas
de la Universidad Mayor de San Simédn, en el mes de agosto, en tres jornadas, contando con
la presencia masiva de 1.500 estudiantes.

En esa ocasidn, se abordaron las siguientes tematicas:

1 Guia de Educacién Financiera: conoce las caracteristicas de los productos que
ofrecemos.
9 Guia de educacion financiera para jovenes.

Adicionalmente, se realizaron capacitaciones especificas de Funcién Social sobre las
Caracteristicas principales de los Servicios de Intermediacién Financiera y las medidas de
seguridad en su uso y los costos asumidos por el consumidor financiero al contratar
servicios financieros.
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En el mes de octubre, participamos de la Feria de Educacion Financiera en la Universidad
Mayor de San Simén de la ciudad de Cochabamba donde se capacité a 500 personas acerca
de cédmo lograr un negocio exitoso.

Formamos parte del programa internacional Global Money Week 2017, que consta de una
iniciativa del Child & Youth Finance Internacional (CYFI), que anualmente realiza una
campafia con el propdsito de inspirar a nifos y jovenes sobre la importancia de la
administracion del dinero y emprendedurismo. Esta iniciativa fue realizada en el marco de la
Feria de Ahorro y Crédito organizada por ASOBAN y ASFI.

Acerca de nuestros proveedores
103-2, 103-3, 102-9, 205-1, RSE 1P

Contamos con politicas de seleccion de los proveedores, que aseguran un trato justo,
transparente y equitativo, y por politica les realizamos pagos puntuales.

En nuestro Reglamento de Adquisiciones, Capitulo IV: Procedimiento Pago De Proveedores Y
Servicios Contratados se indica:

“La seleccién de los proveedores debera ser imparcial libre de influencias y conveniencias
personales; consecuentemente, la adjudicacion deberd ser a través de las cotizaciones
presentadas, tomando en cuenta el precio, calidad, plazo de entrega, aspectos técnicos,
ademds de las garantias de cumplimiento. Salvo excepciones cuando son Unicos
proveedores.”

“El pago a los proveedores y servicios contratados es uno de los elementos fundamentales
para obtener primacia, seriedad y confianza, por lo que este documento referira el
procedimiento que se debe cumplir para hacer efectivo dichos pagos oportuna vy
adecuadamente”

En nuestra Cooperativa consideramos importante generar relaciones de largo plazo con
nuestros proveedores, buscando que sus productos y servicios nos permitan brindar
servicios de calidad a nuestros clientes.

En la gestion 2017, contratamos a proveedores por un valor de Sus. 2.404.521,03, donde
Sus. 372.042,011 se destind en la provision de bienes, y Sus. 2.032.479,02 a la provision de
servicios.
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Acerca de nuestro apoyo a la comunidad
Contribuciones y aportes a fines sociales
RSE 1H, 413-1, RSE 2H, RSE1H

Nuestra Cooperativa, manifiesta su firme compromiso en generar un impacto positivo en la
comunidad ya que es parte fundamental de la esencia de nuestra institucién.

En ese marco, hemos definido concentrar nuestros esfuerzos en la salud tanto de nuestros
socios a través de nuestro Policonsultorio, y en la salud de sectores desatendidos de la
sociedad apoyando principalmente a las Fundaciones DAVOSAN y CERNIQUEM con
donaciones que equivalen al 0,91% de las utilidades de nuestra Cooperativa.

Apoyo a la Fundacion DAVOSAN

La fundacion Damas Voluntarias de Santa Cruz (DAVOSAN) es una organizacion dedicada a la
asistencia social con cardcter humanitario, que a través de sus voluntarias trabaja
incansablemente para captar recursos y realizar una labor benéfica como soporte activo en
el area de salud, otorgando medicamentos, financiando cirugias y brindando esperanza,
apoyo moral y espiritual a cada una de las personas que tocan sus puertas, sin distincién de
raza, edad, genero, credo o condicidon, manteniendo una actitud humilde con los mas
necesitados y guiadas de la mano de Dios.

