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ANTECENDENTES

El reglamento de Responsabilidad Social Empresarial para las entidades de intermediacion
financiera de la Recopilacion de Normas para Servicios Financieros dictamina en su articulo
12, seccidon 3, la presentacion de un informe de Responsabilidad Social Empresarial que
contiene los siguientes puntos:

Anexo 1:

» La descripcion de la RSE en la Planificacion estratégica de la EIF.

» La descripcion del cumplimiento de los objetivos y de la politica de responsabilidad
social empresarial de la EIF, que incluya al menos los resultados de las politicas
relacionadas con los derechos humanos, medioambientales y partes interesadas.

» El resultado de la implementacion y mantenimiento del sistema de gestiéon de
responsabilidad social empresarial de la EIF

» .La forma en que la EIF dentro de su estructura organizacional ha implementado su
sistema de gestion de responsabilidad social empresarial.

» Descripcion de la evaluacién del cumplimiento de la EIF con relacion a los
lineamientos de responsabilidad social empresarial.

A continuacion, se expone los puntos descritos para IMPRO IFD

1. DESCRIPCION DE LA RSE EN LA PLANIFICACION ESTRATEGICA DE LA EIF

IMPRO IFD orienta sus acciones al segmento de la poblacién que se encuentra en
condiciones de pobreza y/o exclusion, tiene acceso limitado a servicios financieros y
carece de habilidades y experiencia en la administracion de negocios y/o
emprendimientos que desarrolla, en gran medida coinciden con los de
responsabilidad social dentro su estrategia empresarial. Con el propdsito de generar
valor sostenible en lo relaciona con la sociedad, la economia y el medio ambiente
reflejado en su:

Mision Visién
IMPRO IFD es una institucion
sin fines de lucro que brinda
servicios transparentes vy
efectivos a la comunidad,
generando oportunidades de

Ser reconocida positivamente
por la sociedad, por sus
servicios micro financieros
innovadores, amplios y de la
mejor calidad en areas
urbanas, periurbanas y
rurales.

mejora de calidad de vida a
los sectores mas necesitados
y sin acceso a servicios
financieros , mediante el
desarrollo de programas de
microcréditos de Fomento,
Vivienda y Rurales.

Contando con un personal
altamente calificado,
comprometido e identificado




La Responsabilidad Social como un compromiso a mediano y largo plazo.

o La declaracion de la misién institucional conlleva el compromiso y la claridad
ideologica ha sido invariable y no ha cambiado en dos décadas, nuestra
vocacion de servicio a la comunidad Boliviana, la cual esta vigente desde
nuestra fundacion.

o El microcrédito en nuestra institucion se rige por nuestra prioridad de servicio
social. El ser humano y su desarrollo en todos sus derechos y la oportunidad de
aspirar a tener mejores condiciones de vida, salud, educacién en base a
desarrollar un trabajo honesto y seguro.

Respecto a la visién, se enfoca principalmente en:

o Los conceptos de “resultado”, “'mercado’” y “‘rentabilidad”” no son una prioridad
para nosotros. Lo social es mas importante que lo econémico.

o Debemos mantener vigente la posibilidad de una puerta abierta para toda
iniciativa, hacer efectiva la realizacion de emprendimientos que vigoricen a la
comunidad y generar bienestar a los beneficiarios de nuestra institucion.

El marco estratégico aterrizado en objetivos, politicas y tareas concretas se alinean a conseguir
un equilibrio entre la mision y visiéon en el mediano plazo logrando asi los propdsitos sociales
trazados.

2. CUMPLIMIENTO DE LOS OBJETIVOS Y DE LA POLITICA DE RESPONSABILIDAD
SOCIAL EMPRESARIAL DE LA IFD.

La Responsabilidad Social Empresarial (RSE), esta generalmente se refiere a una visién de los
negocios que incorpora el respeto por los valores éticos con las personas, las comunidades y
el medio ambiente , y por otra, a establecer objetivos, metas y acciones que promuevan el
desarrollo sostenible en sus tres dimensiones : social, econémica y ambiental.

La normativa vigente respecto a la RSE para entidades financieras, emitida por la Autoridad de
Supervisién del Sistema Financiero (ASFI), mediante Circular ASFI-170/2013 de abril de 2013
modificada con las circulares ASFI-365/2015 Y ASFI-428/2016, establece los lineamientos para
que dichas entidades en el marco del giro de su negocio y actividades que realizan, actuen en
beneficio de asociados, clientes, usuarios, proveedores, personal y otros, respecto a sus
expectativas sociales, econdmicas y ambientales., favoreciendo el desarrollo sostenible.

2.1 NUESTRA POLITICA DE RSE

La politica de RSE se enmarca en sus principios: Equidad, inclusion, accesibilidad,
confiabilidad, eficiencia y sus valores y sus valores: logro de resultados, cumplimiento,
integridad, ética, transparencia, solidaridad, compromiso con el desarrollo de personas y
orientacion al cliente. Asi mismo mencionar los codigos de ética y de gobierno corporativo.



