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1. INTRODUCCION

La Ley N° 393 de Servicios Financieros establece que los servicios financieros deben cumplir
una funcién social orientada a contribuir al logro deohjstivos de desarrollo integral del

pais, asi como a reducir los niveles de pobreza y exclusion econdmica y social. Este mandato
legal no debe ser interpretado como un componente accesorio de las actividades financieras,
sino como un principio fundamentple debe integrarse de manera transversal en la cultura
organizacional, los objetivos estratégicos, las politicas institucionales y el sistema de valores

de cada entidad financiera.

IMPRO Instituciéon Financiera de Desarrollo (IFD) reafirma su compamésbecenfoque,
reconociendo que su labor trasciende la provision de productos financieros. La misién de
IMPRO IFD incorpora un firme compromiso con la mejora de la calidad de vida de las
personas, el fortalecimiento de sus capacidades productivasmegittode comunidades

mas sostenibles y resilientes, en consonancia con los Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS)
y la Agenda 2030.

En este marco, el Balance Social se constituye en una herramienta clave para evaluar y
transparentar el cumplimiento deflancion social durante un periodo determinado. A traves
de este documento, IMPRO IFD presenta los principales resultados alcanzados en la gestiéon
2024, destacando las iniciativas impulsadas, los impactos generados y los avances logrados
en términos de imgsion financiera, equidad, responsabilidad ambiental y desarrollo

econdmico local.

El presente informe busca no solo rendir cuentas a nuestros grupos de interés, sino también
visibilizar el aporte institucional al desarrollo sostenible del paisesfae manera,
reafirmamos nuestra conviccién de que la transformacion social es posible cuando se actua

con responsabilidad, empatia y compromiso
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La elaboracion del Balance Social de IMPRO IFD correspondiente a la gestioHe@R4 se
cabo mediante una metodologia estructurada y colaborativa, orientada a garantizar la
precision, transparencia y coherencia de la informacién presentada. Esta metodologia se

organizo en cinco etapas principales, las cuales se detallan a continuacién
a. Paso 1: Andlisis y asignacion de indicadores

Se realizé un analisis integral de los indicadores establecidos en la Matriz de Balance Social,
con el objetivo de asignarlos de manera estratégica a las unidades correspondientes dentro
de la institucion. Eatasignacion permitio identificar con claridad a las &reas responsables de
cada indicador, asegurando una distribucion eficiente de funciones y promoviendo el

compromiso de cada unidad con los objetivos de funcion social.
b. Paso 2: Seguimiento del cumplintede indicadores

Durante toda la gestion 2024, las unidades designadas asumieron la responsabilidad del
seguimiento continuo de los indicadores asignados. Este monitoreo permitido evaluar el
avance hacia el cumplimiento de las metas establecidas, asegugaledlas acciones
emprendidas estuvieran alineadas con los principios de inclusién financiera, equidad social y

sostenibilidad.
c. Paso 3: Recopilacion y validacion de resultados

Una vez concluida la gestidén, las unidades responsables presentaron losdassulta
alcanzados. Esta informacion fue sometida a un proceso riguroso de verificacion, analisis y
validacién documental, con el fin de garantizar la calidad, exactitud y confiabilidad de los

datos reportados en el Balance Social.
d. Paso 4: Revisién por la Ger& General

El informe preliminar del Balance Social fue revisado por la Gerencia General, instancia que
realizd una evaluacion critica del contenido, verificando que todas las dimensiones de

7



desempefio social estuvieran debidamente representadas y resjpalden concordancia

con los lineamientos institucionales y regulatorios.
e. Paso 5: Presentacion y aprobacion final

Finalmente, el informe completo del Balance Social, junto con las matrices de indicadores y
subindicadores correspondientes a la gestion 2004 presentado ante el Comité de
Responsabilidad Social Empresarial y Funcion Social. Tras su revision, el documento fue
sometido a la aprobacién del Directorio. Una vez aprobado, fue remitido a la Autoridad de

Supervision del Sistema Financiero (A&kFQumplimiento de las disposiciones vigentes.

