Informe de Calificacion Social

)
a

ISIS

Ana

A Diciembre 2018

COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO ABIERTA
QUILLACOLLO RL.

Nivel / Nivel
2 3

Calificacion: 3.3/5 Tendencia: ™ Estable
1 2 3 4 5 COMPONENTE
3,0 EQUILIBRO FINANCIERO
3,3 GESTION SOCIAL
PRINCIPALES INDICADORES
= VB-Crédito Si =  NuUmero 28.867
Productivo Asociados
= EP-Créditos a S =  Hombres 14.023
Personas con bajos =  Mujeres 14.844
ingresos = Total Personal
= EESE-Acciones Si Mujeres 65
contra la exclusién =  Hombres 20
social y econémica = Con 45
= PAF 5 (1 urbana, capacidades
4 rurales) diferentes 0
Quillacollo = (Capacitacion
= Activo: 27,92 mill. Sus = Mujeres 20
= Prestatarios: 3.010 personas =  Hombres 45
= Pobreza = Personal
(NBI)/Quillacollo 28,3% = Promocionado 1
= Servicios basicos Si =  Rotado 9
= Crecimiento 1,6%
CONTENIDO DEL INFORME DE CALIFICACION DE DESEMPENO DE RSE
= Principales conclusiones
L Entorno socioeconémico
= Equilibrio financiero
= Gestion social y compromiso con la sociedad
= RSE con grupos de interés y respeto a los DDHH y medio ambiente
METODOLOGIA UTILIZADA:
= Reglamento RSE de ASFI . Indicadores RSE ETHOS
= Reglamento de Funcion Social . Estdndares SPTF
= Global Reporting Iniciative-GRI . Lineamientos Smart Campaign
wma.dgt.org ANALISTAS C. Gonzélez N2 120, Calacoto Cel. (591) 77591 393

(591) 705 25 998
carlaaguirrem@gmail.com

Carla A. Aguirre Marinovic La Paz - Bolivia

Guillermo W. Sanchez Velasco



Informe RSE Cooperativa de Ahorro y Crédito Abierta Quillacollo RL.

sisReal

Anal

Principales conclusiones

Entorno estable con politicas de enfoque social: la Ley de Servicios Financieros Nro. 393 generd politicas de
inclusién financiera que, reglamentadas por la ASFI, impulsaron al sector financiero a mejorar su desempefio
social siguiendo indicadores de pobreza y desigualdad predefinidos. La coyuntura macroecondmica
presenta sintomas de desaceleracion y esto implica mayor presion y competencia. CQC enfrenta
entidades bancarias que ocupan las mismas areas de mercado. El entorno geografico de CQC
constituyen zonas rurales y periurbanas de Cochabamba, regién que forma parte del eje troncal de
Bolivia, considerada un pilar del desarrollo industrial, por las altas inversiones estatales, y también de
inversion agropecuaria del pais. Segun el indicador de NBI el departamento tiene un nivel de pobreza
del 28,3%. CQC atiende incluso en localidades con nivel de 42,9% de pobreza (Vinto).

Perfil financiero: Mantiene un perfil financiero relativamente sano, presenta buen indicador de
solvencia (CAP 24,62%), calidad de cartera débil respecto a su sector, aunque mantiene rentabilidad
adecuada. Se desenvuelve en un entorno altamente competitivo frente entidades con mayor tamafio
y gama de servicios. La entidad realiza esfuerzos para abarcar zonas desatendidas. Sus operaciones
se enfocan en actividades de micro escala y personas, tiene operaciones en el sector productivo,
aungue no tiene limites definidos por ley para el efecto.

Funcién social: Las cooperativas desde su origen tienen caracter social, por el enfoque solidario y de
ayuda mutua que constituyen parte de sus principios, relacionados directamente con los objetivos
de la funcion social de la LSF-393. Las cooperativas buscan superar los factores de pobreza, a través
de la educacion y la practica del ahorro y crédito de sus socios. Atienden a sectores desde bajos
ingresos a medios, en forma inclusiva. Es relevante la practica democratica bajo el principio de un
socio un voto, independientemente del monto de aporte en el capital, diferencidandose de las
sociedades que tienen fines solo de lucro. Adicionalmente, materializan su compromiso social
constituyendo fondos para la educacidn, previsidn social y apoyo a la colectividad, de acuerdo con la
Ley de Cooperativas Nro.356.

Compromiso social: El compromiso parte de impulsar el crecimiento sostenible de los socios, con
mejoras para mayor acceso, mejoras basadas en la generacion de valor agregado que,
necesariamente, implica conocer integralmente las demandas de los clientes, para un mejor servicio
alasociedad. Para ello se sustenta en el talento de su personal, la administracidn eficiente y la gestion
de riesgos.

La vision se orienta especialmente a lograr calidad y calidez en la atencién de clientes, manteniendo
las practicas eficientes en sus servicios y comprometidos a mejorarla con tecnologia, sobre la base
de la RSE para el desarrollo de la sociedad.

Responsabilidad hacia empleados basada en lineamientos legales: CQC, tiene con politicas de recursos
humanos formalizadas que establecen el marco de relacionamiento entre los funcionarios y los
grupos de interés, cuenta con un Comité de Etica, promueve un ambiente de NO discriminacién y de
equidad de género. El Clima Laboral ha mejorado respecto a la gestion 2017, no hicieron estudio de
Clima Laboral. Todos los afios realizan evaluacion de desempefio a todo el personal. Se capacita al
personal en aspectos técnicos y en temas de atencion con calidad y calidez. Se debe incentivar la
innovacion en las respectivas dreas de trabajo.

Cumplimiento basico de responsabilidad con clientes: CQC es de origen eminentemente rural,
promueve practicas de inclusion y equidad con los socios y clientes. Enfoca sus esfuerzos para llegar
a familias de ingresos medios y bajos, con alcance al sector periurbano y rural. Hicieron estudio de
satisfaccion de clientes. El personal tiene un trato cordial y respetuoso hacia el socio, para poder
comunicarse de mejor forma con los socios/clientes en algunas agencias el personal habla el idioma
local (quechua). Facilita el acceso a sus servicios a personas con discapacidad, adultos mayores y
otros, a través de productos y la adecuacién de sus oficinas.
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1. Entorno Socio Econdmico
1.1 Entorno econémico

El Informe de Estabilidad Financiera publicado por el BCB a fines de mayo de 2019, sefiala que el
crecimiento econdmico internacional fue debilitandose con diferencias entre regiones y paises.
Asimismo, sefiala que en las economias emergentes y en desarrollo se ralentizé su dinamismo
debido a los conflictos comerciales entre EE.UU. y China. En América del Sur, el menor
crecimiento fue influenciado por el débil desempefio de Argentina y Brasil. Por otra parte, en su
informe de politica monetaria el BCB sefala que Bolivia enfrenté un contexto externo dificil, en
el que se dieron depreciaciones cambiarias y condiciones financieras mas restrictivas y que
también afectaron las fluctuaciones de precios en mercados internacionales de materias primas,
bajando el precio internacional del barril de petrdleo en el ultimo trimestre del afio.

El BCB sefiala que, en materia de politica monetaria, se mantuvieron niveles adecuados de
liquidez para coadyuvar a dinamizar el crédito al sector privado, en particular el relacionado con
el sector productivo y de vivienda de interés social. Respecto a la politica cambiaria el tipo de
cambio nominal se mantuvo estable.

El desenvolvimiento del Producto Interno Bruto (PIB) de Bolivia registré una variacion positiva
de 4,22%, durante el periodo enero-diciembre del afio 2018 con relacidn al mismo periodo de la
gestion pasada, segln datos del Instituto Nacional de Estadistica (INE). Cabe resaltar, que la
tendencia fue levemente positiva respecto a 2017 que fue de 4,20%.

Las actividades econdmicas que destacaron por su crecimiento en dicho periodo, a nivel nacional,
fueron: Agricultura, Pecuaria, Silvicultura, Caza y Pesca: 6,90%; Administracién Publica: 6.8%;
Industria Manufacturera: 5,5%; Servicios Financieros: 5,3%; Comercio: 5,2%; Transporte,
Almacenamiento y Comunicaciones: 4,4% y Servicios Comunales y Sociales: 4,4%. Por otro lado,
la Unica actividad que registré variacién negativa fue Petréleo Crudo y Gas Natural: -7,8%.

Las actividades que presentaron mayor incidencia en el crecimiento del PIB fueron: Industrias
Manufactureras: 0,9; Agricultura, Silvicultura, Caza y Pesca: 0,8; Servicios Financieros: 0,7;
Administracién Publica: 0,7; Transporte: 0,5 y Comercio: 0,4. La actividad que registré incidencia
negativa fue: Petréleo Crudo y Gas Natural: -0,5.

Por Tipo de Gasto, el crecimiento de los distintos componentes del PIB registrd los siguientes
resultados: Gasto de Consumo Final de los Hogares (ISFLSH): 5,2%; Exportaciones: 5,2%; Gasto
de Consumo Final de la Administracién Publica: 4,3% y la Formacion Bruta de Capital Fijo: 3,2%.

Segun el informe del sistema financiero de la ASFI la inflacién acumulada a diciembre de 2018
fue 1,5%, el saldo de la balanza comercial fue negativo en USD936 millones, cifra menor en
USD35 millones (3,6%) a la observada en 2017 (USD970 millones) y las reservas internacionales
netas bajaron situandose en USD8.946 millones a fin de afio.
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1.2 Entorno operativo?

Quillacollo

El municipio de Quillacollo conté 139.466 habitantes de acuerdo al Censo de Poblacion y Vivienda
del afio 2012, se estiman 161.970 habitantes el afio 2018 (proyecciones de poblacidn en base a
resultados del Censo de 2012), de los que 48,6% son hombres y 51,4% son mujeres. Para el afio
2020 se estima que su poblacidn estara alrededor de 169.300 habitantes. Se encuentra en el 3er.
lugar por criterio de mayor a menor poblacion entre los 46 municipios del departamento de
Cochabamba. El municipio de Quillacollo conforma junto con Sipe Sipe, Tiquipaya, Vinto y
Colcapirhua, la Provincia Quillacollo.

El municipio presenta una densidad de poblacion de 615,9 habitantes por kilbmetro cuadrado y
cuenta con 40.500 viviendas, siendo el tamafo medio del hogar 3,82 hab. El grado de pobreza
(como medida de Necesidades Basicas Insatisfechas NBI) de acuerdo al censo de Poblacion de
2012 es de 28,3%.

Cuenta con servicios de telefonia fija, tiene acceso a servicios de telefonia movil e internet. En
relaciéon a servicios basicos, la cobertura de electricidad alcanza a 96% de los hogares, agua
potable a 71% y alcantarillado a 60% de hogares.

De acuerdo al Censo Agropecuario de 2013, en el municipio de Quillacollo se contabilizaron 3.037
Unidades de Produccion Agropecuaria (UPA). En lo que refiere a tierras, posee una superficie
cultivable de 2.799 hectéreas, de las que 1.712 has. son cultivadas. Por otra parte, 78 has. son
utilizadas para la ganaderia (pastos).

En el municipio de Quillacollo el cultivo de papa constituye el mas importante en términos de
hectdreas cultivadas, segun el Censo Agropecuario de 2013, llegd a 546 Has., seguido del cultivo
de maiz: 455 Ha., alfalfa: 298 Ha., avena: 137 Ha. y trigo: 44 Ha. Sin embargo, el cultivo con mayor
valor de produccién anual fue la papa: Bs. 25,3 millones, seguido del maiz: Bs. 4,8 millones,
alfalfa: Bs. 1,3 millones, avena: Bs. 0,54 millones y trigo: Bs. 0,40 millones.

La crianza de aves representa el mayor numero en las especies ganaderas en Quillacollo: 5
millones de cabezas, seguido de ganado camélido (llamas) 12,8 mil, ganado bovino: 9 mil cabezas
y ganado porcino: 8 mil cabezas. Desde la perspectiva de generacién de valor de produccién la
mayor relevancia se presenta en la produccion de aves: Bs. 61,6 millones anualmente, bovinos:
Bs. 2,26 millones, porcinos: Bs. 2,25 millones y finalmente camélidos (llamas): Bs. 1,14 millones.

El potencial productivo de este municipio estd concentrado en la agricultura tradicional, la
ganaderia (y productos pecuarios) y la industria de alimentos principalmente, asi como los
servicios a las empresas y el turismo (restaurantes y hoteles). Presenta interesante potencial en
cultivos como: papa, maiz, alfalfa, avena y trigo. En cuanto a potencial en la producciéon pecuaria:
aves, bovinos y porcinos.

En Quillacollo operan un total de 45 Puntos de Atencidn Financiera (PAF). En general, de acuerdo
a la ASFI, el grado de bancarizacién en el municipio de Quillacollo es “alta”.

1 Sistema Econdmico de los Sistema Locales. 2018. AR LAT/JUBILEO
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Cochabamba

El municipio de Cochabamba conté 645.696 habitantes de acuerdo al Censo de Poblacién y
Vivienda del afio 2012, se estima 702.373 habitantes el afio 2018 (proyecciones de poblacion en
base a resultados del Censo de 2012), de los que 48,2% son hombres y 51,8% son mujeres. Para
el afio 2020 se estima que su poblacion estard alrededor de 724.100 habitantes. Se encuentra en
el 1ler lugar por criterio de mayor a menor poblacidn entre los 46 municipios del departamento.
El municipio conforma, por si mismo, la Provincia Cercado del departamento de Cochabamba.

El municipio de Cochabamba presenta una densidad de poblacion de 1.744 habitantes por
kildmetro cuadrado y cuenta con 191.390 viviendas, siendo el tamafio medio del hogar 3,6 hab.
El grado de pobreza (como medida de Necesidades Basicas Insatisfechas NBI) de acuerdo al censo
de Poblacion de 2012 es de 28,5%.

Cuenta con servicios de telefonia fija, y tiene acceso a servicios de telefonia mavil e internet. En
cuanto a servicios basicos, la cobertura de electricidad alcanza a 96% de los hogares, agua
potable a 61% y alcantarillado a 63% de hogares.

De acuerdo al Censo Agropecuario de 2013, en el municipio de Cochabamba se contabilizaron
2.735 Unidades de Produccion Agropecuaria (UPA), una superficie cultivable de 1.720 hectareas,
de las que 1.416 has. son cultivo efectivo y el resto permanece en descanso y/o barbecho,
ademas de 222 Has. para pastoreo y 100 Has. de superficie forestal.

En el municipio de Cochabamba, los cultivos de alfalfa y maiz constituyen los mas importantes
en términos de hectareas cultivadas, seglin el Censo Agropecuario de 2013, llegaron a 575 Has.
y 543 Has. respectivamente, le siguen papa, trigo, y otros cultivos menores. Sin embargo, el
cultivo con mayor valor de produccién anual es el maiz: Bs. 19,3 millones, seguido de alfalfa: Bs.
2,9 millones y la papa: 0,9 millones.

La crianza de aves representa la actividad extendida y principal en cuanto a las especies
ganaderas del municipio de Cochabamba: 1,2 millones de cabezas, seguido de ganado bovino:
25 mil cabezas. Desde la perspectiva de generacién de valor de produccién, la relevancia se
presenta en la produccién de aves: Bs. 14,4 millones anuales y bovinos: Bs. 7,7 millones.

El potencial productivo de este municipio esta concentrado en la industria (textiles, productos
quimicos, madera y papel, productos de minerales no metalicos), la industria de alimentos
(productos de carne, alimentos diversos, molineria, panaderia, bebidas), los servicios de
trasporte, turismo (restaurantes y hoteles) y los servicios comunales, sociales y personales.
Presenta interesante potencial en servicios a las empresas principalmente.