2.2 ACTIVIDADES DE RESPONSABILIDAD SOCIAL EMPRESARIAL

2.2.1 RESPONSABILIDAD SOCIAL EMPRESARIAL DE ORDEN SOCIAL.

2.2.2 RESPONSABILIDAD SOCIAL EMPRESARIAL DE ORDEN ECONOMICO

El plan Estratégico ha sido elaborado considerando la situacion Econdmica del Pais, el entorno
econdmico y politico como también aspectos regulatorios (ASFI) considerando que IMPRO IFD
al obtener la licencia de funcionamiento es su primer afio como entidad regulada y por ende

cumplir al 100% la normativa vigente.

Las metas principales consideradas fueron las siguientes:

Crecimiento anual de Activos gestion 2017 del 5%

Crecimiento de la Cartera de Créditos del 7%

indice de Morosidad del 2.31%

Utilidad Neta de la Gestion de $us11.581.34

Al 31 de diciembre 2017 se tienen los siguientes datos:

Rubro Gestion 2016 Gestion 2017
Total Activos en Bs 30.402.405.- 31.787.945.-
DIFERENCIA INCREMENTO 1.385.540

La situacion de la Cartera de Créditos es la siguiente:

Estado y Morosidad Gestion 2016 Gestion 2017
Cartera Vigente 26.156.237 .- 27.620.126.-
Carera Vencida 189.872.- 550.929.-
Cartera Vigente Reprogramada 828.877 .- 778.380.-
Cartera Vencida Reprogramada 24.413.- 121.353.-
TOTAL CARTERA BRUTA 27.199.399.- 29.070.788.-
DIFERENCIA CRECIMIENTO 1.871.389.-
Morosidad 0.79% 2.31%
DIFERENCIA INCREMENTO 1.52%
La clasificacion de la cartera por tipo de crédito al 2017:

TIPO DE TOTAL COMPOSICION | MORA

CREDITO VIGENTE VENCIDO CARTERA % %
Microcrédito | 25.622.241 656.326 26.278.567 90.40 2.26
Vivienda 1.241.838 3.050 1.244.888 4.28 0.01
Consumo 1.534.427 12.907 1.547.334 5.32 0.04
TOTAL 28.398.506 672.282 29.070.788 100.00 2.31




En el apoyo a sus emprendimientos de nuestros clientes se puede apreciar que es el 90.40%
del total de la cartera destinada a microcrédito.

El promedio de los montos desembolsados estan entre $us2.400.- Hasta $us2.900.-
Demostrando asi una mayor cobertura en nuestra area de influencia

Los Resultados de la Gestidon Fueron:

Descripcion Gestion 2016 Gestion 2017 Diferencia

Utilidad Neta 65.086.- 79.448.- 14.362.-

El namero de clientes fue:

Descripcion Gestion 2016 Gestion 2017 Diferencia
Clientes 2.461 2.127 -334

BALANCE SOCIAL
AL 31 DE DICIEMBRE DE 2017

INCUBADRA DE MICROEMPRESAS
DENOMINACION PRODUCTIVAS “ IMPRO IFD”
PERIODO 01-ENERO-2017 al 31-diciembre-2017
LICENCIA DE FUNCIONAMIENTO ASFI N°024/2016 de fecha 9/09/2016
INICIO Y ANOS DE SERVICO Fundada en 1995 con 23 afios de servicio
DOMICILIO LEGAL La Paz, Calle Manuel Ergueta N°1741 Zona
Tembladrani

DATOS DE PRINCIPALES SERVICIOS
N° de Prestatarios : 2.127

N° de Funcionarios : 33

N° de Directivos : 3 Titulares

Total Activos : USD 4.6 Millones
Promedio de Prestamos: Mil USD

PRODUCTOS:
CREDITOS: Destinados a Microcrédito ,Vivienda, Consumo y Agropecuario

2.2.3 RESPONSABILIDAD SOCIAL EMPRESARIAL CON CLIENTES PROVEEDORES,
RECURSOS HUMANOS

a) Clientes
b) Proveedores

La gestibn con nuestros proveedores se promueve en base a relaciones comerciales
equitativas, esto quiere decir en que todos salgamos beneficiados y satisfechos, para lo cual,
se cumple con todos los requisitos legales, fiscales de conformidad con lo que indica nuestra



normativa, como también dando confianza, seriedad y cumplimiento en la entrega y pago
reciproco en cada una de las operaciones.

c) Recursos Humanos

En lo que respecta a los recursos humanos con los que cuenta IMPRO IFD indicar que se les
brinda, seguridad, estabilidad, proteccién y apoyo en todos los ambitos, entre ellos la cobertura
de salud, pago de aportes oportuno a las AFPs, adecuada remuneracion, ambientes fisicos
apropiados y comodos,

Mejoras en el aspecto salarial bajo la aplicacion de una escala salarial homogénea y
alentadora, con niveles y categorias a los cuales el funcionario avanza en base a su
rendimiento previamente evaluado. En lo que respecta al incremento salarial la institucion dio
cumplimiento conforme lo dispuesto por el Ministerio de Trabajo.