Nuestra Cooperativa apoya la asistencia social brindada por DAVOSAN, aportando
econdmicamente con 12 cuotas mensuales para la prestacion de servicios médicos a grupos
vulnerables de la sociedad.

Apoyo a la Fundacion CERNIQUEM

La fundacién dedicada a la asistencia y rehabilitacion de nifios quemados (CERNIQUEM) de
Santa Cruz, cumplié dos afos beneficiando a mas de 1.500 menores, sobre todo de escasos
recursos. La Fundacidn atiende diariamente la rehabilitacién de 25 nifios que provienen
principalmente de barrios periféricos o provincias de Santa Cruz.

Nuestra Cooperativa también apoya a CERNIQUEM, aportando econdmicamente con 12
cuotas mensuales para la prestacion de servicios médicos a nifios de escasos recursos.

Poli consultorio medico
Como una iniciativa de alto impacto social, contamos con un Policonsultorio Médico ubicado

en la Agencia 24 de Septiembre de la ciudad de Santa Cruz, que esta al servicio de todos
nuestros socios, brindando atencién de consulta médicas y campafias de salud en forma
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gratuita, a través de un plantel de profesionales en: medicina general, pediatria, ginecologia,
odontologia y enfermeria.

Durante la gestidon 2017, se realizaron 8.940 consultas médicas, lo que representa un 4%
mas de consultas respecto a la gestién pasada.

Adicionalmente se realizaron campanas de salud, donde fueron atendidos 971 socios. Las
campafias se realizaron sobre las siguientes tematicas:

Limpieza y fluorizacién dental.

Control de lipidos (colesterol y triglicéridos).

Toma de Papanicolaou.

Desparasitacion y control de peso.

Densitometria 6sea.

Ecografia ginecoldgica.

Valoracion cardioldgica (consulta y control con electrocardiograma).
Control de glicemia.

Prevencion de caries.

Campania gastritis (deteccion en sangre de Helicobacter Pylori).
Medicidn de agudeza visual.

Educacion oral para paciente diabético.

=4 =4 -8 -4 -4 _-49_-4_-49_45_-°5_-°5_-°

4.3.- Tema ambiental
103-2 y 103-3, RSE 1E, RSE 2A, RSE 4A, 307-1

Nuestra Cooperativa manifiesta su compromiso por mejorar las condiciones de vida de las
personas minimizando el impacto negativo que pudiese tener nuestra actividad en el medio
ambiente. Este compromiso se encuentra reflejado en los valores institucionales, objetivos
estratégicos, politicas y planes institucionales que guian nuestro accionar.

En nuestra politica de RSE seccion IV punto 10 se mencionan las actividades entre los
colaboradores para la preservaciéon y cuidado del medio ambiente, asi como también en las
comunidades donde se encuentra presente la Cooperativa.

“10. Impulsard actividades entre los colaboradores para la preservacién y cuidado del
medio ambiente. Asi como también en las comunidades donde se encuentra presente la
Cooperativa.”

Durante la gestion 2017, invertimos Sus. 35.779 en la preservacion del medioambiente
dentro de nuestra Cooperativa.

Pagina 46



(N Jestis Nazareno

Responsabilidad Social Empresarial

Finalmente, durante el periodo de reporte no se registraron incumplimientos normativos
relacionados ni sanciones.

A partir de nuestro Programa Integral de RSE y Funcién Social, durante el 2017, hemos
desarrollado actividades e iniciativas destinadas a la disminucién del impacto
medioambiental en nuestras oficinas, las mismas que se destacan a continuacién:

Iniciativas para cuidar del Medioambiente
RSE 1N, RSE 3A

9 Senalética cuidado del medio ambiente: Con el lema “El cuidado del medioambiente es
nuestro compromiso”, se mantuvieron las sefialéticas realizadas durante el 2016 en los
sanitarios y cocinas de las oficinas de nuestra Cooperativa logrando reforzar la
conciencia sobre el cuidado del papel y energia.