En Cochabamba operan un total de 345 Puntos de Atencidn Financiera (PAF). En general, de
acuerdo a la ASFI, el grado de bancarizacion en el municipio de Cochabamba es “alto”.

Colcapirhua

El municipio de Colcapirhua conté 53.118 habitantes de acuerdo al Censo de Poblacién vy
Vivienda del aflo 2012 y se estiman 57.570 habitantes el afio 2018 (proyecciones de poblacién
en base a resultados del Censo de 2012), de los que 48,6% son hombres y 51,4% son mujeres.
Para el afio 2020 se estima que su poblacidn estara alrededor de 59.170 habitantes. Se encuentra
en el 72 lugar por criterio de mayor a menor poblacién entre los 45 municipios del departamento
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de Cochabamba. El municipio de Colcapirhua conforma, junto con los municipios de Quillacollo,
Sipe Sipe, Tiquipaya y Vinto, la Provincia de Quillacollo.

Colcapirhua presenta una densidad de poblacion de 5.000 habitantes por kilémetro cuadrado y
cuenta con 14.561 viviendas, siendo el tamaio medio del hogar 3,85 hab. El grado de pobreza
(como medida de Necesidades Basicas Insatisfechas NBI) de acuerdo al censo de Poblacion de
2012 esde 17,1%.

Cuenta con servicios de telefonia fija, y tiene acceso a servicios de telefonia movil e internet. En
cuanto a servicios basicos, la cobertura de electricidad alcanza a 99% de los hogares, agua
potable a 76% y alcantarillado a 72% de hogares.

De acuerdo al Censo Agropecuario de 2013, en el municipio de Colcapirhua se contabilizaron 533
Unidades de Produccion Agropecuaria (UPA) y una superficie cultivable de 321 hectéreas, de las
gue 292 has. son cultivadas y el resto permanece en descanso y/o barbecho.

En el municipio de Colcapirhua, el cultivo de alfalfa constituye el mas importante en términos de
hectareas cultivadas, segun el Censo Agropecuario de 2013, llegd a 162 Has., seguido del cultivo
de maiz: 87,5 Ha. Sin embargo, el cultivo con mayor valor de produccién anual fue el maiz (berza):
Bs. 1,7 millones, seguido de la alfalfa: Bs. 1,3 millones.

La crianza de aves representa al mayor nimero de cabezas en las especies ganaderas de
Colcapirhua: 240 mil cabezas, seguido del ganado bovino: 3 mil cabezas. Desde la perspectiva de
generacion de valor de produccidn la mayor relevancia se presenta en la produccion de aves: Bs.
2,9 millones anualmente, bovinos: Bs. 0,96 millones y porcinos: Bs. 0,48 millones.

El potencial productivo de este municipio estd concentrado en la industria (industria de
alimentos principalmente), los servicios de trasporte y de turismo. Presenta interesante
potencial en servicios a las empresas principalmente.

En Colcapirhua operan un total de 13 Puntos de Atencidén Financiera (PAF). En general, de
acuerdo a la ASFI, el grado de bancarizacién en el municipio de Bermejo es “medio”.

Sacaba

El municipio de Sacaba contd 175.758 habitantes de acuerdo al Censo de Poblacién y Vivienda
del afio 2012, se estiman 200.665 habitantes el afio 2018 (proyecciones de poblacidn en base a
resultados del Censo de 2012), de los que 48,7% son hombres y 51,3% son mujeres. Para el afio
2020 se estima que su poblacion estara alrededor de 208.900 habitantes. Se encuentra en el 22
lugar por criterio de mayor a menor poblacion entre los 46 municipios del departamento de
Cochabamba. El municipio de Sacaba conforma junto con Sipe Sipe, Tiquipaya, Vinto y
Colcapirhua, la Provincia Quillacollo.

El municipio presenta una densidad de poblacidn de 323,7 habitantes por kildmetro cuadrado y
cuenta con 53.000 viviendas, siendo el tamafio medio del hogar 3,63 hab. El grado de pobreza
(como medida de Necesidades Basicas Insatisfechas NBI) de acuerdo al censo de Poblacion de
2012 es de 36,3%.

Cuenta con servicios de telefonia fija, tiene acceso a servicios de telefonia mévil e internet. En
relacién a servicios basicos, la cobertura de electricidad alcanza a 90% de los hogares, agua
potable a 59% y alcantarillado a 51% de hogares.

Pdg. 7



Informe RSE Cooperativa de Ahorro y Crédito Abierta Quillacollo RL.

De acuerdo al Censo Agropecuario de 2013, en el municipio de Sacaba se contabilizaron 6.896
Unidades de Produccion Agropecuaria (UPA). En lo que refiere a tierras, posee una superficie
cultivable de 13.157 hectdreas, de las que 6.537 has. son cultivo efectivo. Por otra parte, 1.700
has. son utilizadas para la ganaderia (pastos).

En el municipio de Sacaba el cultivo de papa constituye el mas importante e intensivo en
términos de hectdreas cultivadas, segun el Censo Agropecuario de 2013, llegd a 3.880 Has.,
seguido del cultivo de avena: 771 Ha., maiz: 522 Ha., haba: 193 Ha. y oca: 128 Ha. La papa es el
cultivo con mayor valor de produccién anual: Bs. 155,1 millones, seguido de la oca: Bs. 3,5
millones, maiz: Bs. 3,4 millones, avena: Bs. 2,1 millones y haba: Bs. 1,94 millones.

La crianza de aves representa el mayor nimero en las especies ganaderas en Sacaba: 9,4 millones
de cabezas, seguido de ganado ovino: 24mil cabezas, ganado porcino: 8mil cabezas y ganado
bovino: 7,2 mil cabezas. Desde la perspectiva de generacion de valor de produccion la mayor
relevancia se presenta en la produccion de aves: Bs. 115,3 millones anualmente, porcinos: Bs.
2,2 millones, bovinos: Bs. 1,8 millones y finalmente caprinos: Bs. 0,7 millones.

El potencial productivo de este municipio estd concentrado en la agricultura tradicional, la
ganaderia (y productos pecuarios) y la industria de alimentos (principalmente carnicos), asi como
los servicios a las empresas, servicios comunales y personales, y turismo (restaurantes y hoteles).
Presenta interesante potencial en cultivos como: papa, oca, maiz, avena y haba. En cuanto a
potencial en la produccidn pecuaria: aves, bovinos y porcinos.

En Sacaba operan un total de 41 Puntos de Atencion Financiera (PAF). En general, de acuerdo a
la ASFI, el grado de bancarizacidn en el municipio de Sacaba es “medio”.

Vinto

El municipio de Vinto contd 52.965 habitantes de acuerdo al Censo de Poblacién y Vivienda del
afio 2012, se estiman 60.107 habitantes el afio 2018 (proyecciones de poblacidn en base a
resultados del Censo de 2012), de los que 48,5% son hombres y 51,5% son mujeres. Para el afio
2020 se estima que su poblacidn estara alrededor de 62.100 habitantes. Se encuentra en el 62
lugar por criterio de mayor a menor poblacion entre los 46 municipios del departamento de
Cochabamba. El municipio de Vinto conforma junto con Sipe Sipe, Tiquipaya, Sacaba y
Colcapirhua, la Provincia Quillacollo.

El municipio presenta una densidad de poblacion de 626,1 habitantes por kildmetro cuadrado y
cuenta con 15.960 viviendas, siendo el tamafio medio del hogar 3,63 hab. El grado de pobreza
(como medida de Necesidades Basicas Insatisfechas NBI) de acuerdo al censo de Poblacion de
2012 es de 42,9%.

Cuenta con servicios de telefonia fija, tiene acceso a servicios de telefonia mévil e internet. En
relacién a servicios basicos, la cobertura de electricidad alcanza a 91% de los hogares, agua
potable a 64% y alcantarillado a 23% de hogares.

De acuerdo al Censo Agropecuario de 2013, en el municipio de Vinto se contabilizaron 2.945
Unidades de Produccion Agropecuaria (UPA). En lo que refiere a tierras, posee una superficie
cultivable de 2.151 hectareas, de las que 1.580 has. son cultivo efectivo. Por otra parte, 1.200
has. son utilizadas para la ganaderia (pastos).
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En el municipio de Vinto el cultivo de maiz constituye el mas importante en términos de
hectareas cultivadas, segun el Censo Agropecuario de 2013, llegd a 476 Has., seguido del cultivo
de papa: 247 Ha., cebolla: 149 Ha., alfalfa: 148 Ha. y flores (gladiolo): 43 Ha. La papa es el cultivo
con mayor valor de produccién anual: Bs. 8,3 millones, seguido del maiz: Bs. 6.3 millones, cebolla:
Bs. 4,8 millones, alfalfa: Bs. 0,8 millones y flores (gladiolo): Bs. 0,58 millones.

La crianza de aves representa el mayor numero en las especies ganaderas en Vinto: 6,6 millones
de cabezas, seguido de ganado porcino: 16,7 mil cabezas, ganado bovino: 5,6 mil cabezas y
ganado ovino: 3,4 mil cabezas. Desde la perspectiva de generacién de valor de produccién la
mayor relevancia se presenta en la produccién de aves: Bs. 80,8 millones anualmente, porcinos:
Bs. 4,6 millones, bovinos: Bs. 1,4 millones y finalmente ovinos: Bs, 0,121 millones.

El potencial productivo de este municipio esta concentrado en la ganaderia (y productos
pecuarios), la industria de alimentos (principalmente productos carnicos, lacteos y molineria), la
agricultura tradicional, asi como el turismo y los servicios comunales y personales. Presenta
interesante potencial en cultivos como: papa, maiz, cebolla, alfalfa y flores. En cuanto a potencial
en la produccién pecuaria: aves, porcinos y bovinos.

En Vinto operan un total de 9 Puntos de Atencion Financiera (PAF). En general, de acuerdo a la
ASFI, el grado de bancarizacion en el municipio de Vinto es “medio”.

2. Entorno Regulatorio y Sectorial
2.1 Entorno Normativo

El marco de la legislacion vigente genera una mayor participacion estatal en la direccion de la
intermediacidn financiera, la Ley del Servicios Financieros sefiala al Estado el rol de Rector del
Sistema Financiero para definir y ejecutar politicas financieras destinadas a fomentar el ahorro,
la inversién productiva, promover la inclusidn financiera y preservar la estabilidad financiera.
Con dichas directrices el sistema financiero, ha orientado sus operaciones conforme a
disposiciones especificas del ente regulador, impulsando el crédito al sector productivo
mediante limites de obligatorio cumplimiento en cartera de créditos (que no aplica a las
Cooperativas de Ahorro y Crédito) con limites a las tasas de interés e igualmente para el sector
de vivienda social.

En el plano social, la autoridad reguladora, ha definido indicadores para orientar el accionar de
las entidades bajo criterios de responsabilidad social empresarial y, asimismo, para medir la
contribucion al logro de los objetivos de desarrollo integral para el vivir bien, eliminar la pobreza
y la exclusion social y econdmica de la poblacidn

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

La Ley de Cooperativas del 2013 rige la constitucion y organizacion de las Cooperativas de Ahorro
y Crédito, bajo esta ley mantienen esencialmente su cardcter social bajo los principios
democraticos, solidarios y de ayuda mutua que profesa el cooperativismo.

2.2 Entorno Sector Financiero

De acuerdo con el andlisis del sistema financiero, realizado por la ASFI, las principales variables
del sistema financiero nacional en la gestidon 2018 continuaron con un comportamiento favorable
para la economia boliviana.

El 2018 el activo total del Sistema de Intermediacidn Financiera compuesto por 58 entidades
ascendid a Bs 241.322 millones, representando un incremento del 7,4%, menor al 12% de
incremento del periodo 2017-2016.

Los depdsitos tuvieron un incremento del 5,5 %, aunque fue inferior a la registrada en la gestion
anterior 10,9% alcanzando Bs 179.416 millones. El impacto sobre el indice de profundizaciéon
financiera consecuentemente fue negativo bajando dos puntos desde 2017.

INDICE DE PROFUNDIZACION FINANCIERA DE LOS DEPOSITOS
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Fuente: ASFI

Los préstamos otorgados ascendieron hasta Bs170.615 millones que representa 12,2% aunque
levemente inferior al registrado en la gestidn anterior que fue 12,6%. La cartera en mora alcanzé
a Bs2.995 millones y representa el 1,76% de la cartera total, levemente mayor al nivel observado
en diciembre de 2017 que fue de 1,72%. El impacto sobre el indice de profundizacién financiera
se mantiene creciente alcanzando 61,3% al 2018.
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INDICE DE PROFUNDIZACION FINANCIERA DE LA CARTERA DE CREDITOS
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Fuente: ASFI

En relacidn con la solvencia del sistema de intermediacion financiera medida por el Coeficiente
de Adecuacion Patrimonial (CAP) el informe de la ASFI no sefiala la cifra del total sistema, que en
la gestidn anterior (2017) fue de 13,1%, y afirma que todas las entidades de intermediacion
financiera mantienen un CAP superior al 10% exigido por ley, que refleja un margen para
continuar con el crecimiento de sus operaciones activas; con 11,9% los BMU, 11,7% en el BPU,
11,4% en los BPY, 48,6% en las EFV, 18,2% en las CAC, 21,4% en las IFD y 23,4% en el BDP.

En relacidon con la rentabilidad el sistema registré utilidades por Bs1.952 millones al 31 de
diciembre de 2018, cifra inferior a la registrada en la gestion 2017 que fue de Bs2.202 millones.

Las tasas pasivas de interés en moneda nacional tuvieron cierta elevacion durante la gestion por
necesidades de liquidez del sistema financiero, razén por la que el BCB tuvo que aplicar medidas
de orden monetario bajando los niveles de encaje legal tanto en bolivianos como en ddlares,
logrando regular dicha subida. Las tasas activas de interés en moneda nacional que, en el marco
de la Ley de Servicios Financieros, tienen limites de regulacién para favorecer al sector
productivo y de vivienda, se mantuvieron.

El informe de estabilidad financiera, por su parte, sefiala que “El sistema de pagos nacional tuvo
un desempefio positivo acorde con la actividad econdmica del pais y con el creciente uso de
instrumentos electrénicos de pago por parte de la poblacion. En este contexto, el BCB impulso
la integracion de la plataforma de pagos de bajo valor con el fin de continuar promoviendo el
acceso a transferencias electrénicas para fortalecer la inclusién financiera.”

Con respecto al riesgo de crédito, este se mantuvo en niveles controlados. El indice de morosidad
se situd entre los mas bajos a nivel mundial y el indice de cartera reprogramada se incrementdé
levemente, principalmente en créditos a empresas. Sin embargo, la cobertura de la cartera con
previsiones y garantias reales alcanzé niveles adecuados que respaldan posibles deterioros en la
calidad de la cartera.

En cuanto al riesgo de liquidez, este mejoré con relacién a la gestion anterior debido a la
implementacién de un conjunto de politicas por parte del Ente Emisor. Entre estas se tiene la
creacion del Fondo CPVIS II, menor oferta y redencién anticipada de titulos con fines de
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regulaciéon monetaria y reduccion de tasas para créditos de liquidez. En este contexto, los
mercados de liquidez se desenvolvieron con normalidad.

2.3 Entorno Sistema de Cooperativas

El tamafio del Sistema de Cooperativas de Ahorro y Crédito Abiertas (CAC) respecto al total de
entidades de intermediacion financiera al 31 de diciembre de 2018, puede dimensionarse segun
las cifras siguientes:

= Del total de activos del Sistema equivalentes a Bs 241.322 millones las CAC representan el
3,6% con Bs 8.600 millones, participacién porcentual que se mantiene respecto el 2017.

= De los depésitos del publico que alcanzaron a Bs 179.416 millones en el Sistema, las CAC
disminuyeron levemente y representan el 3,5%, en estas entidades los depdsitos se
concentran principalmente en caja de ahorros con 78%.