2.2.4 RESPONSABILIDAD SOCIAL EMPRESARIAL AL MEDIO AMBIENTE Y SEGURIDAD.

IMPRO IFD no produce residuos contaminantes significativos como resultado de sus
actividades, al ser esta una entidad dedicada a la prestacion de servicios financieros.

No obstante debemos indicar que la entidad presta demasiada atencion y control al consumo
racional de papel, energia eléctrica y agua.

En lo que se refiere al manejo de basura se debe indicar que este en su mayor grado es papel
(mismo que antes de desechar definitivamente es reutilizado como papeles de trabajo o
borradores).

Se mantienen limpios los ambientes y se realizan mantenimientos periédicos a los equipos e
instalaciones de la entidad.

También se cumple con brindar la seguridad adecuada a todos nuestros clientes, usuarios y
funcionarios con medidas fisicas y tecnolégicas. En el ambito de las operaciones, las
transacciones efectuadas son para la institucion prioritaria por lo que cuentan con los
respectivos controles electrénicos, como también dispositivos fisicamente instalados brindando
la seguridad respectiva.

Adicionalmente se cuenta en todas sus oficinas con guardias privados.

En el ambito de las operaciones, se cumple con normativa en cuanto a disposiciones sobre
lavado de dinero y fomento al terrorismo,

3. RESULTADO DE LA IMPLEMENTACION Y MANTENIMIENTO DEL SISTEMA DE
GESTION DE RESPONSABILIDAD SOCIAL EMPRESARIAL DE LA IFD.

Los resultados de la implementacion y mantenimiento del sistema de gestion de
responsabilidad social empresarial se traduce en mejorar la calificacion del desempefio social
que es de B mismo que se refleja en el informe respectivo efectuado por un independiente.



La institucién es consciente de que la gestion de Responsabilidad social empresarial son
compromisos asumidos y que los viene cumpliendo progresivamente debido a que conlleva
generar planes y acciones en cada gestion.

4. LA FORMA EN QUE LA IFD DENTRO DE SU ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL HA
IMPLEMENTADO SU SISTEMA DE GESTION DE RESPONSABILIDAD EMPRESARIAL

La entidad en su conjunto esta involucrada en la gestion de Responsabilidad Social
Empresarial, sin embargo. Las areas directamente involucradas con la centralizacion de los
procesos mas importantes en esta tematica son:

GERENTE GENERAL

GERENCIA DE
OPERACIONES

JEFE DE ADM Y RRHH

La Jefatura de Administracion y RRHH quien se encarga de elaborar un informe semestral
sobre el cumplimiento de los objetivos y de la politica de RSE de la entidad.

Adicionalmente, todo lo referente sobre el servicio de atencion de reclamos, enmarcado en el
reglamento de Punto de Reclamo de ASFI recae en la dependencia de Sub Gerente de
Creditos con la siguiente estructura:

GERENTE GENERAL

SUB GERENCIA DE
CREDITOS

RESPONSABLE
PUNTO DE RECLAMO




5. DESCRIPCION DE LA EVALUACION DEL CUMPLIMIENTO DE IMPRO IFD CON
RELACION A LOS LINEAMIENTOS DE RESPONSABILIDAD SOCIAL EMPRESARIAL

Rendicion de cuentas.- IMPRO IFD rinde cuentas ante la sociedad en general por la
generacion de impactos en la sociedad, la economia y el medio ambiente asi como de las
acciones tomadas para prevenir la repeticibn o minimizacibn de impactos negativos
involuntarios y/o imprevistos.

Para ello la entidad mantiene diferentes canales de comunicaciéon e informaciéon con la
sociedad para comunicar de sus impactos generados, entre ellos tenemos:

Asamblea Ordinaria y Extraordinaria de Asociados, en la que se rinde cuentas a detalle
conforme se establece en el orden del dia.

Publicacion y divulgacion de la memoria anual en la que se incluye el mensaje del presidente
de directorio, que describe el desempeio socio econdémico de la entidad, en el que también se
incluye el Dictamen del auditor externo que presenta sin ninguna salvedad como también se
adjunta los estados financieros auditados.

Asi mismo es publicada en la pagina web toda la informacién pertinente de la entidad y
poniendo a disposicion de los socios, clientes, usuarios y publico en general.

Indicar que las entidad brinda a través de todo su personal y en especial de front office el buen
trato, personalizado que dia a dia oferta sus productos al publico en general, clientes y
asociados, como también mencionar la atencién en el marco de la normativa vigente los
canales de atencion del punto de reclamo dispuestos cuando corresponda.

IMPRO IFD en el marco de la normativa vigente ha preparado un balance social sobre
desempenfio de la entidad en el ambito de responsabilidad social empresarial con una serie de
indicadores detallados que reflejan la gestion realizada respecto a sus grupos de interés con
los cuales opera y con la sociedad.