9 Firma digital y fondos de pantalla: Tanto las firmas digitales como los fondos de pantalla
contienen mensajes sobre el cuidado del medio ambiente y RSE, fortaleciendo el
compromiso que nuestra Cooperativa asume en relacién a esta tematica.
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Consumo energético, agua y gestion de residuos

302-1, 302-4, RSE 1A 306-2, RSE 2A

RSE MEDIO AMBIENTE

2016 2017

Consumo de energia eléctrica (KW/hora) 1.678.327 1.891.304
Consumo promedio de energia eléctrica por empleado (KWh) 3.903 4.591
Consumo promedio de energia eléctrica por m2 6.790 3.360
Consumo de agua potable (M3) 766 501
Consumo promedio de agua por empleado (m3) 317 122
Recoleccion de residuos (Tonelada métrica) 0,16 0,15
Consumo total de papel (Tonelada métrica) 19,49 22,03
Consumo promedio de papel por empleados (Tonelada métrica) 0,05 0,05

N.2 de colaboradores 430 412

Si bien se han identificado como metas la reduccién del 5% del uso de papel y de consumo
de energia, se redujo en un porcentaje mayor el consumo de energia por m2 (49% respecto
a 2016) y 65% de reduccién de agua potable por m3 respecto al afio pasado. Respecto al uso
de papel por colaborador, si bien la cifra no se ha reducido, se ha mantenido la cantidad de
papel utilizado respecto a la gestién pasada.

Para poder superar el objetivo establecido, se difundieron mensualmente mensajes de
concientizacién sobre la importancia del cuidado del medio ambiente, haciendo énfasis en
el ahorro de papel y energia y, paralelamente, se han instaurado sefialéticas para la
concientizacién del uso del papel, agua y energia en todas las oficinas de nuestra
Cooperativa.

Adicionalmente, como parte de la politica institucional de promover el cuidado del
medioambiente, cambiamos y reducimos el tipo de letra y redujimos la cantidad de
formularios, comunicados internos y otros que ahora son realizados por via electrdnica o
mediante el uso de papel reciclado.

En ese marco, durante el 2017 entregamos mas de 1.000 bolsas de papel en desuso
equivalente a aproximadamente 280 kilos a la Fundacién Amigos y Familiares de Nifios con
Cancer AFANIC para la obtenciéon de medicamentos contra el cancer.
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5.- CUMPLIMIENTO NORMATIVO

Calificacion de desempeiio de RSE 2017
102-56, Anexo 1 Reglamento RSE apartado 5.

En el marco de la normativa vigente, y bajo
los lineamientos establecidos por Ia
Autoridad del Sistema Financiero (ASFI), con
el apoyo de una empresa especializada
anualmente valoramos nuestra gestion
mediante una calificacién.

En esta ocasién, nuestro desempefio fue
evaluado por AESA RATINGS quién nos
otorgd una calificacion de “7.2, Nivel R2-
significa que nuestra Cooperativa “mantiene
un Alto compromiso social traducido en
objetivos, estrategias, politicas,
procedimientos y resultados”

Calificacion Escala Puntaje
?allﬁcacldn DRSE - Nivel R2- 72
SCORECARD - NIVEL 1
Coop . Jesis Nazareno

Areas de Evaluacion Atributo Puntaje
Evaluacion Marco Fuerte 7.5
Marco Estratégico Social y
Gestion de RSE Fuerte 7.8
Relacion con Cliente Fuerte 74
Relamél_ﬁ con Otros Grupos Fuerte 69
de Interés
Medio Ambiente Adecuado 6.9
Fuente: AESARatings 2012 - 2015
Historial de Calificacion
Gestion 2014: R4+ 5.1
Gestion 2015: R3 59
Gestion 2016: R3+ 6.4
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Reporte de cumplimiento Anexo 1

Capitulo Il del Libro 10° del Reglamento de Funcién Social y Responsabilidad Social Empresarial de la