= |3 cartera de créditos del sistema de intermediacién financiera sumoé Bs 170.615 millones,
correspondiendo el 3,8% a las CAC que también presenta una disminucidn respecto al 4% de
la gestidn pasada. La mora de la cartera del sistema de intermediacidn representé el 1,7% de
la cartera total y el indice de mora alcanzé a 2,7% en las CAC.

= El Coeficiente de Adecuacion Patrimonial alcanzé a 18,2% en las CAC mayor que el promedio
del sistema de intermediacion financiera.

= Delas utilidades totales del Sistema que alcanzaron a Bs 1.952 millones al 31 de diciembre de
2018 corresponden Bs36 millones (1,9%) a las CAC, con un ROA y un ROE de 0,4% vy 3,4%
respectivamente. Son rendimientos relativamente bajos y es de relevancia principalmente
porque la capitalizacidn de utilidades es la principal fuente de fortalecimiento patrimonial en
las Cooperativas, ademas de los Certificados de Aportacién que anualmente deben hacer los
socios.

En el mercado nacional se tienen un total de 6.559 puntos de atencion financiera (PAF) de los
cuales el 5% que equivalen a 333, corresponden a las CAC.

En general el sistema de cooperativas, que suman 30 entidades autorizadas, presenta una leve
tendencia a disminuir en su participacion en el mercado, frente a un entorno altamente
competitivo que, con el fin de cumplir metas de cartera segun normativa, recurren incluso a
comprar cartera de créditos de las cooperativas. Las cooperativas no tienen metas regulatorias
pero su alcance local les genera limitaciones de tamafio y poca diversificacidn de ingresos.

Debe destacarse que, por la naturaleza juridica de las cooperativas, no tienen fines de lucro, sin
embargo, orientan su gestidn hacia la sostenibilidad bajo los principios cooperativistas.

2.4 Entorno sobre inclusion financiera

Como parte de la Funcion Social que debe cumplir el sistema financiero la inclusion financiera es
una prioridad de politica nacional, como se destaca en la Constitucidn Boliviana de 2009 y en la
Ley de Servicios Financieros (LSF) de 2013.

Como parte de las directrices de la ASFl en relacién con el cumplimiento de la funcién social, esta
la de establecer puntos de atencidn financiera (PAF) en el pais los que al 2018, segln la encuesta
nacional de servicios financieros de la ASFI publicada al 2018 (4ENSF), son un total de 6.559 PAF
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habiéndose incrementado en relacion a 2017 cuando fueron 6.024 PAF. La relacion del total de
puntos de atencion financiera por cada 100 mil habitantes incrementé de 54 a 59, del 2017 al
2018, respectivamente.

Asimismo la LSF establece que los servicios financieros tienen que ser accesibles y ser brindados
con calidad, calidez, continuidad, eficiencia y seguridad, al respecto la ASFl en su Informe de
Resultados de la 4ENSF orientada a determinar el nivel de satisfaccidn de los consumidores
financieros muestra que en una escala que va del 0 al 10, el indice de Satisfaccién 2018 fue en
promedio 8,17 levemente mejor que en 2017 que fue de 8,13. El orden de las variables que
explican la satisfaccion es la calidad y calidez (69%), seguida del acceso (17%) y del beneficio
(14%).

Segun la 4ENSF las personas que calificaron mejor a los servicios a nivel nacional fueron
nuevamente las mujeres con 8,29; respecto a los hombres que le asignaron 8,04.

La calificacion obtenida en cada departamento del pais se muestra en el grafico siguiente:

Evolucion del indice de Satisfaccion por departamento

4ENSF 3ENSF 2ENSF 1ENSF

Departamento
IS Posicion IS Posicion IS Posicion IS Posicién

Tarija 8,70 1 8,10 4 7,81 1 7,89 5
Santa Cruz 8,46 2 8,38 2 7,75 2 7,99 4
Pando 8,32 3 8,17 3 7,26 6 8,41 1
Cochabamba 8,17 4 7,99 8 7,39 5 8,08 2
Chuquisaca 8,04 5 8,08 5 7,21 7 7,71 8
Beni 8,03 6 8,61 1 7,62 3 8,07 3
Oruro 7,93 7 8,03 6 7,59 4 7,80 7
Potosi 7,83 8 7,94 9 6,72 9 7,81 6
La Paz 7,81 9 7,99 7 7,20 8 7,58 9

Fuente: ASFI

El departamento de Cochabamba esté en cuarto lugar respecto al indice de satisfaccion habiendo
mejorado desde el octavo lugar en el que se hallaba en la encuesta precedente.

En relacién con el tipo de entidad, las cooperativas de ahorro y crédito superaron desde un
quinto puesto al segundo en calificacidn segiin muestra el siguiente cuadro:
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Evolucion del indice de Satisfaccion por tipo de entidad

4ENSF 3ENSF 2ENSF 1ENSF

Tipo de Entidad
IS Posicién IS Posicion IS Posicion IS Posicion

BPY 8,71 1 8,43 2 7,44 3 7,57 4
CAC 8,53 2 8,04 5 7,73 2 8,36 1
IFD 8,23 3 8,31 3 7,80 1

BMU 8,14 4 8,11 4 7,41 4 7,80 2
EFV 7,95 5 8,49 1 7,35 5 7,77 3

Fuente: ASFI

En relacion con la percepcién acerca del grado de cumplimiento de la funcién social de los
servicios financieros, seguin la 4ENSF, el nivel alcanzado en la gestion 2018 es de 7,87 mostrando
un incremento de 0,03 respecto al observado en el 2017. El orden de las variables que explican
la satisfaccion es la calidad y calidez (30%), seguida de la continuidad (27%), tiempos y costos
(19%), acceso (16%) e informacion (8%).

Evolucién del indice de Percepcién de Cumplimiento de la Funcién Social segtin
tipo de Entidad

4ENSF 3ENSF 2ENSF 1ENSF

Tipo de Entidad
IS Posicién IS Posicion IS Posicién IS Posicion

BPY 8,48 1 8,00 3 7,48 3 7,30 3
IFD 8,13 2 8,02 2 7,87 1

CAC 8,11 3 7,80 5 7,55 2 7,79 1
BMU 7,84 4 7,82 4 7,16 4 7,64

EFV 7,61 5 8,09 1 6,92 5 6,94 4

Fuente: ASFI

En relacidn con el tipo de entidad, las cooperativas de ahorro y crédito escalaron en calificacion
desde un quinto puesto en la 3ENSF al tercero en la 4ENSF Entre todos los departamentos
Cochabamba estd en cuarto lugar con 7,92 puntos de calificacién en el indice de percepcién de
cumplimiento de la Funcién Social.
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La ley divide al sistema financiero en 10 tipos de entidades de los sectores publico y privado,
agregando nuevas clasificaciones para las entidades de crédito privadas que otorgan
financiamiento a zonas rurales y para viviendas de interés social. Los techos de tasa para créditos

Tasas de Interés para Créditos

Tipo de Crédito

Tasa

Micro Empresa
Pequefia Empresa
Mediana Empresa
Gran Empresa
Vivienda Social

11.5%

7.0%

6.0%

6.0%

5.5% a 6.5%

Fuente: ASFI.

productivos y de vivienda social vigentes se aprecian en el recuadro.
La Ley de Servicios Financieros busca la inclusion y estas
disposiciones que disminuyen el costo del crédito coadyuva a ese
propdsito, también se dispone sobre la proteccién del consumidor,
el marco general de un fondo de seguro de depdsitos y la creacion
de una Junta de Estabilidad Financiera para coordinar los esfuerzos
de las distintas entidades.

La ASFI mantiene un buen mecanismo para el control del riesgo de
sobreendeudamiento a través de la informacién contenida en la
central de riesgo de Bolivia, la que se ve complementada con
informacion adicional provista por los Burds de Informacion.
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3. Perfil de la Entidad
3.1 Perfil general de la entidad

La Cooperativa de Ahorro y Crédito Abierta “Quillacollo” RL. (CQS), opera en el Departamento de
Cochabamba. cuenta con una oficina central, cuatro agencias y un punto de cobranza de
COMTECO.

Cooperativa QUILLACOLLO

Agencia Departamento Localidad Tipo Nivel de Bancarizacion
Oficina Central Cochabamba Quillacollo Rural A
Agencia 1 Cochabamba Colcapirhua Rural M
Agencia 2 Cochabamba Cochabamba Urbana A
Agencia 3 Cochabamba Sacaba Rural M
Agencia 4 Cochabamba Vinto Rural M
Fuente: ASFI

Respecto al numero de personal por PAF, en el siguiente cuadro se observa que CQC tiene 11
personas contratadas a tiempo completo para atencién en cajas y en total tiene 65 funcionarios
a nivel nacional.

Cooperativa QUILLACOLLO - 2018

P.untos_ de Atenqon No. PAE Personal T|emp_o personal Total
Financiera por Tipo Completo en Cajas

Oficina Central 1 7 39
Sucursales 4 4 26
Agencias Fijas 0 0 0
Agencias Moviles 0 0 0
Cajeros Automaticos 0 0 0
Oficinas Externas 0 0 0
Oficinas Feriales 0 0 0

Otros PAF 0 0 0

Fuente: Cooperativa de AhorroyCrédito Abierta QUILLACOLLO

El objetivo social de la Cooperativa esta orientado a apoyar el desarrollo de las actividades
productivas y comerciales del departamento de Cochabamba. En linea con su vocacién social,
financia principalmente actividades de micro escala y personas, y atiende a sectores de bajos y
medianos ingresos.
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CQC: Cartera por Tipo del Crédito

3.2 Perfil financiero de la entidad

CQC tiene presencia en un solo departamento, Cochabamba, tanto en area urbana como rural
con 5 agencias. Aunque mantiene una red de agencias relativamente importante, su tamafio
representa una pequefia proporcion del sistema.

Durante el 2018, orientaron todos sus esfuerzos en la colocacién de créditos al sector del
Microcrédito Productivo y Microcrédito no

productivo.

Al 31 de diciembre de 2018, el 78% de su cartera
; estd en microcrédito, el 13% en créditos de
consumo, 9% en vivienda.

|Consumo i Vivienda 4 Micro

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

CQC Cartera por Destino de Crédito

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

Al 31 de diciembre de 2018, el 77% de cartera esta
en servicios, el 11% en construccion, el 5% en
comercio, el 4% en agricultura, ganaderia, caza y
pesca, 3% en manufactura.

W MANU MCONST MCOM 4SS

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

Sis—eal

Andl

El nivel de capital de las cooperativas depende de los certificados de aportacién que anualmente
deben constituir sus socios en montos menores (alrededor de Bs100) aspecto que dificulta un
rapido proceso de capitalizacion y, por otra parte, también depende de las utilidades de cada
gestién que son otro factor fundamental para el crecimiento patrimonial.

La entidad mantiene un CAP a diciembre de 2018 del 24,62% superior a sus similares del sistema
cooperativo que se encuentran en promedio en el 18,18%, y muy por encima del minimo
regulatorio.
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. Sistema

INDICADORES Descripcion cac Sg;zr;a Banca

’ (mult).

Solvencia Patrimonio/Activo 19,6% 12,99% 7,11%
Liquidez El';‘fgn'b Inv.Temp./Oblig.a Corto | o se% | 76,28% | 59,15%
Vo /Cgar:te;?a Vencida Total+Ejecucion Total 4,25% 2 71% 167%
0, 0, 0,
Cartera Vigente Total/Cartera 95,75% 97,29% 98,33%
- ROE 4,13% 3,42% 12,05%
Rentabilidad ROA 0,81% 0,44% 0,78%

Gastos de
Eficiencia Administracion/(Activo+Contingente) 6,74% 7,14% 3,33%

Oblig.con el Publico / Pasivo+Patrimonio

o) 0, 0,
Dias de permanencia de los depdsitos a 75,32% 75,05% 75,48%

616 645 983

Composicion
pasivo

plazo fijo

Fuente: Informacion financiera ASFI.

La Cooperativa cuenta con un indicador de solvencia elevado respecto al sistema cooperativo y
mucho mayor que el indice bancario.

La cartera presenta un indice de mora muy alto en comparacion con el promedio del sistema
cooperativo y mas respecto al indice promedio de mora del sistema bancario. En cuanto a
rentabilidad, presenta una mejor posicidén respecto al promedio del sistema cooperativo aunque
por debajo de la banca.

Cuenta con un nivel de liquidez mayor que el promedio del sistema cooperativo y que el sistema
bancario. La Cooperativa fondea aproximadamente el 64% del pasivo total mediante depdsitos
a plazo fijo. La permanencia de los depdsitos esta en 616 dias, algo menor que sus pares.

El indicador de eficiencia muestra una posicion levemente menor respecto a sus pares en el
sistema cooperativo, aunque alto comparado con el sistema bancario.

Considerando las areas de andlisis del perfil financiero de CQC, respecto a sus pares, se generan
las siguientes conclusiones:
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/ AndlisisReal

eEntorno econdmico presenta signos de ralentizacion.
eEntorno normativo se mantine exigente direccionado
AMBIENTE a la funcién social, aunque las CAC vya tienen
legalmente naturaleza eminentemente social por
mandato de la Ley especifica de Cooperativas.
eNivel de liquidez alto en relacion al promedio del
sector debe observarse su productividad.
LIQUIDEZ o .
eCuenta con principal fuente de fondeo mediante
DPFs.

POTENCIAL DE eRentabilidad mayor que la de sus pares cooperativas.

eNivele de gasto administrativo levemente menor al
RETORNO promedio de las cooperativas.

eCrecimiento positivo del total activo.
ACTIVOS ’ . .

eCartera en mora afecta la calidad del activo.

*Nivel del CAP por encima de la norma con alto
CAPITAL margen para expansion.

eNivel de eficiencia levemente menor al promedio.
eCumple los lineamientos regulatorios.

ADMINISTRACION

IN0Oamerica
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— Gestion Social y
e Compromiso con la Sociedad
3
5
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4. Compromiso Social

4.1 Misién y Vision

La Cooperativa de Ahorro y Crédito Quillacollo ha iniciado un nuevo plan estratégico por el
periodo 2018-2022. El plan estratégico considera las directrices de la normativa de funcién social
(Art. 4to LSF) emitida inicialmente con Circular ASFI 428/2016 y asimismo los lineamientos de

RSE. Los objetivos de funcidn social sefialados seran reportados también en un informe de
Balance Social establecido por la Autoridad de Supervision.

El plan estratégico vigente al 2018 declara, la misidn y vision siguientes:

Misidn: “Impulsar el crecimiento sostenible de nuestros socios promoviendo la cultura de
ahorro y crédito en la sociedad, facilitando el acceso a los servicios mediante productos
con valor agregado, contando con talento humano identificado, gestién administrativa
eficiente maximizando los resultados basada en una gestion integral de riesgos”

El compromiso parte de impulsar el crecimiento sostenible de los socios, con mejoras para mayor
acceso, mejoras basadas en la generacion de valor agregado que, necesariamente, implica
conocer integralmente las demandas de los clientes, para un mejor servicio a la sociedad. Para
ello se sustenta en el talento de su personal, la administracion eficiente y la gestion de riesgos.

Por su parte la visidn sefiala el compromiso con el desarrollo de la sociedad de la forma siguiente:

Vision: “Ser la Cooperativa de Ahorro y Crédito lider del sistema, con practicas eficientes
en el uso de nuestros recursos, orientada a la excelencia, calidad y calidez de atencion de
socios y clientes, comprometidos con el desarrollo de la sociedad, la responsabilidad social
empresarial y la innovacion tecnoldgica continua en servicios y productos financieros”

La visién se orienta especialmente a lograr calidad y calidez en la atencién de clientes,
manteniendo las practicas eficientes en sus servicios y comprometidos a mejorarla con
tecnologia, sobre la base de la RSE para el desarrollo de la sociedad.