En el marco de la normativa vigente IMPRO IFD ha encomendado a un tercero para que en
base a una metodologia adecuada efectue la calificacion en el marco de la responsabilidad
empresarial de la entidad.

5.1 Transparencia.- IMPRO IFD refleja su transparencia de su gestion y comunica de manera
clara, exacta, oportuna y completa: sus declaraciones y actividades que impacten en la
sociedad y el medio ambiente. En este sentido procede a revelar la siguiente informacion:

a) Su mision y vision: Nuestra misidn y vision se encuentra publicada en nuestra memoria
institucional, asi como en nuestra pagina web para divulgacion a socios, clientes,
usuarios y publico en general

b) Politicas, decisiones y actividades de las que son responsables con relacion a la
sociedad y medio ambiente: Tal como se describié en el punto anterior, IMPRO IFD ha
desarrollado cuadros que muestran indicadores del uso de materiales internamente y del



Desempefo de la entidad en temas de orden social, los que se exponen en el informe de
evaluaciéon de desempefio social.

c) Impactos conocidos y probables sobre la sociedad y el medio ambiente producto de las
politicas, decisiones y actividades de la IFD: Estos puntos también se divulgaran a través
del balance social.

5.2 Comportamiento ético: IMPRO IFD mantiene en todo momento un comportamiento
organizacional ético basado en principios y valores establecidos en su cédigo de ética, que
ademas de incluir los aspectos citados en las Directrices Basicas para la Gestion de
Gobierno Corporativo, incluye valores de respeto a las personas y al medio ambiente, asi
como el compromiso de tratar de minimizar el impacto de sus actividades y decisiones en las
partes interesadas.

En el marco de su naturaleza social mantiene presente en toda su planificacion y actividades
operativas los principios y valores con los que se identifica. Adicionalmente generé en base
a la normativa vigente un cédigo de ética. Y en el plan estratégico contempla los valores con
los cuales se maneja institucionalmente.

Durante la gestién 2017 no tuvo ningun caso que implique un comportamiento de la entidad
que genere conflicto en relacion con sus grupos de interés.

5.3 Respeto a los intereses de las partes interesadas: IMPRO IFD respeta y considera
los intereses de las partes interesadas, tomando en cuenta al menos los siguientes
aspectos:

a) Identificar a las partes interesadas con criterio objetivo y acorde con el grado de
involucramiento que se defina para ellos

b) Respeta los intereses de las partes interesadas

c) Considera las inquietudes de las partes interesadas

d) Reconoce los intereses y derechos legales de las partes interesadas

e) Tiene en cuenta la relacion de los intereses de sus partes interesadas con las
expectativas de la entidad y del desarrollo sostenible, asi como la naturaleza de la
relacion de las partes interesadas con la entidad.

En el marco de la normativa vigente IMPRO IFD ha considerado a los partes interesadas
definidas por la norma de RSE y en el informe preparado se describe e identifica
ampliamente el desempefio que la entidad mantiene en el trato a las partes interesadas
especialmente:

Empleados

Clientes

Comunidad

Medio Ambiente

Otros grupos de interés

5.4 Respeto a las leyes: La Entidad cumple con todas las leyes y regulaciones nacionales
vigentes, aplicables a su objeto. Las cuales son:

a) Cumple con los requisitos legales y normativos
b) Mantiene informada de todas las obligaciones legales y normativas al respectivo grupo
de interés.



c) Revisa y actualiza periédicamente y cuando corresponda el cumplimiento de las
obligaciones legales y normativas.

IMPRO IFD cumple de manera integra todo el marco legal vigente en el cual opera
incluyendo principalmente a:

e Ley de Servicios Financieros.

o Leyes relacionadas con los Derechos Humanos y el Medio Ambiente.

e La recopilacion de Normas para Servicios Financieros en todos sus componentes.
Cartas circulares remitidas por el regulador.

e Instrucciones del regulador en base a inspecciones de supervisiéon y control.

e Normas impositivas

e Otra normativa vigente.

5.5 Respeto a los derechos humanos: IMPRO IFD respeta y promueve los derechos
humanos establecidos en la Constitucion Politica del Estado, asi como en la Carta Universal de
los Derechos Humanos y reconocer tanto su importancia como su universalidad, en lo que
corresponda.

Durante la gestién no se han presentado ningun tipo de demandas legales contra la institucién
por faltas a los derechos humanos u otros relacionados con la dignidad de las personas.