RNSF
REQUERIMIENTO TITULO PAGINA
L . » 3.Responsabilidad Social

1. Descripcién de la incorporacién de RSE en la .

L . Empresarial en nuestra 23
planificacién estratégica. . ,

Cooperativa Jesus Nazareno
2. Descripcién del cumplimiento de los objetivos y de
la politica de responsabilidad social empresarial de la .,
. ) ] 4, Resultados de la Gestidn
entidad supervisada, que incluya al menos los .
. . RSE Correspondientes al 27-29
resultados de las politicas relacionadas con los .
) . Periodo 2017

derechos humanos, medioambiente y partes
interesadas.
3. Resultado de la implementacidon y mantenimiento | 4. Resultados de la Gestion
de la gestidn de responsabilidad social empresarial de | RSE Correspondientes al 27-29
la entidad. Periodo 2017
4. Forma en que la entidad supervisada dentro de su | 4. Resultados De La Gestién
estructura organizacional ha implementado de gestidon | RSE Correspondientes al 26
de responsabilidad social empresarial. Periodo 2017
5. Descripcién de la evaluacidn del cumplimiento de la
entidad supervisada con relacién a los lineamientos de | 5.Cumplimiento normativo 49

responsabilidad social empresarial.

Pagina 50




&‘ IESH—SNEZEI’EI"ID Responsabilidad Social Empresarial

Reporte de cumplimiento Anexo 2

Capitulo Il del Libro 10° del Reglamento de Funcién Social y Responsabilidad Social Empresarial de la
RNSF

cODIGO ASPECTOS INDICADOR OMISION UBICACION PAGINA
Medidas adoptadas 3. Gobierno
para desarrollary Corporativo
mejorar el Reporte de
conocimiento colectivo cumplimiento
del 6rgano superior de Anexo 2 del
. . gobierno con relacién a Capitulo Il del
1G Gobierno Corporativo .
los asuntos Libro 10° del
econdmicos, Reglamento de
ambientales y sociales. Funcién Social y
Responsabilidad
Social Empresarial | 18Y 19
de la RNSF
Relacién entre la 4.2 Tema Social -
remuneracion total Remuneracién
anual para el individuo
mejor pagado de la
1B entidad supervisada
respecto a la
remuneracién
promedio anual total 37
de todos los empleados
Relacion del porcentaje 4.2 Tema Social -
de aumento en la Remuneracion
Brecha Salarial remuneracion total
anual para el individuo
mejor pagado de la
entidad supervisada
respecto al porcentaje
28 de incremento
promedio en la
remuneracion total
anual para todos los 38
empleados (excluyendo
la persona mejor
pagada)
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Relacién entre el
salario minimo de la
entidad supervisada y

4.2 Tema Social -
Remuneracién

3B
el salario minimo 37
nacional
Proporcion de gastos 4.2 Tema Social -
en proveedores Acerca de
1P nacionales en nuestros 44
Presencia en la principales areas de proveedores
Comunidad operacion
Numero de empleados 4.2 Tema Social -
T desglosados por grupo Estructuray
etario, géneroy caracteristicas de 30y 31
departamento. la Plantilla
Tasa de contrataciones 4.2 Tema Social -
de empleados Estructuray
2T desglosados por grupo caracteristicas de
etario, géneroy la Plantilla
o departamento 32
Trabajo Digno y no
Discriminacion Rotacién media de 4.2 Tema Social -
empleados Estructuray
3T desglosados por grupo caracteristicas de
etario, género y la Plantilla 33y34
departamento.
Porcentaje de 4.2 Tema Social -
contrataciones de Estructuray
AT personas con caracteristicas de
discapacidad con la Plantilla 33
relacion al total de
empleados.
Promedio de horas de 4.2 Tema Social -
1c capacitacion al afo, Capacitacion
desglosado por 35
Capacitacion categoria de empleado
Programas de gestion 4.2 Tema Social -
2C 35y 36

de habilidades y de
formacién continua

Capacitacion
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que fomentan la
empleabilidad de los
trabajadores.