Se destaca en esta entidad su origen eminentemente rural y es a partir de la localidad de
Quillacollo que se extendié con cinco agencias, una sola agencia en la ciudad de Cochabamba y
= el resto de sus agencias estan prestando servicios en el area rural.

La Cooperativa desarrolla sus operaciones en los sectores sociales de ingresos medios a bajos,
con alcance al sector periurbano y rural. Actualmente, la banca (multibanca y PyME) ha ingresado
en su mercado ademas de las cooperativas existentes en el medio, lo que debe motivarles a una
continua revision de sus tacticas con el fin de cumplir sus objetivos estratégicos.

Conforme a la explicacion del Gerente General la entidad realizo su Plan Estratégico mediante
reuniones-taller participativos, efectuados entre los directores y alta gerencia; posteriormente
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el Gerente General con el nivel de ejecutivos. El seguimiento al cumplimiento se hace mediante
el monitoreo mensual, donde participan el Gerente General y las gerencias de area, también
reciben los informes de seguimiento de la Unidad de Auditoria Interna y de la Unidad de Riesgos.

Considerando un entorno en continuo cambio el periodo de tres afios para el plan se considera
adecuado. Es recomendable adjuntar al documento de planificacion, la convocatoria a las
reuniones-taller, ndmina de asistentes y la agenda de trabajo, formalizando en el mismo
documento la periodicidad con la que se realizara la evaluacién del cumplimiento al plan.

El plan estratégico incluye entre sus areas de actividad las denominadas acciones socialmente
responsables con los socios de la cooperativa para mejorar la calidad de vida.

Se sugiere difundir la misidn y vision contenidas en la memoria anual de RSE; se ha observado
que tienen una redaccidn distinta en la pagina web de la entidad. Esto es muy importante ya que
de esa manera los socios y socias internalizan los altos propédsitos de la Cooperativa y vigilan su
cumplimiento.

4.2 Valores

El Cédigo de Etica de la cooperativa fue actualizado al 2016 y mantiene los valores descritos en
el recuadro siguiente, asimismo se mantienen los valores publicados en la web y los principios
del Cadigo de Buen Gobierno Corporativo expuestos a continuacion:

PRINCIPIOS DE BGC
VALORES DEL CODIGO DE ETICA VALORES PUBLICADOS

(WEB)
a. Verdad a. Responsabilidad a. lIdoneidad
b. Justicia b. Integridad b. Segregacion
c. Respeto a las personas c. Compromiso c. Formalizacién
d. Responsabilidad d. Solidaridad d. Transparencia
e. Transparencia e. Honestidad e. Revelacion de Informacién
f. Integridad f.  Respeto f. Coordinacion
g. Lealtad g. Medicion de Desempefio
h. Justicia h. Supervisién y Control
i.  Transparencia i. Equidad
j. Integridad
k. Cumplimiento de la Ley

Explicitamente el Cédigo de Etica determina evitar comportamientos que pudieran interpretarse
como aceptacién de soborno.

La entidad tiene establecido procedimientos para las denuncias, resolucidon de conflictos y
sanciones en el Cédigo de Etica, los que deberan ser tratados por el Tribunal de Honor.

A los funcionarios de la empresa se les hace entrega del cddigo de ética, en fisico, los valores
éticos también se encuentran enunciados en la pagina web y en los boletines de RSE de la
institucién. Para la internalizacidn de los valores y principios de la cooperativa, es importante
que realicen dindmicas de formacion e intercambio de experiencias entre las areas de la entidad.
Estas practicas también fortalecen el trabajo en equipo.
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Los principios cooperativistas no son socializados interna o externamente como deberian serlo
considerando el tipo de sociedad de la entidad.

Aln no se hace participes en las modificaciones y/o sugerencias de cambio a los grupos de
interés, para mejorar las practicas o conductas deseables en funcién a los valores y principios
contenidos en su cadigo.

De acuerdo con los antecedentes descritos la cooperativa presenta en cuanto al compromiso con
los valores sociales, a través de su mision, visidn y valores el siguiente nivel:

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

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

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

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

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

Estructura organizativa y
practicas

4

Didlogo e
= Involucramiento con los
Grupos de Interés

Gestion del Control 2=
Interno

5.1 Respeto a disposiciones y practicas de gobierno de la entidad

La entidad cuenta con el Cédigo de Buen Gobierno Corporativo, que segrega claramente las
funciones de los drganos de gobierno para evitar sobreposiciones o injerencias, también tiene el
Reglamento Interno de Gobierno Corporativo y el Cédigo de Etica.

Participacion y Composicion

Como todas las cooperativas cuenta con una cualidad democratica gobierno, mediante la
eleccién de los directivos por un socio un voto en las asambleas anuales. Desde el punto de vista
de la participacion social, las cooperativas presentan las mejores condiciones dentro del sistema
financiero, porque el valor del voto de los asociados no esta en funcién del monto de dinero
aportado, sino que privilegia el principio de una persona un voto.

Para la gestion 2018 la cooperativa cuenta con un total de 14.844 socias mujeres y 14.023 socios
hombres lo que representd una disminucion de su masa societaria respecto del afio 2017 del
12%. Los asistentes a la asamblea alcanzaron a un total de 2.720 socios.

El consejo de administracion esta orientado a funciones de gestion estratégica y cuenta con la
alta gerencia para la ejecucion de planes; como drgano de control independiente esta el consejo
de vigilancia, el cual cuenta con el apoyo directo de la unidad de auditoria.

El Consejo de Administracion esta constituido por siete miembros cuatro abogados de los cuales
uno es el Presidente, una contadora que es la vicepresidente, y un licenciado en matematicas.
Cuentan con un promedio de 3 afios de experiencia en el sector (el mayor 6 afios y el menor 1
afio). El presidente del Consejo de Vigilancia puede asistir a todas las reuniones del Consejo de
Administracién con voz y sin voto.

El Consejo de Vigilancia esta constituido por cinco miembros, dos Administradores de Empresas
de los que una estd a cargo de la presidencia, un doctor como Secretario, una Contadora como
primera Suplente, una Profesora como segunda Suplente. Cuentan con un promedio de 3 afios
de experiencia en el sector (el mayor 6 afios y el menor 2 afos).
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La Alta Gerencia es profesional y cuenta la Gerencia General con un Auditor Financiero, dos
contadores publicos en las Subgerencias de Administracion y Finanzas y en la Subgerencia de
Productos y Servicios, un Economista como ejecutivo de Gestidn Integral de Riesgo; en la
Asesoria Legal una abogada. En conjunto tienen un promedio de 18 afios de trabajo profesional
y 3 afios en cargos del sector financiero. Se relinen para evaluar avances y cumplimiento de
planes mensualmente en el Comité Gerencial, donde los ejecutivos exponen sus observaciones
e ideas.

La Gerencia General se ha mantenido estable durante el afio. En la estructura organizativa
cuentan con un Comité de RSE y un encargado de la Unidad de Marketing y RSE, dependiente de
la Subgerencia de Productos y Servicios. Adicionalmente conforme a norma la entidad cuenta
con los siguientes comités:

=  Comité de Etica para Directores

*  Comité de Etica para Funcionarios

=  Comité de Tecnologia de la informacién

=  Comité de Cumplimiento y Riesgo de Legitimacion de ganancias ilicitas financiamiento del
terrorismo y/o delitos precedentes

=  Comité de Gobierno Corporativo

= Comité de Gestidn Integral de Riesgos

=  Comité de Seguridad Fisica

=  Comité Mixto y Seguridad Ocupacional

Como se anotd antes, habiéndose definido por ley la institucién del Tribunal de Honor, es
recomendable que éste se encargue de resolver aspectos sobre dilemas y conflictos éticos.

El Comité Electoral es el que vela por el voto del socio bajo el funcionamiento del sistema
democratico, debiendo monitorear el proceso y emitir informe con los resultados anualmente.

Los consejeros participaron en un “Taller sobre Funciones y Responsabilidades de los Organos
de Gobierno en las Cooperativas de Ahorro y Crédito” y en los cursos de capacitacién para socios
y publico en general han dispuesto su participacion libre en funcion de su agenda de actividades.

El 2018 se impartieron siete moédulos de capacitacion, sobre cooperativismo, Prevencion
LGIFTDP, gestidn financiera, RSE y Funcién Social, Gobierno Corporativo y Gestion Integral de
Riesgos. Para los socios y usuarios se impartieron temas relacionados con Billetes Falsos,
derechos y obligaciones del consumidor financiero, el funcionamiento del sistema financiero y
otros de educcion financiera.

Es recomendable que, ademas de capacitarse en temas de funcionamiento interno y de
regulacidn, se consideren temas relacionados con mercadeo de productos y servicios financieros,
también sobre medio ambiente.

Transparencia

Como cada afio la entidad publica sus estados financieros en medios de prensa, también los
distribuye en la memoria anual a sus asociados, esta informacion incluye el dictamen del Auditor
Externo con su opinién independiente, la memoria también se publica en la pagina web de la
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entidad donde ademads presentan sus ofertas de productos y servicios, incluyendo boletines de
formacion en RSE.

En forma anual en la Asamblea General de socios efectian la rendicion de cuentas, alli se
exponen los resultados de la gestidn que termind y solicitan la respectiva aprobacion.

Por otra parte, efectla reportes de informacidn oficial a la autoridad del sector, dicha
informacion periddicamente se publica a través de medios informaticos en la pagina web de la
ASFI. Cuando se tienen visitas de inspeccion de la ASFI, también reciben los informes de la ASFI
cuyas observaciones ameritan un plan de trabajo. Regularmente reciben comunicaciones
normativas y regulatorias por las labores de andlisis de gabinete del ente supervisor. Debido al
problema originado por el delito de apropiacién cometido por un funcionario en la agencia de
Sacaba, la ASFI visit6 a la entidad y emitid las recomendaciones y medidas pertinentes.

La entidad ha elaborado el informe de gobierno corporativo conforme al contenido requerido
por norma, hace conocer que cuentan con las politicas definidas por norma, concluyendo que no
se han observado incumplimientos a disposiciones a la norma de gobernabilidad y/o generado
conflictos de intereses. El informe no fue incluido en la memoria.

En general los 6rganos de gobierno cuentan con la informacion y espacios necesarios para su
adecuado desenvolvimiento y toma de decisiones.

De acuerdo con los antecedentes descritos la cooperativa presenta en cuanto a disposiciones y
practicas de buen gobierno corporativo el siguiente nivel:

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

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

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

2 Ademds de actuar de acuerdo con la legislacién vigente, tiene un consejo de
administracion o consultivo (o estructura similar) y los estados financieros son
auditados por auditoria externa independiente.

No se tratan aspectos de gobernabilidad, aunque se presenten conflictos en la entidad.
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5.2 Dialogo e Involucramiento con los Grupos de Interés (Stakeholders)

Se mantienen vigentes las Politicas de RSE y su reglamento desde su actualizacién en 2016. La
entidad tiene identificados y priorizados a los grupos de interés siguientes: funcionarios, socios,
clientes, comunidad y gobierno.

Es importante remarcar que incluyan como un grupo de interés a la competencia debido a que
en el mercado que atiende se hallan competidores que no son solo cooperativas vy
consecuentemente debe formular acciones de mercadeo que le permitan mejores ventajas enla
ciudad de Cochabamba y las cinco areas rurales donde opera. Conforme al Cédigo de Etica el
accionar de la Cooperativa en el mercado se basa en practicas leales.

A nivel gremial estan afiliadas a la CONCOBOL (Central de Cooperativas de Ahorro y Crédito
Abiertas de Bolivia). También se mantienen como miembros de la ATC (Asociacion Técnica de
Cooperativas) como organismo técnico.

El relacionamiento con los clientes y usuarios se efectua a través de la plataforma de atencién al
cliente o en el curso de las operaciones de captacién, de colocacion y de servicios financieros.
También tienen acercamiento a los mismos en ferias y eventos festivos en las respectivas zonas
rurales donde esta ubicada la entidad con sus agencias. Distribuyen boletines y panfletos con
informacion comercial y consejos de cuidado del medio ambiente, asimismo articulos
merchandising. En la pagina web se encuentran documentos formales como el estatuto, los
estados financieros, boletines (se recomienda revisar la redaccién de la misién y visidn de la
pagina web) ademas de los temas comerciales sobre productos y servicios que oferta la entidad.

Por norma cuentan con el mecanismo “Punto de Reclamo”, a través del que responden a las
quejas de los consumidores financieros, formulario que también se halla a disposiciéon en su
pagina web junto a una relacidn de preguntas frecuentes y conexidn a su centro de llamadas.
Durante la gestion 2018 no se han generado reclamos relacionados con la oferta o calidad de los
servicios que no hayan sido resueltos.

El relacionamiento con las autoridades se concentra principalmente con la ASFI que es la
principal autoridad de supervision del sistema financiero. Instancia a la cual reporta en forma
continuay con frecuencias preestablecidas requerida por normativa, esta informacion sirve para
el seguimiento de la ASFI desde gabinete y reciben las instrucciones que deben aplicar para
mejorar las falencias observadas o emergentes de las inspecciones que realiza la autoridad. La
cooperativa participa activamente en las ferias de educacion financiera promocionadas por la
ASFI.

Las relaciones con otras autoridades (BCB, UIF, Impuestos Internos, Patentes a la Alcaldia, etc.)
han sido normales excepto para el caso del Ministerio de Trabajo, que recibieron una multa
menor por entrega de planillas con rezago. Se mantiene desde la gestién 2016 el tramite ante
autoridades judiciales, referido al pago de una cuota adicional de regulacién que debieran pagar
los socios con destino a la AFCOOP.

Respecto al personal, consideran que una vez que se efectuaron los ajustes salariales y se dieron
algunos retiros en la gestién pasada, en la presente gestion hay una mejoria del clima
organizacional siendo necesario afianzar la confianza y el trabajo en equipo para mejorar la
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productividad. Debe destacarse que la entidad cuenta con personal que habla quechua, aspecto
gue es de especial relevancia para atender a sus clientes en areas rurales.

Con los proveedores, la entidad sefiala en el Cédigo de Etica que promueve la relacién
transparente y objetiva evitando cualquier tipo de conflicto de intereses, no recibiendo ni
manteniendo directa o indirectamente influencias de los proveedores.

Conforme a las entrevistas realizadas no se tienen problemas con los proveedores y se cumplen
los términos de los contratos de manera regular. Todas las compras han sido realizadas a
empresas nacionales legalmente establecidas conforme a su normativa interna. Cuentan con un
numero de siete a diez proveedores de productos de uso rutinario, todos son nacionales
habiendo reducido el nivel de compras de Bs162mil en 2017 a Bs113mil en 2018.

De acuerdo con los antecedentes descritos la cooperativa presenta en cuanto a didlogo e
Involucramiento con los Grupos de Interés el siguiente nivel:

5 Por medio de utilizacién de herramientas y politicas especificas, dialoga e involucra a
los grupos de interés en forma estructurada en reflexiones previas sobre sus
actividades, procesos y acciones para prever, minimizar o eliminar los impactos socio
ambientales negativos que podrd ocasionar la organizacién. Ademas de eso, una
tercera parte audita el proceso de didlogo y compromiso.

4 Ademas de priorizar el involucramiento y el didlogo constante con sus grupos de
interés, adopta una estrategia de gestion de la informacién y conocimiento para
“interiorizar los impactos socio ambientales” negativos ocasionados por sus
actividades como base para la redefinicion de politicas, procesos de gestién o
produccion.

3 Conoce los dilemas especificos y atributos relacionados a todos los grupos de interés
por medio de mapeo periddico y establece mecanismos de didlogo e involucramiento
de los grupos de interés para remediar impactos socio ambientales ocasionados por
sus actividades por medio de equipos preparados para adoptar planes de contingencia
necesarios.