5.6 Anexo Indicadores Sociales: De acuerdo a la Circular ASFI 365/2015 se incluyé los
anexo 2 A,2B, 2, sefialandose en los indicadores sociales mas importantes en base al formato
establecido por el ente fiscalizador:



ANEXO 2a : Indicadores de Balance Social

Proporcionar
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TiInancieros

gg!ratenuon
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Atencion de calidad

Mejora en la
atencion ai

wieie

DESARROLLO INTEGRAL PARA VIVIR
. ., Solucion al . . Fernando Firma del
VB B1.1 Quejas y resolucién de VECES 1 problema ninguno ninguno Gutierrez cliente
Reparacion e
implementacio Servicios Recibos y
de la Genrales facturas
de las oficinas;
Tiempos de atencion vy filas . . i .
VB D1.2 de minutos 30 buena ninguno ninguno ASFI normativa
solicitud de
Credito al
oficial de d
noras De acuerdo a rolticas ae
mayimn laentrega de | | v .
visito hasta el Credito.
3diay lo solicitado
Distribucion de frecuencias de evaluaciony | POr el oficial
los tiempos de entrega y analisis en 7 de
VB D1.3 finalizacion de relaciones Tiempo 11 dias dias. ninguno

Informar a
los
consumidore
s financieros

Educacién financiera
para el uso de servicios
financieros con

Transparencia en
la oferta de
servicios

Otros temas

Informacion
clara,

consistente y

oportuna al
cliente.

Encargada de

Convenio con
Se llego al taucacion
90% FINRURAL
VR E11 Mota Anuial Clionto 00 10 ningung Financiera
o Actualizacione Diego
Publicaciones en su en sitio Valverde
sitio electronico
VR E12 \loacac 12 electronico ) ninguna Dagina \Wah
desembolso
cliente se
comunica
la eficiencia y
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Financiera imetifoiam Ed. Financiera
Comunicacidn proactiva con mensajes
X de Envio de SMS
sus clientes para que estos i
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ef|C|?nC|a Y |financieros acerca de la Otros indicadores propuestos
segund»afi 195 | manera de utilizar con por la Entidad de
|__servicios [ -




Realizar
acciones

Provision de servicios
dirigidos a la poblacién
de menores ingresos.

Monitoreo de la
pobreza

Mejorar la

Otros temas
relacionados con
acciones contra la

calidad de
vida de los
clientes

EP ALl

Focalizacion

Clientes

Clientes
ubicados en
comunidade

sdel area

Llegar donde
no cuenten

con apoyo
para mejorar
la calidad de

vida que 0 ninguna

Area

Colocacion de

credito _nar

Nivel de pobreza de
clientes nuevos

Se otorgo el
credito por
refinaciamient
o a clientes
que por
situaciones de
salud,trabajo y
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tuvieron
problemasy
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RECOPILACION DE NORMAS PARA SERVICIOS FINANCIEROS
ANEXO 2b: Subindicadores del Balance Social

Primera parte

Area

Objetivo

DESARROLLO INTEGRAL PARA EL VIVIR BIEN

Promover el desarrollo integral para el vivir

Apoyo financiero a las prioridades productivas
de los sectores estratégicos de la economia,
generadoras de empleo e ingresos de
A +. /B A1
Cartera de créditos otorgada al sector Monto neto Saldo de cartera al
productivo con énfasis en los sectores desembolsadoenla . N término de la gestién
L. . Numero de beneficiarios (en la
estratégicos generadores de empleo e ingresos " (UsD)
Indicad /B A1 1 sestion (LISD)1 gestion)
. S.ub VBAL11 Cartera productiva destinada a la agriculturay 477.951,09 200,00 310.918,05
indicador
Sub Cart: ductiva destinada a la industri
> VBAL13 | —orreraproductivadestinadaala industia 650.803,15 401,00 704.846,92
indicador
. S.ub VBAL14 Cartera productiva destinada a la construccion 197.920,41 67,00 151.198,48
indicador
sub Cartera productiva destinada a la extraccion
indicador VBA1.2.2 minerales metdlicos y no metalicos (CAEDEC 61.577,37 1,00 61.577,37
Monto net Saldod t |
Cartera de créditos otorgada al sector ontoneto Numero de beneficiarios (en la aldo de carteraa
) . A desembolsadoen la .
Indicador VBAL3 productivo con garantia no convencional gestion) término de la gestion
Fondo de garantia 184.868,96 231,00 184.868,96
Monto neto i L. Saldo de cartera al
Numero de beneficiarios (en la
desembolsadoen la i6
Indicador VB A1.4 |Programas de asistencia técnicay capacitacién gestion) término de la gestion
Numero de
Sub Y Numero de programas
programas ecutad
VBA1.4.1 Programas planificados ejecutados Numero de beneficiarios
Productos financieros con tecnologias . i . Saldo de cartera al
Numero de Numero de beneficiarios (en la
Indicador VB A1.5 |especializadas para el financiamiento al sector productos gestion) término de la gestion
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Area