Porcentaje de
empleados que reciben

4.2 Tema Social -
Evaluaciones de

3C evaluaciones regulares desempefio
de desempefio y 36
desarrollo profesional
Composicién de los 2. Perfil de la
érganos de gobiernoy Organizacion -
plantilla, desglosados Gobierno
por sexo, grupo de corporativo
1D edad, pertenencia a
minorias y otros 18y 19
Diversidad e Igualdad de indicadores de
Oportunidades diversidad.
Relacion entre salario 4.2 Tema Social -
minimo de los hombres Remuneracion
D con respecto al de las
mujeres desglosado 37
por categoria
profesional.
Contribuciones o 4.2 Tema Social, -
Aportes a Fines Contribuciones 'y
Sociales, Culturales aportes a fines
Gremiales y Benéficos sociales
1H (Por programas o
proyectos, gasto o 45y 46
inversién sobre las
Derechos Humanos y utilidades logradas en
Compromiso Social la gestion).
Procedimientos que . 7. Cumplimiento
La Cooperativa
incluyan aspectos de considera que Normativo
Derechos Humanos incluye los Reporte de
2H relevantes al negocio Derechos cumplimiento
Humanos de Anexo 2 del
maneéra Capitulo Il del
transversal en Libro 10° del
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todos sus procesos

Reglamento de
Funcion Social y
Responsabilidad
Social Empresarial
de la RNSF

Porcentaje de

7. Cumplimiento

operaciones donde se . Normativo
. Durante el periodo
han implementado Reporte de
de reporte, en las o
programas de . cumplimiento
operaciones de la
desarrollo, . Anexo 2 del
) Cooperativa no se )
evaluaciones de . Capitulo Il del
3H . han implementado | . .
impactos y Libro 10° del
L programas de
participacion de Reglamento de
) desarrollo L .
comunidades locales. . Funcioén Social y
evaluaciones de .
. Responsabilidad
impactos. . .
Social Empresarial
de la RNSF
Politicas con aspectos 5. Resultados de
medioambientales y la Gestidn de la
sociales especificos RSE 2017
aplicados a las lineas
del negocio. 5.1 Desempefio
Nuestra Social
Cooperativa
cuenta con la Nuestros clientes-
politica de RSE que | politicas con
|ncI.uye aspectos aspectos sociales
sociales y aplicados a las
medioambientales, ’p
sin embargo lineas de negocio.
1E Enfoque Social Durante el periodo

de reporte no se
ha establecido
politicas
ambientales para
las lineas de
negocio

7. Cumplimiento
Normativo
Reporte de
cumplimiento
Anexo 2 del
Capitulo Il del
Libro 10° del
Reglamento de
Funcién Social y
Responsabilidad
Social Empresarial
de la RNSF
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Productos y servicios
disefiados para
proporcionar un
beneficio social

4.2 Tema Social -
Productos y
Servicios con
Enfoque Social

2E Enfoque Social .
especificos para cada 43
linea de negocio
desglosado segln su
propésito.
Descripcién de politicas 2.Perfil de la
para el correcto disefio Organizacion -
3E Enfoque Social y oferta de servicios y Actividades, 13-16
productos. servicios y marcas
mas importantes
Iniciativas para mejorar 4.2 Tema Social -
. la educacion financiera Educacion
4E Enfoque Social L . . 43y 44
segun tipo de Financiera
beneficiario.
Mecanismosy La Cooperativa
procedimientos de aun no cuenta con
retencion y fidelizacién | mecanismos
1S de clientes. especificos para la
retenciény
fidelizacion de
clientes
Mecanismos para la 4.2 Tema Social —
evaluacién de Satisfaccion de
Satisfaccion del Cliente satisfaccion de los Clientes
2S clientes en cuanto a los
servicios financieros y 40y 41
la atencién
proporcionada.
Numero de reclamos, 2. Perfil de la
porcentaje de quejas Organizacion -
35 resueltas y adopcion de Normas de
medidas correctivas. conducta
21
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Gestion para el ahorro 5.3 Tema
en cuanto a energiay Ambiental —
agua Consumo
1A -
Energético, Aguay
Gestion de 48
Residuos.
Gestiodn de residuos 4.3 Tema
producto de los Ambiental —
servicios y productos Consumo
2A L 48
que prestan Energético, Aguay
Gestion de
Residuos.
e i Desglose de los gastos 4.3 Tema
e inversiones Ambiental -
ambientales. Consumo
3A L 46
Energético, Aguay
Gestion de
Residuos.
Desglose de productos | La Cooperativa aln
financieros destinados | NO cuenta con
a fomentar la p.rodu.ctos
4A implementacién de f|nar.1C|eros
, destinados a la
tecnologias para .
preservar el medio
preservar el medio ambiente.
ambiente.
Monto y nimero de 2. Perfil de la
sanciones pecuniarias Organizacion -
pagadas y nimero de Normas de
IN Cumplimiento Normativo | sanciones no conducta
monetarias por
21