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

1 No se han tratado estos asuntos de manera que se formalicen conforme a normativa
de la ASFI.

5.3 Informes y gestion del Control Interno

Cuentan con un Comité de RSE, cuya presidencia es una directora del Consejo de Administracidn,
en la estructura organizativa cuentan con un encargado de Mercadeo y RSE dependiente de la
Subgerencia de Productos y Servicios y esta a su vez de la Gerencia General.

De acuerdo con los requerimientos normativos planteados por la ASFI, la cooperativa aplica los
indicadores sociales definidos por norma en los anexos de la norma de RSE y esta elaborando el
informe de Balance Social para la remisidn hasta el fin de junio de la gestion 2019.
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Se recomienda que los indicadores citados en la normativa sean incluidos como parte del Sistema
de Informacidn Gerencial en los reportes de las areas pertinentes para un seguimiento periddico
en las reuniones de monitoreo de los consejos y de la alta gerencia.

Anualmente reciben un informe de calificacién de Desempefio RSE, para la gestidén 2017 se tiene
el efectuado por AndlisisReal Latinoamérica S.R.L. que presenta una calificacién de 3,2 sobre 5
con tendencia a mejorar.

El Consejo de Administracién y el Comité de RSE tomaron conocimiento del informe de
Calificacion de Desempefio Social de la gestion 2017, debido al cambio de directivos y de
personal no se efectué el debido seguimiento a las recomendaciones para mejorar desempeiio.

De acuerdo con los antecedentes descritos la cooperativa presenta en cuanto a Informes y
gestién del Control Interno el siguiente nivel:

5 Se planifica con base en los indicadores/datos/informaciones de desempefio de los
aspectos relacionados con los aspectos sociales; la informacién es compartida con las
partes interesadas, con el fin de que las mismas sean comparables, confiables,
relevantes y comprensibles y se alimente con dicha informacién actualizada el balance
social de la empresa. Estas actividades son objeto de auditorias anuales dentro el plan
de la unidad respectiva.

4 Cuenta con indicadores/datos/informaciones de desempefio para monitoreo de los
aspectos relacionados con los aspectos sociales, los que son utilizados en la toma de
decisiones para el mejoramiento de las relaciones con los distintos grupos de interés.
Estas actividades son objeto de auditorias a requerimiento del Consejo de Vigilancia
dentro el plan de la unidad respectiva.

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

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

1 No se han tratado asuntos relacionados con la necesidad de hacer seguimiento y
control de metas de orden social. No se realizan ejercicios de auditoria a las actividades
RSE.
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Responsabilidad Social con Grupos de Interés
Y respeto a los DDHH y Medio Ambiente

AndlissReal
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6. Empleados

Respeto y participacién con
el personal

3

3,0
Trabajo decente ~ ~ Respeto al individuo

2,5

La Cooperativa de Ahorro y Crédito Abierta Quillacollo RL., cuenta con Politicas para la gestion
de recursos humanos formalizadas, tiene Reglamento Interno de Trabajo, Cédigo de Etica y de
conflicto de interés, Cédigo de Conducta, Manual de Funciones y Responsabilidades, Planilla
presupuestaria de puestos de trabajo, Manual de Administracién de Recursos Humanos,
Reglamento General de Honores Distinciones e Incentivos, Reglamento Interno de trato
preferencial a personas adultas mayores, entre otros, toda estas politicas incluyen valores
organizacionales y estandares de conducta profesional que se espera de todo el personal con los
grupos de interés.

A partir de estas politicas se establecen el marco de relacionamiento entre los trabajadores y la
Cooperativa y el marco en el que se desarrollan los procesos de reclutamiento, seleccidn,
compensacion y desarrollo de los trabajadores. Por su parte, el Cédigo de Buen Gobierno
Corporativo, entre otras, hace referencia a principios y valores esperados del personal. El Cédigo
de Etica y Conflicto de Interés tiene por objeto establecer los valores, principios y normas éticas
que los directivos y funcionarios de la Cooperativa deben reconocer, cumplir, respetar y hacer
respetar en el desarrollo de sus funciones.

6.1 Respeto y Participacion con el Personal

Dentro de la Cooperativa no hay ningun tipo de asociacion de trabajadores. Si bien en la practica
no se cuenta con alguna asociacidn de trabajadores, en el Reglamento Interno de trabajo se
establece el derecho que tienen los trabajadores de agruparse para fines culturales y deportivos,
siempre que las mismas no interfieran en el normal desenvolvimiento de su trabajo.

Respecto a actividades de confraternizacion entre los trabajadores, de acuerdo a la informacién
relevada en las entrevistas, durante el 2018 se realizaron actividades de confraternizacion por el
aniversario de la Cooperativa, por el dia del trabajador, y por las fiestas de fin de afio.
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Por otra parte, como se menciond mas arriba en la elaboracién y monitoreo de la Planificacion
Estratégica se involucra la participacion de las distintas areas de la institucion. Se divulga,
mediante talleres, correo y comunicaciones internas.

Se realizan reuniones de monitoreo mensuales entre directores y funcionarios, en estas
reuniones no se intercambia mucho acerca de valores y otros criterios con los funcionarios.

El Cdigo de Etica y conflicto de intereses, establece el procedimiento para la formulacién de
denuncias por violacion al cédigo y medidas de proteccidn al denunciante. Para ello se cuenta
con el Comité de Etica, que entre sus funciones estd, recibir y canalizar las denuncias que se
formulen por actos que infrinjan el Cédigo de Etica, implementando los mecanismos de
proteccion a los denunciantes, cuando se trate de directivos o funcionarios de la Cooperativa.

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

De acuerdo a la encuesta realizada al personal, el 38% del personal encuestado percibe que la
Direccién mantiene un buen relacionamiento y un didlogo transparente con los lideres de area
(2017: 14%). El 45% percibe que esta relacién es parcial y el 10% que no existe, 7% no responde.

En la encuesta realizada al personal, se observa que el 52% de los trabajadores perciben que NO
cuentan con canales de comunicacidn confidenciales para hacer conocer hechos que podrian
afectar la dignidad de los funcionarios (2017:58%). El 28% consideran que esto es parcial, y el
20% consideran que si cuentan con los canales.

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

5 Tiene un canal de comunicacién consolidado con los sindicatos u otras asociaciones de
empleados, informandolos y proveyéndoles datos financieros y relativos a objetivos
estratégicos, que afecten a los trabajadores, para subsidiar las discusiones. Los
representantes de los empleados participan activamente en los comités de gestién o en las
decisiones estratégicas y tienen comunicacién regular con los miembros del gobierno
corporativo.

Pdg. 32



Informe RSE Cooperativa de Ahorro y Crédito Abierta Quillacollo RL.

4 Provee informaciones sobre las condiciones de trabajo, y se relne periédicamente con los
sindicatos u otras asociaciones de empleados para oir sugerencias y negociar
reivindicaciones. Tiene un proceso estructurado de discusidn y analisis de las informaciones
econdmico-financieras con sus empleados, con el objetivo de prepararlos para que ayuden
al comité de gestion o en las decisiones estratégicas, presentando informaciones
importantes para la gestion de riesgos y oportunidades.

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

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

1 No ejerce presién sobre los empleados involucrados en actividades sindicales u otras
asociaciones de empleados ni comparte informacién de la entidad con los empleados

6.2 Respeto al Individuo
6.2.1 Valoracion de la Diversidad

CQQC, incluye la prohibicion a cualquier tipo de discriminacion en sus politicas. Dentro de sus
principios reconoce la obligacidn ética de la entidad de respetar las diferencias y la dignidad de
las personas.

El Reglamento Interno de Personal establece el Principio de no discriminacidn, que se refiere a
la exclusion de diferenciaciones que colocan a un trabajador en una situacién inferior o
desfavorable respecto de otros trabajadores. Por otra parte, entre los derechos del trabajador
esta el derecho a no ser discriminado.

De acuerdo con la encuesta realizada al personal de la Cooperativa el 67% responde que no se
observaron actos de personas que sean discriminadas por su edad, género, raza, religion,
discapacidad, ideologia politica, etc. (2017:60%). El 15% responde que, si se observarony el 13%
parcialmente, 5% no responde.

La contratacion de personal se basa en la calificacion de competencia, sin discriminacién de raza,
religion, sexo e ideologia. De acuerdo al Reglamento Interno de Trabajo, entre otras se garantiza
la igualdad de oportunidades a los postulantes a los puestos de trabajo, evitando cualquier tipo
de discriminacidén en razén de género, raza edad o religion o cualquier otra condiciéon que
contravenga a los derechos humanos y a los derechos del trabajo.

En cuanto a la prohibicidn al acoso sexual, el Reglamento Interno de Personal, tiene un acapite
especifico relacionado al acoso sexual, discriminacion y racismo. Por tanto, la Cooperativa, en
sus politicas hace referencia explicita al acoso sexual y no al acoso moral, ideoldgico y de
cualquier otro tipo.

Pdg. 33



Informe RSE Cooperativa de Ahorro y Crédito Abierta Quillacollo RL.

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

De acuerdo con la informacién proporcionada por la Cooperativa, el 30,8% del personal de la
Cooperativa es mujer y el 69,2% hombre. Por otra parte, las horas promedio semanales
trabajadas al afio por hombres son de 48 y mujeres son de 40 horas, esto en linea con lo
establecido en la Ley General de Trabajo. Todos los trabajadores de la cooperativa son
permanentes y cuentan con beneficios sociales. En la Cooperativa no trabajan menores de edad.

Cooperativa QUILLACOLLO

2017 2018

Total de personal 64 65
Total de personal permanente 64 65
Total de personal a contrato 0 0
Nuevos (altas) personal en el periodo 16 30
Bajas personal en el periodo 11 29
Horas Trabajadas por Mujeres (promedio semanal) 40,0 40,0
Horas Trabajadas por Hombres (promedio semanal) 48,0 48,0
Total menores de edad Trabajadores 0 0
Total Trabajadores con Beneficios Sociales 64 65

Mujeres Trabajadoras con Beneficios Sociales 34 20
Horas de Capacitacién promedio por Trabajador ND ND
Tasa de Rotacién de Personal anual ND ND

Mujeres ND ND

Hombres ND ND
Calificacion Promedio de Evaluacidén de Desempefio

Mujeres 72,2 7128,0%

Hombres 72,8 75

Fuente: Cooperativa de Ahorro y Crédito QUILLACOLLO

La Cooperativa no cuenta con un programa especifico de contratacién de personas con
discapacidad, sin embargo, promueve el respeto a las personas con discapacidad en el marco de
lo establecido en la Ley General para Personas con Discapacidad. De acuerdo a informacion
proporcionada por la Cooperativa el 2018 no trabajaron personas con capacidades diferentes.

De lo anterior se concluye que la Cooperativa promueve un ambiente de no discriminacién, y a
través de sus politicas se declara contraria a comportamientos discriminatorios y cualquier tipo
de acoso.

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

Extiende esas acciones a toda la cadena productiva y participa en foros de valoracion de
segmentos en desventaja.
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Realiza entrenamiento especifico sobre el tema y utiliza indicadores para identificar dreas
problematicas y establecer estrategias de reclutamiento y promocion.

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

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

No considera la discriminacién del personal como relevante.

6.2.2 Compromiso con la Promocién de la Equidad de Género

La Cooperativa promueve un ambiente de no discriminacion y equidad de género a nivel de toda
la institucién. EI Cédigo de Etica promueve el trato igualitario y sin ningun tipo de discriminacion
a todo nivel. La composicién del personal, en general esta equilibrada.

Funcionarios Funcionarios
Mujeres Hombres

Respecto al régimen laboral de mujeres, en el Reglamento Interno de personal, tienen un articulo
relacionado a la inamovilidad laboral de la mujer embarazada, que establece que toda mujer
embarazada tiene derecho a la inamovilidad laboral, hasta un afio después del nacimiento del
hijo. Asimismo, después de haber dado a luz gozara de flexibilidad en el horario de trabajo de 1
hora diaria como derecho para la lactancia. Adicionalmente, establece un articulo relacionado
con la Proteccién a la Mujer contra el acoso sexual. El cumplimiento de esta politica se observa
en la practica en los distintos niveles de la Cooperativa.

Respecto a la conformacién del Directorio de la Cooperativa, el Consejo de Vigilancia esta
conformado por tres socios, de los cuales una es mujer (Vicepresidenta) y dos hombres; en
cuanto al Consejo de Administracién estd conformado por siete socios, 1 hombres y 3 mujeres
(Vicepresidente, Secretaria, y primer Vocal).
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En cuanto al personal de la Cooperativa, la distribucion por sexo se muestra en los siguientes
cuadros, donde se evidencia que en general hay una participacion equilibrada de hombres y
mujeres, el 2017 a nivel de la Gerencia se observa 3 hombres y 3 mujeres, en mandos medios 2
hombres y 5 mujeres, y a niveles operativos 26 son mujeres y 25 hombres. El afio 2018, se
observa una situacién muy parecida, a nivel de la Gerencia hay 2 mujeres y 3 hombres, en
mandos medios 3 hombres y 3 mujeres y en niveles operativos 15 mujeres y 39 hombres.

CQC: Cuadro de Personal

2017 N° Trabajadores Rango Edad
Hombres  Mujeres Min Max
Directivos 4 4
Alta Gerencia 3 3 33 48
Mandos medios 2 5 31 55
Niveles Operativos 25 26 23 55
2018 N° Trabajadores Rango Edad
Hombres  Mujeres Min Max
Directivos 4 4
Alta Gerencia 3 2 37 49
Mandos medios 3 3 36 56
Niveles Operativos 39 15 21 56

Fuente: Informacion proporcionada por CQC.

El 2018, la media de la edad para personal de la Alta Gerencia es de 43 afios, para mandos medios
46 afios y para puestos de base 38,5 afios.

Alta Gerencia

43 afios

promedio

Mandos medios

46 afos

promedio

Puestos base

38,5 afios

promedio

sisRedl

Anal

Pdg. 36



Informe RSE Cooperativa de Ahorro y Crédito Abierta Quillacollo RL.

De acuerdo a informacion proporcionada por la Cooperativa el 2018, hubo 1 trabajador hombre
promocionados. En cuanto a trabajadores desvinculados de 29, 12 son mujeres y 17 hombres.
De los 30 trabajadores contratados, 25 son hombres y 5 mujeres.

CQC, no define metas de contratacidn, entrenamiento y movilidad interna (horizontal y vertical)
para la promocién de la equidad de género en los niveles jerarquicos de todas las areas. La
Cooperativa no realiza campaias internas de concientizacion para mejorar la comprension sobre
laimportancia de la valoracion de la mujer. Sin embargo, en la practica se observa que promueve
un equilibrio de género.

De acuerdo con los antecedentes descritos la cooperativa presenta en cuanto a Compromiso con
la promocion de la equidad de género el siguiente nivel:

5 , . ) )
Ademds de mantener programas de desarrollo profesional, coaching y/o mentoring
especificos para mujeres con el afan de estimular la formacién de liderazgos femeninos en
la empresa, se esfuerza para que la actitud de promover la equidad de género se replique
en toda su cadena productiva e invierte en programas de valoracién de la mujer.

4

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

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

etc.

2 Sigue la legislacion del pais que prohibe la discriminacién en el mundo laboral y asume
internamente una postura contraria a cualquier tipo de prejuicio respecto a todos los grupos
de interés.

1

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

6.3 Trabajo Decente
6.3.1 Politica de Remuneracion, beneficios y carrera

En CQC todos los trabajadores tienen un contrato formal con la Cooperativa. La entidad cumple
con todos los beneficios legales que corresponden a los empleados y otorga, como parte de su
imagen corporativa, uniformes a los empleados.