VB DESARROLLO INTEGRAL PARA EL VIVIR BIEN
Asignacién de financiamiento productivo a las
micro, pequefias y medianas empresas,
urbanas y rurales, artesanos y organizaciones
A + /B AD
Alianzas estratégicas o convenios de ; ; . Saldo de cartera al
Numero de Numero de beneficiarios (en la
Indicador VB A2.1 complementariedad para la atencion convenios suscritos gestion) término de la gestion
Financiamiento a nuevos emprendimientos
productivos o innovaciones vinculadas a la
actividad productiva2
A &, \D AD
Financiamiento a nuevos emprendimientos Monto neto Saldo de cartera al
productivos o innovaciones vinculadasala |desembolsadoenla| . I término de la gestién
. ) Numero de beneficiarios (en la
actividad productiva .. (UsD)
Indicad \[D A2 1 gestidn (USD) gestion)
.. Proporcionar servicios financieros con atencion
Objetivo VBB P
Aspecto VB B1 Atencion de calidad
Numero de reclamos asociados
N a fallas produada's |:for recursos asufmidos por Ia EIF
reclamos (gestion) | humanos, tecnolégicos y otros
Indicador VB B1.1 Quejas y resolucion de reclamos de la EIF (gestion) (gestion)
Sub
A VB B1.1.1 | Quejas registradas en el sistema de reclamos 1 SISTEMAS 1
indicador
Sub Reclamos resueltos en primera instancia y en el
indicador lazo establecido en la normativa vigente
veBL12 | P g 1 SISTEMAS 1
Numero de Numero efectivo de horas Numero de personal con
programas de capacitadas sobre el personal [mas de 16 horas efectivas
capacitacion total de capacitacion
Indi d /B R12 C 13 nara la ot An can lidad
Inversiones en en el Inversiones en el area
area de cajas / Total . , rural / Total de
) A Inversiones en el area de ventas 3 .
de inversiones en . inversiones en
inf (comercial) / Total de inf
Indicador VB B1.3 Inversiones en infraestructura infraestructura inversiones en infraestructura infraestructura
Sub Inversiones en infraestructura para la atencién
- VB B1.3.1 P 1701,4 6805,61 0
indicador
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Area

VB DESARROLLO INTEGRAL PARA EL VIVIR BIEN
Aspecto VB B2 Atencidn con calidez
Numero de Numero efectivo de horas Numero de personal con
itaci i0 i rogramas de i 3 i
Indicador VB B2.1 Capacitaciones para la atencion con calidez prog mas capacitadas sobre el personal [mas de 16 hon:as e?f’ectlvas
capacitacion tota de capacitacion
. ?ub VB B2.1.1 La EIF capacita a su personal para brindar una 0 0 0
indicador
. ?ub VB B2.1.2 La EIF capacita a su personal sobre resolucion 0 0 0
indicador
Asegurar la continuidad de los servicios
Objetivo VBC g
Asegurar la continuidad de los servicios
Aspecto VB C1 g
Pruebas de los planes de continuidad Numero de politicas y/o
Indicador VB C1.1 P Numero de pruebas P v/
Sub Politicas y/o planes de continuidad operacional | Actualizacion den
indicador i Politicas
VB C1.1.2 actualizadas o nuevas desarrolladas N/A 17 politicas
Optimizar tiempos y costos en la entrega de
Objetivo VB D o Sy :
Tiempos de entrega de servicios financieros y
AR VB D1 finalizacién de relaciones comerciales
) . ) L. Numero de Numero de programas de
Indicador VB D1.1 Mejoramiento de procesos y procedimientos . e
diagndsticos
Sub Mejoramiento periodicos para el mejoramiento
indicador imi
VBD1.1.2 de sus procesos y procedimientos N/A 1 vez al afio
Distribucion de frecuencias de los tiempos de
P Percentil 10 de la Percentil 90 de la
Indicador VB D1.3 entrega y finalizacion de relaciones distribucion Mediana distribucion
Calculo de la distribucion a lo largo de la
- gestion: numero de dias transcurridos desde la
indicador o e
solicitud de crédito hasta el desembolso
\/RBD1 2 1 10 A N/A
Calculo de la distribucién a lo largo de la
. gestion: Numero de dias transcurridos a partir
indicador - L
de la solicitud de la devolucion de documentos,
VB D1.3.3 | objetos, etc. en custodia por el cliente hasta la 1 1 N/A

14



Area

VB DESARROLLO INTEGRAL PARA EL VIVIR BIEN
Informar a los consumidores financieros acerca
de la manera de utilizar con eficienciay
seguridad los servicios financieros
Objetivo VBE
Educacion financiera para el uso de servicios
Aspecto VB E1 P
Programas de educacion financiera sobre las ;
Numero de
caracteristicas principales de los servicios de p.rogr:n;as Ndmero de consumidores Numero de empleados
. i e . . ejecutados
N o £ 4 intermediacion financiera y las medidas de ! financieros capacitados capacitados
Sub Programas de educacion financiera sobre
L VBE1l.1.1 1 314 2
indicador
Programas de educacion financiera sobre
Sub
indicador . . .
VB E1.1.2 | medidas de seguridad y precauciones en el uso 1 314 2
Capacitacion sobre costos asumidos por el |Numero de cursos o ; ; )
Numero de empleados Numero de clientes
Indicador VB E1.2 consumidor financiero al contratar servicios programas capacitados capacitados
sub Cursos o programas de capacitacion sobre
indicador . .
VBE1.2.1 costos asumidos por el cliente al contratar 0 0 0
Indicador VBE1.3 Publicaciones en su sitio electrénico Veces/Mes Veces/Afio
Sub Frecuencia de actualizacién de informacion en
L VBE1.3.1 N/A 12 1
indicador
Sub VBE1.3.2 Frecuencia de visitantes a su pagina WEB N/A N/A
indicador e pag
Transparencia en la oferta de servicios
Aspecto VB F1 P
Comunicacion proactiva con sus clientes para |Numero de cursos o ; ; .
Numero de empleados Numero de clientes
Indicador VBF1.1 |que estos utilicen con eficienciay seguridad los programas capacitados capacitados
Cursos o programas de capacitacion al personal
- (a clientes) de la EIF sobre las caracteristicas de
indicador .
los servicios que ofrecen (contraten)
\/RET1 11 2 24 fal
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Segunda parte