incumplimiento de la
legislacion y normativa.
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6.- INDICE DE CONTENIDOS ESTANDARES GRI
102-55

Estandar GRI Indicadores

Pagina - Respuesta directa Omisién

GRI 102
CONTENIDOS
GENERALES

1. PERFIL DE LA ORGANIZACION

102-1 Nombre de la organizaciéon 64
102-2 Actividades, marcas, productos y servicios | 13-16
102-3 Ubicacién de la sede 64
102-4 Ubicacion de las operaciones 10y 11
102-5 Propiedad y forma juridica 10y 11
102-6 Mercados servidos 10y 11
102-7 Tamafio de la organizacién 12,30y 31
102-8 Informacién sobre empleados y otros 30-34
trabajadores
102-9 Cadena de suministro 34y 44
102-10 Cambios significativos en la organizaciony |21y 22

su cadena de suministro

102-11 Principio o enfoque de precaucién

La Cooperativa no aplica el principio
de precaucion

102-12 Iniciativas externas

Actualmente, la Cooperativa no
asume compromisos voluntarios en
Responsabilidad Social Empresarial.
Sin embargo, cumple la exigente
normativa boliviana sobre RSE.

102-13 Afiliacion a asociaciones

La Cooperativa no esta afiliada a
ninguna asociacion.
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2. ESTRATEGIA

102-14

Declaracién de altos ejecutivos 4y5
responsables de la toma de decisiones

3. ETICA E INTEGRIDAD

102-16

Valores, principios, estandares y normas 19y 20
de conducta

4. GOBERNANZA

102-18

Estructura de gobernanza 18y 19

5. PARTICIPACION DE

LOS GRUPOS DE INTERES

102-40 Lista de grupos de interés 24y 25
102-41 Acuerdos de negociacion colectiva La Cooperativa no cuenta con
acuerdos de negociacion
colectiva.
102-42 Identificacién y seleccién de grupos de 24y 25
interés
102-43 Enfoque para la participacién de los 24-40
grupos de interés
102-44 Temas y preocupaciones clave 40y 41

mencionados

6. PRACTICAS PARA LA ELABORACION DE INFORMES

102-45 Entidades incluidas en los estados El presente informe solo abarca
financieros consolidados las operaciones de la
Cooperativa Jesus Nazareno
Ltda.
102-46 Definicion de los contenidos de los 6y7
informes y las Coberturas del tema
102-47 Lista de temas materiales 7
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102-48 Re-expresién de la informacion La informacion contenida en el
presente informe no presenta re-
expresiones respecto a informes
anteriores.

102-49 Cambios en la elaboracién de informes 6

102-50 Periodo objeto del informe 6

102-51 Fecha del dltimo informe 6

102-52 Ciclo de elaboracion de informes 6

102-53 Punto de contacto para preguntas sobre 64

el informe
102-54 Declaracién de elaboracion del informe 6

de conformidad con

los estandares GRI
102-55 indice de contenidos GRI 57-63
102-56 Verificacion externa 49
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Pagina - Respuesta

Estandar GRI Indicadores . Omisién
directa
GRI 103:ENFOQUE DE GESTION GENERAL
TOPICOS MATERIALES
103-1 Explicacién del tema material y su 6y7
cobertura
Estandar GRI
Indicadores Pagina - Respuesta directa Omisién

GRI 103:ENFOQUE DE GESTION TEMAS ECONOMICOS

TOPICOS MATERIALES

103-2 Explicacién del tema material y su 27
cobertura

103-3 Enfoque de gestidn y sus 27
componentes

GRI 200

ECONOMICO

201 DESEMPENO ECONOMICO

201-1 Valor econémico generado y distribuido 28
201-3 Obligaciones del plan de beneficios La Cooperativa no
definidos y otros planes de jubilacidn cuenta con un fondo

distinto para cubrir
obligaciones de
jubilacién.