La escala salarial se define por categorias y niveles. De acuerdo al Reglamento Interno de Trabajo
las remuneraciones, beneficios y otros bonos se sujetan a la estructura salarial empresarial de la
Cooperativa. El haber basico en ningun caso podra ser inferior al salario minimo nacional.

La politica de remuneracién de la Cooperativa, esta alineada a la estrategia del negocio y a la
normativa legal vigente, y se constituye en un elemento fundamental para la generacién de valor
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y la retencion del talento. Las remuneraciones tienen directa relacién con las funciones que cada
colaborador realiza en la institucidn y sus niveles de responsabilidad.

En la gestion 2018 se ejecutd la reestructuracion salarial al 100% de los cargos que forman parte
de la estructura organica de la Institucidn. Desde el mes de octubre de 2018 se aplica la politica
de bonificaciones por resultados a los funcionarios que forman parte de la institucion. En ese
sentido, el salario estd compuesto por el Salario Basico y el Bono al cumplimiento de metas
aprobadas en el Plan Empresarial.

La relacion entre la remuneracion total anual para el individuo mejor pagado de la Cooperativa
respecto a la remuneracién promedio anual total de todos los empleados es de 3,06. La relacion
del porcentaje de aumento en la remuneracion total anual para el individuo mejor pagado de la
entidad supervisada respecto al porcentaje de incremento promedio en la remuneracion total
anual para todos los empleados (excluyendo a la persona mejor pagada) es de -0,01. El haber
basico promedio pagado por la Cooperativa “Quillacollo” al 31 de diciembre de 2018 alcanza a
Bs. 2.900 que corresponde a 1,41 veces el salario minimo nacional establecido por el gobierno
del Estado Plurinacional de Bolivia.

Respecto a la relacion entre el salario minimo percibido por hombres y el salario minimo
percibido por mujeres, a nivel de Alta Gerencia es 1, a nivel de mandos medios es 1,3 y a nivel
de mandos operativos es 0,9.

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

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

Dentro de la Cooperativa se promueve la participacion de los funcionarios en algunas decisiones
y se tiene planes de incentivos establecidos en el Reglamento de Honores, Distinciones e
Incentivos, que tiene por objeto normar el tratamiento de los honores, distinciones e incentivos
para socios, Directores, ejecutivos, y funcionarios que se destaquen en sus actividades y
funciones y también en su relacionamiento con los socios y clientes. Por otra parte, se dan
permisos de compensacion por la participacion en actividades en ferias.

De acuerdo a la encuesta realizada al personal, el 25% (2017:28%) percibe que no se dan
reconocimientos por el buen desempefio de los trabajadores, el 37% percibe que es parcial y
solamente el 38% percibe que si se dan reconocimientos.

CQQC, no realiza encuestas formales de satisfaccion al personal, para evaluar el clima laboral, que
consideren aspectos como ambiente fisico, relaciones laborales, remuneracién, relacion con la
institucion y con su trabajo. De acuerdo a las entrevistas, se percibe que el clima laboral ha
mejorado respecto a la gestidon anterior, se percibe que hay una mejor comunicacién entre
funcionarios.

De acuerdo a la encuesta realizada al personal el 45% percibe que se promueve un adecuado
clima laboral y de relacidn armdnica dentro de la Cooperativa.

Respecto a las comunicaciones internas entregadas al personal, a diferencia del 2017, todas son
casos de llamadas de atencidn a funcionarios, durante el 2018 no se entregaron comunicaciones
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internas de felicitacion por el buen desempefio. De acuerdo a informacion proporcionada por la
institucion el 2018, a nivel de la Alta Gerencia no se entregaron llamadas de atencion ni
felicitaciones, a nivel de Mandos Medios, se entregaron 16 llamadas de atencién, y a Nivel
Operativo se entregaron 84 comunicaciones internas de llamadas de atencién.

CQC: Comunicaciones internas entregadas al Personal

2018 2017
Alta Mandos Niveles Alta Mandos Niveles
Gerencia Medios Operativos  Gerencia Medios Operativos

Llamada de Atencion 0 16 84 0 0 112
Felicitacion 0 0 0 4 0 6
Otros: instructivos por
diferentes motivos,

0 0 0 0 0 0

entrega de manuales,

Fuente: Informacion proporcionada por la Cooperativa Quillacollo

De acuerdo a la encuesta realizada al personal de la cooperativa, el 35% percibe que la
Cooperativa ofrece estabilidad laboral a sus trabajadores (2017: 14%). El 51% percibe que esto
es parcial y el 12% percibe que no ofrece.

Respecto a la capacitacion al personal en trato al cliente, en la encuesta que se realizd al personal
se observa que solamente el 23% de los empleados encuestados percibe que la cooperativa
promueve la capacitacién continua a los empleados de atencidn al publico para una relacién ética
y de respeto a los derechos del cliente financiero, para el 57% esta accién es parcial y para el 20%
no la promueve.

De acuerdo al Reglamento de Evaluacién de Desempefio, el 2018 se realizaron las Evaluaciones
de Desempefio al Personal, entre las conclusiones del informe estan: mas del 50% disminuyd su
calificacién, una minima cantidad de funcionarios logré mantener o mejorar el puntaje de
evaluacidon comparando la gestion anterior. A partir de este informe se detectan necesidades de
capacitacion.
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Respecto al Plan de Capacitacion al personal, el 2018 se realizaron las siguientes capacitaciones:
atencidn al cliente con discapacidad, seguros masivos, prevencién de legitimacién de ganancias
ilicitas, financiamiento del terrorismo y/o delitos precedentes, Ley 348 y Violencia Intrafamiliar,
comunicacion asertiva y autoestima, continuidad del negocio y contingencia tecnoldgica, buenas
practicas para la gestion de seguridad de la informacion, nuevas tendencias tecnoldgicas y sus
riesgos, conformando un equipo ganador, primeros auxilios, accion y reaccidn contra incendios,
uso de extintores, servicio al clientes.

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

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

4 valora competencias potenciales, estimulando a los empleados por medio de la
remuneracion y de la inversidon en su desarrollo profesional y teniendo en cuenta su
capacidad futura de crecimiento y desarrollo de carrera con base en las nuevas habilidades.

3 Estimula a los empleados por medio de la remuneracién y de la inversién en su desarrollo
profesional, segun politicas y teniendo en cuenta las habilidades necesarias para su
desempefio actual.

2 Respeta y busca superar los pisos salariales firmados con los sindicatos o impuestos por el
gobierno.

1

No mejora niveles salariales, excepto si es por disposiciones legales, no considera la
capacitacién del personal como relevante.

6.3.2 Cuidados de la Salud y Condiciones Laborales

En cuanto a las acciones que toma la Cooperativa para asegurar buenas condiciones de trabajo
y buena salud de sus empleados, cuenta con un Comité de Higiene y Seguridad Laboral y cumple
con exigencias legales.

Todos los funcionarios a tiempo de su contratacion son afiliados a las cajas de salud y se realizan
los aportes que las disposiciones legales sociales exigen. Para los casos de embarazo y
maternidad, en la cooperativa se da cumplimiento a lo establecido por Ley.

En cuanto acciones para capacitar en seguridad y salud laboral a los trabajadores, durante el
2018 se capacité en comunicacién asertiva y autoestima, conformando un equipo ganador,
primeros auxilios, accidn y reaccion contra incendios, uso de extintores.

Para el 31% de los empleados encuestados la cooperativa capacita en salud y seguridad laboral
a los trabajadores (2017: 16%), el 38% parcialmente y el 25% percibe que no. El 6% no responde.

En cuanto a un adecuado balance entre la vida laboral y familiar de los trabajadores, para el 17%
de los encuestados si promueve un adecuado balance entre la vida laboral y familiar, 59%
considera que no y 34% parcialmente.
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Todos los funcionarios a tiempo de su contratacion son afiliados a la Caja Nacional de Salud y se
realizan los aportes que las disposiciones de legales sociales exigen.

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

De acuerdo con los antecedentes descritos la cooperativa presenta en cuanto a Cuidados de la
salud y condiciones laborales el siguiente nivel:

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

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

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

2 Cumple las obligaciones legales y tiene planes y metas para alcanzar niveles de bienestar en
salud, seguridad y condiciones de trabajo en su sector.

1

Se limita al cumplimiento minimo de las exigencias normativas vigentes.

6.3.3 Compromiso con el Desarrollo Profesional

El personal de CQC recibe capacitacion apropiada para sus funciones por lo menos anualmente,
segun un plan formal de capacitacidén y un presupuesto especifico.

Respecto al Plan de Capacitacion al personal, durante el 2018 se realizaron las siguientes
capacitaciones: atenciéon al cliente con discapacidad, seguros masivos, prevenciéon de
legitimacion de ganancias ilicitas, financiamiento del terrorismo y/o delitos precedentes, Ley 348
y Violencia Intrafamiliar, comunicacidn asertiva y autoestima, continuidad del negocio vy
contingencia tecnoldgica, buenas practicas para la gestion de seguridad de la informacion,
nuevas tendencias tecnoldgicas y sus riesgos, conformando un equipo ganador, primeros
auxilios, accion y reaccion contra incendios, uso de extintores, servicio al clientes.

Las capacitaciones se cumplen segun las necesidades de cada area. Se dan a través de cursos,
seminarios y conferencias, con el objetivo principal de mantener actualizado al personal en el
que hacer de las actividades financieras de la Cooperativa, con la finalidad de mejorar en forma
continua los procesos y por ende la calidad de atencion a los socios y clientes.

La capacitacidn entre otras, busca mejorar la calidad de atencién con calidez a todos los socios y
usuarios de la cooperativa.

En las reuniones de monitoreo mensuales entre directores y funcionarios se intercambian
criterios sobre valores con los funcionarios. Se habla de temas relacionados con valores por los
problemas que se tuvo en afios anteriores (por ejemplo, el desfalco en la Agencia de Sacaba). Sin
embargo, falta sensibilizar y difundir al personal esos temas.
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Por otra parte, para el 35% de los trabajadores encuestados el Cédigo de Etica ha sido difundido
a todo el personal mediante talleres o reuniones para explicar su contenido.

Para el 25% del personal encuestado, la Cooperativa los capacita en propdsitos y formas para
conservar y mejorar el medio ambiente.

El siguiente cuadro muestra, la distribucién del

gasto de personal de la Cooperativa, como se

GASTOS DE PERSONAL Bs. % -,

Remuneraciones a directores y sindicos 651.447 8,1% observa la mayor.concentrauon del gasto esta
Sueldos, salarios y bonos 4.670.832 58,4% en sueldos y salarios y bonos, que representan
Horas extras 0 0,0% el 58,4% de los gastos de personal, las
Asignaciones fallas de caja 0 0,0% remuneraciones a directores y sindicos
Vidticos _ 23.265 03%  alcanzan al 8,1% del gasto de personal; los
Aguinaldoy primas 1.149.689 144%  aportes por cargas sociales representan el 9,6%.
Compensacién vacaciones 167.144 2,1%

Asignaciones familiares 110.000 1,4% En este cuadro se puede observar que la
Indemnizaciones por antigliedad 406.548 51%  capacitacidon tiene una participacion marginal
Incentivos 208 0.0% o el gasto de personal (0,03%), menor que en
Desahucio 0 0,0% o,

Personal contratado 0 0,0% la gestion 2017 (0'1%)'

Honorarios a profesionalesy técnicos 3.195 0,0%

Otras retribuciones 0 0,0%

Aportes por cargas sociales 765.750 9,6%

Intereses y recargos por cargas sociales 0 0,0%

Refrigerios 44011 0,6%

Uniformes 0 0,0%

Capacitaciéon 2.035 0,0%

Depreciacién y desvalorizacion de bienes pare 0 0,0%

Otros servicios al personal 0 0,0%

Fuente: ASFI

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

5

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

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

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

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

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

Inclusion y equidad

4
\
4 /\\\

/ Comunicacion

Proteccion al cliente )
\\ / comercial

4

Calidad de atencién

El objetivo social de la cooperativa consiste en apoyar al desarrollo de las actividades productivas
y comerciales del departamento de Cochabamba. En linea con su vocacién social, financia
principalmente actividades de micro escala y personas, atiende a sectores de bajos y medianos
ingresos y tiene presencia en zonas rurales y periurbanas de Cochabamba. Su modelo de
negocios esta basado en la inclusidn y sostenibilidad.

Realiza importantes esfuerzos para abarcar zonas desatendidas. Atienden a pequefios y
medianos productores. Tiene como publico meta poblacidn de ingresos medios y bajos.

CQC, opera en el departamento de Cochabamba al 31 de diciembre de 2018 cuenta con una
oficina central, cuatro agencias y un punto de cobranza de COMTECO.

Cuentan con una Politica de priorizacién de cartera al sector productivo, tienen la politica y
reglamento al sector agropecuario, y con garantias no convencionales (el registro en BDP).

La institucidén tiene una politica de priorizacién de la cartera al sector productivo, no tienen una
politica de priorizacidon de cartera a segmentos de bajos ingresos, pero es uno de sus segmentos,
no tienen una politica de priorizacion de cartera a segmentos geograficos tradicionalmente
desatendidos, sin embargo, en la practica estan en el drea rural.

De acuerdo a informacion de los indicadores de funcion social se logré cumplir con créditos
productivos y a sectores de menores ingresos.

Como se puede ver en el siguiente cuadro, entre el 2017 y el 2018, el total de asociados activos
y pasivos de la Cooperativa disminuye en 1,97%, las mujeres socias disminuyeron en 2,02% y los
hombres en 1,91%. Respecto al nUmero de asociados con operaciones de crédito se observa una
disminucién de 11,96%.
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Cooperativa Quillacollo

INFORMACION DE ASOCIADOS 2017 2018
Total de Asociados/as 29.446 28.867
Mujeres Asociadas 15.150 14.844
Varones Asociados 14.296 14.023
Personas Juridicas Asociados 38 86
Altas Asociados/as 1.279 649
Altas Asociadas Mujeres 665 351
Altas Asociados Varones 975 298
Altas Asociados Personas Juridicas 6 2
Asociados/as con operaciones de crédito 3.419 3.010
Valor de Certificados de Aportacidn exigido a nuevos Asociados/as 208Bs 20 Bs

Fuente: Cooperativa de Ahorro y Crédito QUILLACOLLO

7.1 Practicas de Inclusidn y Equidad con Clientes

Durante el 2018, se orientaron todos los esfuerzos en la colocacion de créditos al sector del
Microcrédito Productivo y Microcrédito no productivo.

De acuerdo a informacién proporcionada por la Cooperativa el 2018, el 75,2% de sus operaciones
son urbanasy el 24,8% rurales, el 2017 el 73,3% de las operaciones de crédito eran urbanas y el
26,7% rurales. Por tipo de crédito, el 2018 el 73,7% de las operaciones de microcrédito estan en
el area urbanay el 26,3% en el drea rural. En cuanto a los créditos de consumo, el 21,5% estd en
el drearuraly el 78,5% en el area urbana. Respecto a Vivienda 11,9% esta en el rea rural y 88,1%
en el area urbana.

Entre el 2017 y 2018, el nimero de prestatarios en el area urbana ha disminuye en 12% y en el
area rural disminuye en 11,8%. Por tipo de crédito, los prestatarios en microcrédito en el drea
urbana disminuyen en 11,6% y en el area rural disminuyen en 12,9%; en crédito de consumo en
el area urbana disminuyen en 15,4% y en al area rural en 8,2%; en crédito de vivienda en el 4rea
urbana aumenta en 14,0%.

Pdg. 44



Informe RSE Cooperativa de Ahorro y Crédito Abierta Quillacollo RL.