ELIMINAR LA POBREZA

Provision de servicios dirigidos a la poblacion

Aspecto EP Al
» i L Saldo de cartera al
Proporcidon respecto| Numero de créditos otorgados
al total i6 P i
Indicador | EPAL.1 Focalizacién en la gestién (USD) término de la gestion
Sub
. .u EPA1.1.1 Clientes en situacion de pobreza 21% 447 2.391.147,23
indicador
Aspecto EP B1 Monitoreo de la pobreza
» i L Saldo de cartera al
Proporcion respecto| Numero de créditos otorgados
al total i6 P i
Indicador EPB1.1 Nivel de pobreza de clientes nuevos en la gestion (USD) término de la gestion
Sub
. .u EPB1.1.1 Clientes nuevos en situacion de pobreza 6% 155 252.039,59
indicador
Proporcion respecto Saldo de cartera al
al total (cierre Ntimero de clientes(de término de la gestion
Indicador EP B1.2 Evolucion del nivel de pobreza de sus clientes gestion) - \ (USD)
Sub Clientes que no estaban en situacién de
i EPB1.2.1 - L 1,30% 30 54.877,97
indicador nohreza aile nasaran a esta sitilacidn
Mfub" EPB1.2.2 Clientes en situacitin def‘:):b;f:fa que superaron 0,00% 0 0
Sub Clientes que ingresaron en situacion de
indicador EP B1.2.3 |pobreza a la entidad y superaron esta condicion 0,00% 0 0
Sub
Y EPB1.2.4 Desercidn (retencion) de clientes pobres 8,40% 162 356.888,53
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Tercera parte

Area

ELIMINAR LA EXCLUSION SOCIAL Y

Facilitar el acceso universal a todos sus

Objetivo
Aspecto EESE A1 Inclusion financiera
Numero de personal tiempo
Indicador | EESE A1l.1 Cobertura de puntos de atencion financiera Numero de PAF P P Numero de personal total
Sub A . .
s EESE A1.1.1 | Puntos de Atencidn Financiera (PAF) por tipo 2 2 4
indicador
Oficinas centrales 1 1 28
Sucursales 1 1 6
No discriminacion de forma indebida a ciertas
Indicador | EESE A1.2 | categorias de clientes (internosy externos), ni | Numero de quejas 4 34
Sub . S
indicador EESE A1.2.1 Quejas por discriminacion 0 0 0
Numero de personal con
s mas de 4 horas efectivas
Programas de capacitacion contra la programas .
discriminacia de capacitacion
T EECE A1 2 iscriminacion AL, e hemafid
sub Programas de capacitacion, orientados a evitar
indicador . N
EESE A1.3.1 privilegios y discriminaciones en todos sus 0 0 0
Atencion de servicios en zonas geograficas de
Aspecto s menor densidad poblacional y menor
desarrollo econémico y social, especialmente
e ) . Monto neto ; L. Saldo de cartera al
Servicios financieros en zonas geograficas de Numero de créditos otorgados
R X desembolsadoen la =
Indicador | EESEB1.1 menor densidad poblacional en la gestion término de la gestion
Sub Cartera destinada exclusivamente a actividades
_— EESE B1.1.1 138.213,79 502 896.680,92
indicador
Fortalecimiento de las organizaciones de
Indicador EESE B2.1 & Numero de beneficiarios
Talleres de educacion financiera dirigidos a la
indicador promocién y fortalecimiento institucional de 0 0 0
organizaciones productivas rurales
CCECE RO 1 1
Talleres de educacion financiera dirigidos a la
indicador pro.moaon y fort~a|eC|m|ento |nst|tu5|<.)na.| de 0 0 0
micros y pequefias empresas comunitarias
CCCE RO 1 9D
Mecanismos de movilizacion del ahorro en el | Numero de cuentas
Indicador | EESE B3.1 Saldo de depdsitos
. . , Numero de
Indicador | EESE B4.1 Servicios de pagos en el drea rural - Monto pagado
beneficiarios
Aspecto EESE C1 Inclusion financiera de sectores vulnerables
Proporcion respecto
. Inclusion financiera para las personas con al total de cajeros Numero de empleados con L.
Indicador EESE C1.1 . | ) ] Proporcion respecto al
discapacidad discapacidad total del Idel
automaticos de la otal del personalde la
EIF