202 PRESENCIA EN EL MERCADO

202-1 Ratio del salario de categoria inicial 37

estandar por sexo frente al salario minimo
local
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Estandar GRI

Indicadores

Pagina - Respuesta directa

Omisién

GRI 103:ENFOQUE DE G

ESTION TEMAS AMBIENTALES

TOPICOS MATERIALES

103-2 Explicacion del tema material y su cobertura |46y 47
103-3 Enfoque de gestidn y sus componentes 46y 47
GRI 300AMBIENTAL
302 ENERGIA
302-1 Consumo energético dentro de la

organizacion 48
302-4 Reduccidén del consumo energético 47y 48
306 EFLUENTES Y RESIDUOS
306-2 Residuos por tipo y método de eliminacion 48
307 CUMPLIMIENTO REGULATORIO AMBIENTAL
307-1 Incumplimiento de la legislacién y normativa | 47

ambiental
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Estanda
r GRI

Indicadores

Pagina - Respuesta directa

Omision

GRI 103:ENFOQUE DE GESTION TEMAS SOCIALES

TOPICOS MATERIALES

103-2 Explicacion del tema material y su cobertura | 29y 30
103-3 Enfoque de gestidn y sus componentes 29y 30
GRI 400SOCIAL
GRI 401 EMPLEO
401-1 Nuevas contrataciones de empleados y rotacién de personal | 32-34
GRI 404 FORMACION Y ENSENANZA
404-1 Media de horas de formacion al afio por empleado 35
404-2 Programas para mejorar las aptitudes de los empleados y La Cooperativa no
programas de ayuda a la transiciéon cuenta con ese tipo de
programas ni lo
considera relevante.
404-3 Porcentaje de empleados que reciben evaluaciones 36
periddicas del desempefio y desarrollo profesional
GRI 405 DIVERSIDAD E IGUALDAD DE OPORTUNIDADES
405-1 Diversidad en 6rganos de gobierno y empleados 19
405-2 Ratio del salario base y de la remuneracién de mujeres 37

frente a hombres
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GRI 412 EVALUACION DE DERECHOS HUMANOS

412-1 Operaciones sometidas a revisiones o evaluaciones de
impacto sobre los derechos humanos

La Cooperativa no
realiza evaluaciones
de impacto sobre los
DDHH

GRI 413: COMUNIDADES LOCALES

413-1 Operaciones con participacion de la comunidad local,
evaluaciones del impacto y programas de desarrollo

La Cooperativa no
realiza operaciones
con participacion de la
comunidad local,
evaluaciones del
impacto

GRI 417: MARKETING Y ETIQUETADO

417-2 Casos de incumplimiento relacionados con la informacién y
el etiquetado de productos y servicios

La Cooperativa
durante la gestidn
2017, no ha registrado
ningun caso de al
incumplimiento
relacionado con
informacién o
etiquetado de
productos o servicios.

Suplemento . . .
. . Indicadores Pagina - Respuesta directa
Financiero

Omision

COMUNIDADES LOCALES

Puntos de acceso por tipo en dreas de escasa | 17
FS13 densidad de poblacidn o desfavorecidas
econdmicamente.
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102-1, 102-3, 102-53

Razén Social:

Cooperativa de Ahorro y Crédito Abierta Jesus Nazareno Ltda.
Direcciodn de la Sede:
CalleLaPazN9270, Santa Cruz-Bolivia
Forma Juridica:

Cooperativa de Ahorro y Crédito
Representante legal:

Rolando Dominguez

Teléfono:

363-800

Fax:

363-8103

Pagina web:
http://www.jesus-nazareno.coop

Contacto para informacién relacionada con el Informe de Sostenibilidad

BettyGonzalesbgonzales@jesus-nazareno.coop

Santa Cruz, junio 2018
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