CQC Numero de Prestatarios por Tipo de Crédito

2018 2017
Total  Urbana Rural Total  Urbana Rural

TIPO DE CREDITO

PYME
Microcrédito  2.274 1.637 637 2.583 1.852 731
Consumo 667 511 156 774 604 170
Vivienda 69 57 12 62 50 12

Vivienda Social
TOTAL 3.010  2.205 805 3419  2.506 913

CQC Porcentaje de Prestatarios por Tipo de Crédito
2018 2017
Total  Urbana Rural Total  Urbana Rural

%

PYME
Microcrédito 100,0 72,0 28,0  100,0 71,7 28,3
Consumo 100,0 76,6 23,4 100,0 78,0 22,0
Vivienda 100,0 82,6 17,4  100,0 80,6 19,4

Vivienda Social
TOTAL  100,0 73,3 26,7 100,0 73,3 26,7

Fuente: Cooperativa de Ahorro y Crédito QUILLACOLLO

En cuanto a género se observa que el 2018, de acuerdo a su estrategia de focalizacidn inclusiva,
el 59,5% de los prestatarios son hombres y el 40,5% mujeres.

Prestatarios
Mujeres

Prestatarios
Hombres

Entre el 2017 y el 2018 el nUmero de mujeres prestatarias de la Cooperativa disminuye en 13,1%,
y el nimero de prestatarios hombres aumenta en un 15,0%.

Por tipo de crédito, se observa un comportamiento similar, en todos los casos los hombres tienen
una mayor participacién.

sisReal

Entre el 2017 y el 2018, el nimero de prestatarios hombres en Microcrédito aumentan en 12,6%
y las mujeres disminuyen en 11,2%; en consumo los hombres aumentan en 25,1% y las mujeres
disminuyen en 20%; en crédito de vivienda los hombres disminuyen en 5,7% y las mujeres
aumentan en 6,1%.

Andl
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CQC Nimero de Prestatarios por Tipo de Crédito

2018 2017
Total Mujer  Hombre  Total Mujer  Hombre

TIPO DE CREDITO

PYME
Microcrédito  2.274 917 1.357 2.583 1.055 1.528
Consumo 667 268 399 774 275 499
Vivienda 69 34 35 62 29 33

Vivienda Social

-
TOTAL  3.010 1.219 1.791 3.419 1.359 2.060

CQC Porcentaje de Prestatarios por Tipo de Crédito

2018 2017
Total Mujer Hombre Total Mujer Hombre

TIPO DE CREDITO

PYME
Microcrédito 100,0 40,3 59,7 100,0 40,8 59,2
Consumo 100,0 40,2 59,8 100,0 35,5 64,5
Vivienda 100,0 49,3 50,7 100,0 46,8 53,2

Vivienda Social
TOTAL  100,0 40,5 59,5 100,0 39,7 60,3

Fuente: Cooperativa de Ahorro y Crédito QUILLACOLLO

CQgC, tiene operaciones activas en otorgaciones de créditos a socios de la Cooperativa, con
garantias: Hipotecarias, Personales, con Depdsitos a Plazo Fijo, Quirografarias, Prendarias y
otras.

Disefié un crédito enfocado al cuidado del medio ambiente: Crédito Vehicular, cuyo objetivo es
crear conciencia responsable en los socios para que ni contaminen el medioambiente.

Se firmé el convenio con el Colegio de Odontdlogos de la ciudad de Cochabamba con el fin de
poder financiar las necesidades crediticias para capital de inversion y capital de operacién de
estos profesionales.

Las operaciones pasivas que se ofrece son: Cajas de Ahorro, Cajas de Ahorro Voluntario (Socios)
y Depdsitos a Plazo Fijo.

Los servicios que se ofrece al publico en general son los siguientes:

e Servicios cobranza de Luz de la empresa de ELFEC.

e Servicios cobranza Empresas de Telecomunicacion COMTECO - VIVA- ENTEL y TIGO.
¢ Servicios cobranza de Gas Domiciliario YPFB. y agua potable SEMAPA.

¢ Servicios de Venta de Seguros Masivos Vida.

e Servicio de cobranza de UNIVIDA.

Se han habilitado las ordenes electrénicas de transferencia de fondos (OETF). Se lanzé el 2019
pero todo el tramite se realizé en 2018, al mes se hacen unas 20 transacciones.

En cuanto a las captaciones, durante la Gestion 2018, por género que se observa que el 48% de
las operaciones de captacion las tienen los hombres y 52% mujeres. En cajas de ahorro el 48% es
de hombresy el 52% de mujeres, en depdsitos a plazo el 63% son mujeres y el 37% hombres, en
certificados de aportacion el 50% son hombres y el 50% mujeres.
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CQC Numero de personas o depositantes

2018 2017

Total Mujer Hombre  Total Mujer  Hombre

Caja de Ahorro 31.538 16.435 15.103 29.446 15.150 14.296

Depdsito a Plazo 1.451 921 530 1.102 700 402
Certificados de

. 12.541 6.265 6.276 28.376 14.560 13.816
Aportacion
Otros

TOTAL 45,530 23.621 21909 58.924 30.410 28.514

CQC Numero de personas o depositantes

% 2018 2017

Total Mujer Hombre  Total Mujer  Hombre

Caja de Ahorro 100 52 48 100 51 49

Depdésito a Plazo 100 63 37 100 64 36
Certificados de

Aportacion 100 50 50 100 51 49
Otros

TOTAL 100 52 48 100 52 48

Fuente: Cooperativa de Ahorro y Crédito QUILLACOLLO

En cuanto a las captaciones por area geografica, el 77% estan en el drea urbana y el 23% en el
area rural.

CQC Numero de personas o depositantes

2018 %
Total Urbana Rural Total Urbana  Rural

Caja de Ahorro 31.538 25.758 5.780 100 82 18

Depdsito a Plazo 1.451 917 534 100 63 37
Certificados de

o, 12.541 8.195 4.346 100 65 35
Aportacion
Otros

TOTAL  45.530 34.870 10.660 100 77 23

Fuente: Cooperativa de Ahorro y Crédito QUILLACOLLO

A partir del 2017, la Cooperativa hace seguimiento a los indicadores de cardacter social requeridos
por la norma, mismos que estan incluidos en su Planificacion Estratégica institucional.

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

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

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

La entidad realiza esfuerzos para llegar a grupos vulnerable (drea rural, grupos de bajos
ingresos, Mujeres, etc.)
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La entidad procura tener practicas de inclusion y equidad con clientes.

Nunca han tratado este asunto antes.

7.2 Politica de comunicacion comercial

El Codigo de Etica, establece, entre otras, las normas de relaciones y de trato con los socios y
clientes.

La Cooperativa actualiza siempre que sea necesario el material de comunicacidon destinado a
clientes. A través de los materiales de difusién se transmite informacion referente a todos los
beneficios en caja de ahorro, depdsitos a plazo fijo, seguros, créditos, plazo de créditos, tasas y
montos, asi como todos los requisitos para la obtencidn de créditos. La informacién de los
diferentes servicios y productos que ofrece la Cooperativa esta a disposicion de los socios en la
pagina Web institucional, asi como impresa en las diferentes plataformas de servicio.

Se transmite informacion sobre productos financieros, tasas, plazos y condiciones de crédito
mediante afiches, medios de comunicacidn, Radio y pagina Web y Facebook de la Cooperativa.
Se realizaron difusiones de los productos y servicios financieros en las distintas
radioemisoras difundiendo temas de Educacién Financiera, asi mismo, se difundié en medios
escritos, digitales, audiovisuales y auditivos los productos y servicios financieros con los que
cuenta la Cooperativa para comercializar los productos.

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

No cuenta con una politica formal relacionada con la publicidad que evite colocar a los nifios,
adolescentes, representantes de minorias étnicas, mujeres o cualquier individuo en situacion
prejuiciosa, denigrante, irrespetuosa o de riesgo.

En sus boletines informativos, entre otras incluye los Principios Cooperativos y aspectos
relacionados a la Misién y Visidn de la Cooperativa.

De acuerdo a la encuesta realizada a los clientes y socios de la Cooperativa, el 41% conoce cudles
son sus derechos y obligaciones.

En la encuesta también se observa que el 45% de los clientes encuestados conoce las principales
caracteristicas o condiciones de los productos y/o servicios de la Cooperativa, el 37% conoce
parcialmente.

De acuerdo a la encuesta a los clientes, para el 68% de los encuestados, el material publicitario
(folleteria, anuncios, etc.) son claros y entendibles, para el 25% parcialmente entendibles y para
el 7% restante no se entienden.

De acuerdo con los antecedentes descritos la cooperativa presenta en cuanto a la politica de
comunicacién comercial el siguiente nivel:
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5 Crea una cultura de responsabilidad y transparencia en la comunicacién. Promueve la
mejora continua de su atencion
Su comunicacién posibilita la creacién de valores positivos en la sociedad en defensa del
consumidor financiero. Registra las manifestaciones y resuelve rapidamente las demandas
con procesos que incluyen la busqueda de las causas de los problemas para perfeccionar la
calidad de los productos y servicios.

3

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

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

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

7.3 Calidad de atencion

CQC cuenta con Infraestructura adecuada, el personal estd capacitado para brindar la mejor
atencién posible a todos los socios y clientes y a personas discapacitadas, personas adultas
mayores y otros de acuerdo a las disposiciones legales normativas vigentes.

A través de sus productos y la adecuacién de sus oficinas, la cooperativa facilita el acceso a sus
servicios a personas con discapacidad, adultos mayores y otros.

Los funcionarios son periédicamente capacitados para brindar atencién con calidad y calidez. Se
ha capacitado al personal para que atienda a clientes con lenguaje de sefias, atencion a los
clientes adultos mayores y discapacitados.

Periddicamente se realizan charlas al personal y recomendaciones para una mejor atencion al
cliente.

Un aspecto a resaltar es que en algunas agencias el personal habla el idioma local (quechua),
para poder comunicarse de mejor forma con los socios y clientes.

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

A través del Punto de Reclamo, la Cooperativa cuenta con informacion sistematizada de los
reclamos recibidos, su respuesta y el tiempo de la respuesta. Con la informacidn registrada en el
Punto de Reclamo se elabora un informe. En la pagina web, también se tiene la opcion de
ingresar algun reclamo. Cuenta con un responsable en cada una de sus oficinas, es responsable
de recibir, registrar, responder y dar seguimiento a todos los reclamos.
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sisReal

Anél

Durante el 2018, se recibieron 8 reclamos, 4 mas que la gestién anterior. 6 reclamos fueron
resueltos en primera instancia. Y 2 fueron resueltos en segunda instancia. Durante el 2018, no
se presentaron quejas por discriminacion.

La encuesta realizada a los socios muestra que solamente el 45% de los socios sabe como realizar
una queja o reclamos en la Cooperativa, mientras que el 15% responde que no sabe, y 37%
parcialmente.

45% de los eSabe como realizar una queja

prestatarios

15% delos *No sabe realizar una queja

prestatarios

37% de los

prestatarios

eSabe realizar parcialmente una queja

Respecto a la proteccidn a la privacidad de la informacidn la Cooperativa cuenta con una Politica
de Seguridad de la Informacion. Por otra parte, el contrato de personal incluye una clausula de
confidencialidad, a través de la cual se obliga a guardar cautela, privacidad y el Secreto Bancario
respecto a todos los documentos, normas e informacion que la COOPERATIVA le proporcione o
le haya proporcionado para llevar a cabo su trabajo. En caso de incumplimiento serd sancionado.

Durante el 2018 realizaron un estudio de satisfaccion de clientes, para conocer la percepcién de
los clientes respecto a los servicios que ofrece la Cooperativa.

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

5 Promueve la mejora continua en la atencién al cliente, priorizando el didlogo vy el
compromiso con todos los grupos de interés en el proceso.

4 Posee procesos que incluyen la busqueda de las causas de los problemas y la utilizacién de
esa informacion para perfeccionar la calidad de los productos y servicios

3 Proporciona al cliente, facil acceso al servicio de su interés, registra y comunica
internamente sus requerimientos, resolviendo rapida e individualmente los reclamos y las
demandas, orientandolos sobre los procedimientos adoptados

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

1 El servicio de atencion es deficiente y genera continuos reprocesos, el nimero de quejas
por fallas en la atencidn es creciente.
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7.4 Proteccion al cliente

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

En cuanto a transparencia, la Cooperativa transmite informacion en forma clara, suficiente,
oportuna, de manera que los clientes puedan entenderla para tomar decisiones informados,
tiene como premisa brindar informacién adecuada, oportuna, veraz, clara, comprensible y
completa. Ademas de informar sobre las condiciones financieras de los productos a sus clientes.

De acuerdo a la encuesta realizada a socios solamente el 32% responde que conoce las acciones
gue tomaria la Cooperativa en caso de incumplimiento con el Contrato.

Por otra parte, solamente el 25% responde que la Cooperativa le explicé que si el cliente cumple
oportunamente con el pago de sus obligaciones crediticias tiene derecho a beneficios e
incentivos, destinados a mejorar sus condiciones de crédito, menores tasas de interés y/o nuevas
operaciones. Es importante que la Cooperativa refuerce estos aspectos con Educacion
Financiera.

eConoce las acciones que tomaria la Cooperativa en
caso de incumplimiento con el Contrato

el e explicaron que tienen derecho a beneficios e
incentivos si cumplen oportunamente sus deudas

El personal Ejecutivo supervisa el nivel de endeudamiento a través de la Subgerencia de
Productos y Servicios que remite mensualmente informes sobre el deterioro de cartera sobre
cada operacién particular, diferenciando los riesgos para la Cooperativa. Tienen Informes de
Deterioro de Cartera (ASFI, INFOCRED).

De acuerdo al Plan de Educacién Financiera ejecutado, durante el 2018, se dieron capacitaciones
a jévenes estudiantes, profesionales, etc. de la ciudad e Quillacollo, cursos desarrollados en
institutos de profesionalizacidn y regimientos militares, entre los cuales estan los siguientes: Ten
cuidado con los billetes falsos te ayudamos a reconocerlos, Informate cuales son tus derechos
obligaciones como consumidor financiero y los mecanismos de reclamo en 1ra y 2da instancia. Y
también cudles son tus derechos y obligaciones asociados a nuestros productos y servicios
financieros que ofrecemos, Tu Guia de educacion financiera conoce las caracteristicas de los
servicios que ofrecemos, usos, aplicaciones, beneficios, riesgos, que representan su
contratacion. Garantias no convencionales, Como funciona el sistema financiero nacional y cual
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AndlisisReal

es el rol y funcién de ASFI. Servicios financieros complementarios. Se logré un cumplimiento del
107,12%.

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

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

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

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

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

No considera aspectos de proteccion al cliente dentro de su normativa o declaracién de
valores.

Pdg. 52



Informe RSE Cooperativa de Ahorro y Crédito Abierta Quillacollo RL.

8. Comunidad

Gestion del impacto de
la entidad

. . . / .
Financiamiento de la £~ Relaciones con
Accion Social Organizaciones Locales

Los medios de acercamiento y apoyo a la comunidad mas frecuentes se realizan mediante cursos
de educacion financiera. El segmento objetivo son principalmente los socios, y se convoca a los
jovenes universitarios y estudiantes de colegios para fomentar la cultura del ahorro.

Por otra parte, participaron y apoyaron actividades sociales en fechas como el dia del nifo,
navidad, dia del peatdn y la bicicleta; en actividades de salud con la donacién de sangre y en un
evento de aniversario de una escuelita.

En lo relacionado a salud, firmaron acuerdo con colegio de odontdlogos para financiar la
inversién en consultorios para el desarrollo de sus actividades médicas. Se durante el 2018 se
efectuaron créditos.

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

La Cooperativa mantiene su compromiso practico de responsabilidad social especialmente en la
oficina central, es recomendable efectle acciones del mismo tipo también en sus agencias
especialmente rurales.

Con la aplicacion de los indicadores de funcidn social definidos por normativa tiene un mejor
enfoque para el analisis de lo que pretenden lograr como impacto. Con el nuevo responsable
operativo de estas actividades, se espera cuenten con las herramientas para poder medir el
beneficio que estan generando en su area de influencia.