1 Monto neto desembolsado: monto desembolsado neto de refinanciamientos, reprogramaciones y compras de cartera.
2 Dirigido principalmente a las Entidades Financieras del Estado o con participacion mayoritaria del Estado.
3 Dirigido principalmente a las Instituciones Financieras de Desarrollo
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ANEXO 2: INDICADORES DE RESPONSABILIDAD SOCIAL EMPRESARIAL PARA ENTIDADES

ENTIDAD: INCUBADORA DE MICROEMPRESAS PRODUCTIVAS - INSTITUCION FINANCIERA DE DESARROLLO

SUPERVISADAS

PERIODO DE LA INFORMACION: 2017

cod Aspectos Indicador Descripcion Expresado en Valor
. . Medidas adoptadas para desarrollar y mejorar el conocimiento colectivo del Se actualizo las politicas de
1G Gobierno Corporativo
Relacion entre Ta remuneracion total anual para el individuo mejor pagado de Ta o
1B % 7,98
28 Relacion del porcentaje de aumento en Ta remuneracion total anual para el % 35
0 '
1B Relacion entre el salario minimo de Ta entidad supervisaday el salario minimo % 100
0
Brecha Salarial
1P Presencia en la comunidad | Proporcién de gastos en proveedores nacionales en principales areas de operacién % 100
1T Numero de empleados desglosados por grupo etario, género y departamento mujeres 17 y varones 17 Numeros enteros 34
9T Tasa de contrataciones de empleados desglosados por grupo etario, genero y % 100
0
Rotacion media de empleados desglosados por grupo etario, genero
p g por grups g y % M=36 V=64
Trabajo dignoy no Porcentaje de contrataciones de personas con discapacidad con relacion al total de . . o
3T discriminacion sin contratacion % 0
Cod Aspectos Indicador Descripciéon Expresado en Valor
1C Promedio de horas de capacitacién al afio, desglosado por categoria de empleado % 80
Programas de gestion de habilidades y de formacion continua que fomentan, la .
2C Numeros enteros 0
3c Porcentaje de empleados que reciben evaluaciones regulares del desempenoy % 0
Capacitacién 5
1D
Composicidn de los 6rganos de gobierno y plantilla, desglosado por sexo, grupo de Numeros enteros y/o
Diversidad e igualdad de i inari indi do di idad 20 VARONES ¥ 18 MUJERES i 38
. Relacion entre salario minimo He 0s HomBres con respecto al de las mujeres V=63,15,
2D oportunidades %
M=36,85
— - - - — T EVaTUaTIoTT SUTTaT
1H Contribuciones o Aportes a Fines Sociales, Culturales Gremiales y Benéficos (Por
rogramas o proyectos, gasto o inversion sobre las utilidades logradas en la .
prog proy & L. g implementada desde la clientes
gestion) .
creacion de |a
L i i Flexibilizacion de
2H Procedimientos que incluyan aspectos de Derechos Humanos relevantes al negocio . |
Derechos Humanos y tasas,garantiasy plazo
Porcentaje de operaciones donde se han implementado programas de desarrollo, | Se aplica a todos nuestros o
3H compromiso social % 100
Cod Aspectos Indicador Descripcion Expresado en Valor
1€ Politicas con aspectos medioambientales y sociales especificos aplicados a las. politicas de
2E Productos y servicios disenados para proporcionar un beneficio social,especifico creditos de fomentoy
o o o . Manual de procedimientos
3E Descripcidn de politicas para el correcto disefio y oferta de servicios y productos
s . e . L. L mediante el envio de
4E Iniciativas para mejorar la educacién financiera segun tipo de beneficiario
Enfoque Social
mancaiac a lng cligntac can
. L L, e . . Cartas de invitacion para
1S Mecanismos y procedimientos de retencién y fidelizacién de clientes
25 Mecanismos para Ta evaluacion de satisfaccion de Tos clientes en cuanto a Tos Mediante custionarios
3s Numero de reclamos, porcentaje de quejas resueltas y adopcion de medidas Se actualizo [a base de 1
Satisfaccion del Cliente
Lo . L. B Charlas a plantel de
1A Conciencia Ambiental Gestidn para el ahorro en cuanto a energia y agua
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6. CONCLUSION GENERAL

IMPRO IFD, considera que durante la gestion 2017 ha tenido un comportamiento ético y
responsable socialmente en su entorno ambiental, con sus respectivos grupos de interés,
demostrando no haber tenido demanda alguna.

7.- APROBACION

El presente informe de Responsabilidad Social Empresarial (RSE) correspondiente a la gestion
2017 cuenta con la aprobacion de Directorio de fecha 9 de junio de 2018.
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