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

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

4 Posee una politica formal de anticiparse a demandas de la comunidad e informarla
sobre actuales y futuros planes e impactos de sus actividades, e involucra a lideres de
la comunidad en la resolucién de los problemas.
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3 Conoce sus impactos en la comunidad, posee proceso estructurado para registrar
reclamos y promueve acciones para cubrir demandas de orden social o ambiental.

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

1

Nunca han tratado este asunto antes.

8.2 Relaciones con organizaciones locales

La entidad esta afiliada a la Asociacion Técnica de Cooperativas (ATC), asociacidon en la que
realizan reuniones de trabajo y sesiones de capacitacidon conjunta para mejorar con base en sus
experiencias particulares y fortalecer a los consejeros de las distintas cooperativas participantes.

En coordinacion con expertos en cocina y manualidades navidefias se llevaron a cabo cursos para
los socios a fin de afio, los que fueron de mucho éxito al contemplarse expectativas diferentes
de los socios.

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

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

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

3 Apoya a varias entidades con donaciones, financiamiento e implementacion de
proyectos, divulgando experiencias exitosas

2 Conoce superficialmente sus actividades y responde puntualmente a eventuales
pedidos de apoyo.

1

Nunca han tratado este asunto antes.

8.3 Financiamiento de la Accidn Social

La Cooperativa por disposicidn estatutaria que deviene de |la Ley General de Cooperativas cuenta
con un reglamento de fondo de asistencia y prevision social (5%) y de educacion (5%) destinados
a esos efectos.

Se mantiene el beneficio que tienen los socios en la provisién de un fondo para financiar los
gastos funerarios, denominado Quillasepelio.

La entidad aun no ha logrado generar planes con fuentes de financiamiento conjunto destinadas
a proyectos especificamente sociales.

Pdg. 54



Informe RSE Cooperativa de Ahorro y Crédito Abierta Quillacollo RL.

iseal

S
O

|

Andll

El personal de la entidad colabora voluntariamente con horas no laborales en actividades de
accion social en la comunidad (campana de limpieza zonal).

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

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

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

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

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

1

Nunca han tratado este asunto antes.
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9. Medio Ambiente

9.1 Compromiso con aspectos del medio ambiente

El érgano encargado de orientar las acciones de proteccion del medio ambiente es el Comité de
Responsabilidad Social Empresarial. Debido a que la institucidén desarrolla sus servicios en el
ambito financiero, no produce niveles de residuos contaminantes preocupantes.

- Ambiente Interno

La cooperativa cuenta con un comité mixto de seguridad ocupacional que de acuerdo a
normativa del Ministerio de trabajo efectia el acondicionamiento laboral. Al respecto se ha
verificado que los ambientes en oficinas centrales son bastante amplios y cdmodos, con
adecuada iluminacion, ventilacién, vias de acceso y comunicacidon (se mantiene pendiente la
instalacion de un ascensor).

La entidad aplica la practica de 3R respecto a la papeleria y otros bienes de escritorio.

De acuerdo con el cuadro siguiente la cooperativa ha logrado ahorros en el uso de gasolina y
presenta incrementos en uso de energia eléctrica, agua; manteniendo el uso de papel en el
mismo nivel.

Indicadores de Cuidado Ambiental 2018 2017

Consumo anual de energia: (en Kw/h.)/Total personal

7512w/64=117.38

6000kw/62=96,77

Consumo anual de agua: enm3 /Total personal

324.-equivalente a
250/64=3.91

297.-equivalente a
200/62=3.23

Cantidad anual (en toneladas) de residuos sélidos generados
(basura, desechos, escombro etc.): Tn/Total personal

0.08/64=0.001

0.06/62=0.0009

Consumo anual de gasolina/diesel: En litros/Total personal ):

4.680 Itr./10=468

3.574 Itr./7=511

Consumo anual de papel (entoneladas): Tn./Total personal

0.385/64=0.006

0.372/62=0.006

Fuente: Cooperativa de Ahorro y Crédito Quillacollo

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

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

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

3 Invierte en la actualizacion de su estandar tecnoldgico, con vistas a reducir y/o sustituir
recursos de entrada y la reutilizacion de residuos (por la misma entidad o por terceros).
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2 Busca reducir el consumo de energia, agua, productos toxicos y materias
primas/materiales e implantar procesos de destino adecuado de residuos, sin alterar
su estandar tecnoldgico actual.

Nunca han tratado acerca de medidas de reduccién de energia, agua, productos
toxicos y materias primas/materiales en relacion con la mejora del ambiente.

Ambiente Externo

Como se anoto la disminucion del consumo de gasolinas favorece a un impacto menor en el nivel
de polucién del ambiente, aunque la entidad no tiene factores para calcular el impacto en el
medio ambiente. También debe considerarse que la entidad participa en actividades de limpieza
de basura de zonas publicas.

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

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

Trata la cuestion ambiental como un tema transversal en su estructura organizativa y
la incluye en la planificacidn estratégica.

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

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

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

9.2 Educacion y Concientizacion Ambiental

La actividad del afio 2018 se redujo a la mejora de su jardinera en oficina central, la distribucion
de folletos y merchandising (bolsas, botellas, llaveros, agendas, etc.) con mensajes de cuidado
ambiental. No se realizaron actividades de capacitacién y/o formacién de la conciencia
ambiental.

De acuerdo con los antecedentes descritos la cooperativa presenta en cuanto a aspectos de
Educacion y Concienciacion Ambiental el siguiente nivel:

Ademds de desarrollar campafias, la entidad apoya o participa de proyectos
educacionales en asociacidn con organizaciones no gubernamentales y ambientalistas,
ejerciendo liderazgo social en favor de esa causa.
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Ademads de campafias internas, desarrolla campafias de concientizacién y educacién
ambiental dirigidas a familiares de empleados proveedores, consumidores y clientes y
a la comunidad del entorno inmediato de la entidad.

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

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

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

No realiza ningun tipo de actividad programada o no, orientada a la conservacién del
medio ambiente.
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ANEXO 1 -CALIFICACIONES

Equilibrio financiero:

_ 3,0 Perfil Financiero de la Entidad
0,0 1,0 2,0 3,0 4,0 5,0
Gestion social:
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0,0 1,0 2,0 3,0

Compromiso Social
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Responsabilidad social empresarial:
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Otros grupos de interés
Medio Ambiente
Comunidad

Clientes

Empleados

4,0 5,0
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Gobierno
Corporativo

ANEXO 2 - INDICADORES RSE

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

Una de las medidas mds importantes es la participacion de los
Directores en los distintos Comités conforme dispone la
norma, porque el tratamiento a detalle de los temas les facilita
el conocimiento sobre operaciones concretas, no solo tedricas,
y asimismo les permite formular propuestas. En el caso
especifico del Comité de RSE también se ha designado a una
directora. De esta manera en las reuniones de los consejos
éstos hacen conocer y explican los casos particulares de cada
comité.

Por otra parte, los consejeros participan de cursos de
capacitacion y reuniones taller de la ATC, organizacién gremial
que regularmente les provee con servicios de informacion y
capacitacion.

Brecha Salarial

1.B. Relacién entre la remuneracion
total anual para el individuo mejor
pagado de la entidad supervisada

. 3,06 veces
respecto a la remuneracion
promedio anual total de todos los
empleados
2.B. Relacion del porcentaje de
aumento en la remuneracion total -0,01 veces

anual para el individuo mejor
pagado de la entidad supervisada
respecto al porcentaje de
incremento promedio en la
remuneracion total anual para todos
los empleados (excluyendo a la
persona mejor pagada)

(el salario total del individuo mejor pagado aumenta en 0,2%
entre el 2017 y 2018, y la remuneracién anual de todos los
empleados excluyendo al mas alto disminuye en 15,53% entre
el 2017y 2018)

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

1,41 veces
(el salario minimo de la Cooperativa es bs 2.900)

Presencia en la
comunidad

1.P.Proporcion de gastos en
proveedores nacionales en
principales areas de operacion

Trabajo digno
y no
discriminacion

1.T.NUmero de empleados
desglosados por grupo etario,
género y departamento
Grupo etario

18 a 30 afios

31a60 afios

Género
H=Hombres
M=Mujeres

Departamento
Alta Gerencia

Mandos Medios
Niveles Operativos

R El nivel de
La Cooperativa tiene contratos con
compras
un total de 7 proveedores =
incipales de servicios y ascendp de
p”i?pi Bs Bs113mil.-
D e en 2017 a
su totalidad son nacionales. Bs162 mil en
2018.
Numero de empleados: 65
GRUPO ETARIO
18a30: 17
31a60: 48
GENERO
Hombres : 45
Mujeres : 20
DEPARTAMENTO

Cochabamba : 65
Cochabamba : 6
PERSONAL PERTENECIENTES A ALGUNA RAZA O ETNIA ASOCIADA
Hombres : 0
Mujeres : 0
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2.T.Tasa de contrataciones de
empleados desglosados por grupo
etario, género y departamento

Contratados: 30 (46,1%)
GRUPO ETARIO
18 230: 9 (30%)
Hombres: 6 (66,7%); Mujeres: 3 (33,3%)
31a60: 21 (70%)
Hombres: 19 (90,5%); Mujeres: 2 (9,5%)
GENERO
Hombres: 25, (83,3%%)
Mujeres: 5 (16,7%)
DEPARTAMENTO
Cochabamba: 30 (100%)

3.T.Rotacién media de empleados
desglosados por grupo etario,
género y departamento

Rotacion : 0 (0%)
GRUPO ETARIO
18 2 30: 0 (0%)
31a60:0(0%)
60 a mas: 0 (0%)
GENERO
Hombres: 0 (0%)
Mujeres : 0 (0%)
DEPARTAMENTO
Cochabamba: 0 (0%)

4.T.Porcentaje de contrataciones de
personas con discapacidad con
relacion al total de empleados

0%

Capacitacion

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

Empleado

Horas Promedio de Capacitacién: 2 horas
Alta Gerencia: 3 horas
H: 3 horas., M: 3 horas
Mandos Medios: 2 horas
H: 4 horas, M: 0 horas
Niveles Operativos: 2 horas
H: 27 horas, M: 17 horas

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

Durante el 2018, se realizaron las siguientes capacitaciones:
atencion al cliente con discapacidad, seguros masivos,
prevencion de legitimacion de ganancias ilicitas,
financiamiento del terrorismo y/o delitos precedentes, Ley 348
y Violencia Intrafamiliar, comunicacién asertiva y autoestima,
continuidad del negocio y contingencia tecnolégica, buenas
practicas para la gestion de seguridad de la informacion,
nuevas tendencias tecnoldgicas y sus riesgos, conformando un
equipo ganador, primeros auxilios, accién y reaccion contra
incendios, uso de extintores, servicio al clientes

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

NUmero de Trabajadores con Evaluacion de Desempefio: 65 (100%)
M: 20 (30,8%)
H: 45 (69,2%)

Diversidad e
igualdad

i de
oportunidades

1.D.Composicidn de los 6rganos de
gobierno y plantilla, desglosado por
sexo,grupo de edad, pertenencia a
minorias y otros indicadores de
diversidad

Directivos: 8
H:4
M: 4
Rango de Edad:
n.d.

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

Alta Gerencia: 1,0
Mandos Medios: 1,3
Niveles Operativos: 0,9
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1.H.Contribuciones o Aportes a Fines
Sociales, Culturales Gremiales y
Benéficos (Por programas o
proyectos, gasto o inversion sobre
las utilidades logradas en la gestion)

La Cooperativa por disposicion estatutaria que deviene de la
Ley General de Cooperativas cuenta con un reglamento de
fondo de asistencia y prevision social (5%) y de educacion (5%).
Cuenta con un fondo para financiar los gastos funerarios,
denominado “Quillasepelio”.

Aln no se tiene un detalle cuantitativo de la aplicacion de los
fondos por programas y proyectos de accidn social ejecutados
el 2018

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

Derechos _
Humanos y Se tiene el Cédigo de Etica, el Reglamento Interno de Personal
compromiso 214 Presseliimies e tdhyen y Codigo de Conducta para regular los casos en que se falte a
social aspectos de Derechos Humanos la dignidad o derechos de las personas que se relacionan con la
relevantes al Negocio Cooperativa
3.H.Porcentaje de operaciones
donde se han implementado Si bien la Cooperativa cuenta con operaciones que apoyan al
rogramas de desarrollo, . . . .
AN . desarrollo productivo, alin no se tienen registros y
evaluaciones de impactos y . )
participacion de comunidades evaluaciones de |mpact0 al reSpeCtO.
locales
1.E. Politicas con aspectos
medioambientales y saciales Se cuenta con una politica social inmersa en el reglamento de
especificos aplicados a las lineas de . . X
I— créditos a personas con discapacidad.
2.E.Productos y servicios disefiados
e En Créditos, los Préstamo para personas con discapacidad
social especifico para cada linea de . X
negocio desglosado segdin su En Captaciones: Incentivos anuales, excedentes
proposito
Se cuenta con:
3'E'De§cr('fc"i” Ce ?O'L“cdas parael | politica para el disefio de nuevos productos y servicios
correcto aiseno y oferta ae servicios . . .
y Productos dispuesta por norma de gobierno corporativo
De acuerdo al Plan de Educacion Financiera, durante el 2018,
se dieron capacitaciones a jévenes estudiantes, profesionales,
i etc. de la ciudad e Quillacollo, cursos desarrollados en
nfoque - . o o L
Sociaql institutos de profesionalizacion y regimientos militares, entre

los cuales estan los siguientes: Ten cuidado con los billetes
falsos te ayudamos a reconocerlos, Informate cudles son tus
derechos obligaciones como consumidor financiero y los
mecanismos de reclamo en 1ray 2da instancia. Y también
cuales son tus derechos y obligaciones asociados a nuestros
productos y servicios financieros que ofrecemos, Tu Guia de
educacion financiera conoce las caracteristicas de los servicios
que ofrecemos, usos, aplicaciones, beneficios, riesgos, que
representan su contratacion. Garantias no convencionales,
Como funciona el sistema financiero nacional y cual es el rol y
funcion de ASFI. Servicios financieros complementario. Se
logré un cumplimiento del 107,12%
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Satisfaccion del
Cliente

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

Incentivos, asamblea de socios, excedentes
Atencidn con calidad y calidez, en las agencias se cuenta con
personal que habla idioma local

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

Durante el 2019, se realizd una encuesta de satisfaccion del
cliente, se efectud un relevamiento de percepcion sobre la
atencion que brinda la entidad en las areas de créditos,
captacionesy cajas.

3.S.NUmero de reclamos, porcentaje
de quejas resueltas y adopcion de
medidas correctivas

Total reclamos: 8
% de reclamos resueltos: 100%

Conciencia
Ambiental

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

Se han efectuado mediciones comparativas los dos ultimos
afios con base en los niveles de consumo de energia eléctrica,
agua, gasolina, residuos/basura y del uso de papel.

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

La entidad por el rubro de servicios en el que trabaja no
genera residuos altamente contaminantes, excepto los
desechos electrénicos con los cuales se adoptard una politica
segun buenas practicas.

3.A.Desglose de los gastos e
inversiones ambientales

No se han clasificado los gastos/inversiones de avisos,
folleteria y merchandising con mensajes ambientales.

4.A.Desglose de productos
financieros destinados a fomentar la
implementacién de tecnologias para
preservar el medio ambiente

Se disefid un crédito enfocado al cuidado del medio ambiente:
Crédito Vehicular, cuyo objetivo es crear conciencia
responsable en los socios para que no contaminen el
medioambiente.

Cumplimiento
Normativo

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

Multa por retrasos de envio de informacién a la ASFI: bs 3.100
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