Esta metodologia ordenada y participativa garantiza que el Balance Social de IMPRO IFD no
solo dé cumplimiento a las exigencias normativas, sino que también exprese con fidelidad el
compromiso institucional eola funcién social, el desarrollo sostenible y la transparencia en

la gestion.
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IMPRO IFD orienta su gestion institucional hacia el cumplimiento de los objetivos de
desarrollo integral, con el propoésito @entribuir activamente al bienestar colectivo, la
erradicacion de la pobreza y la reduccion de la exclusion econémica y social. Esta vision se
encuentra plenamente reflejada en su Balance Social, que da cuenta del compromiso
sostenido de la institucién ca desarrollo sostenible y la funcion social de los servicios

financieros.

En ese marco, IMPRO IFD ha incorporado en su Plan Estratégico Institucional (P&262022

una serie de indicadores especificos que guian sus acciones y decisiones, asegurando
coherencia entre su planificacion estratégica y su responsabilidad social. Estos indicadores
responden a una vision integral que promueve el equilibrio entre la sostenibilidad financiera

y el impacto social positivo. Los pilares fundamentales de esta or@n&stratégica son

los siguientes:

a. Alineaciéon con los objetivos de la funcion social de los servicios financieros,
promoviendo el acceso inclusivo, equitativo y responsable a productos y servicios que
mejoren la calidad de vida de la poblacion.

b. Definicionclara del mercado objetivo, priorizando a los sectores histéricamente
excluidos del sistema financiero formal, en especial a micro y pequefios
emprendedores.

c. Compromiso con la transparencia, asegurando que todas las operaciones de la
institucion se realigecon ética, responsabilidad y rendicion de cuentas.

d. Fortalecimiento de la gobernabilidad corporativa, promoviendo una gestion
institucional basada en principios de eficiencia, integridad y participacion.

e. Enfoque en la capacitacion continua del persomdkreliendo que el desarrollo de
competencias es clave para ofrecer un servicio de calidad y con enfoque social.

f. Establecimiento de metas medibles y ambiciosas, que permitan evaluar el avance
hacia los objetivos estratégicos y garantizar mejoras sosteaitas impacto

institucional.
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Estos componentes constituyen la base del accionar de IMPRO IFD y consolidan su
compromiso con el desarrollo econémico y social de las comunidades a las que sirve,
reafirmando su rol como una institucion de fomento comprometma la transformacion

de suefios en oportunidades.
3.1. Alineacion con los objetivos teFuncion Social de los servicios financieros

Con el propdsito de dar cumplimiento al marco normativo establecido en la Ley N° 393 de
Servicios Financieros, la cudispone que los servicios financieros deben contribuir
activamente al logro de los Objetivos de Desarrollo Integpabmoviendo el vivir bien, la
erradicacion de la pobreza y la reduccién de la exclusién econémicaty stdRRO IFD ha
asumido plenamemt estos principios como parte esencial de su accionar institucional. Esta
alineacion se refleja desde la formulacion de su misién y vision, integrando el compromiso
con la funcién social en su identidad organizacional. Asimismo, la institucion ha imtmorpora
estos objetivos en su planificacion estratégica, garantizando la coherencia entre su gestion

financiera y su impacto social.

En este marco, IMPRO IFD ha disefiado y ejecutado una serie de acciones estratégicas que
responden directamente a los objetivagablecidos en el Plan Estratégico Institucional (PEI)
20232026. Estas acciones buscan generar valor social en sus areas de influencia y asegurar
gue las operaciones institucionales contribuyan al desarrollo integral del pais. A
continuacion, se presentma tabla que detalla las acciones estratégicas implementadas por

la institucion, alineadas con los objetivos de la funcién social definidos por la normativa

vigente:

OBJETIVOS DE FUNCION SOCIAL ALINEACION DE OBJET

ESTRATEGICOS BUSA 20

Promover el desarrollo integral para el vivir bi OE 3: Alcanzar un may
Contribuir a que la sociedad tenga mayores oportunid: volumen y diversificacion d

de acceso a recursos con fines de inversion product
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vivienda social, que aporte al desarrollo integral d
poblacion, coadyuvando al logree dos objetivos de

desarrollo econdmico y social del pais.

Proporcionar servicios financieros con atencion de ca
y calidez. Los servicios financieros que presta la en
supervisada deben cumplir con criterio de calida
calidez, ademés de ser estructurados con orienta
hacia el consumidor financieraresiderando la atencio
preferente a personas con discapacidad, mujeres en €
de gestacion, personas con bebés y nifios hasta la

parvulario, asi como personas adultas mayores.

Asegurar la continuidad de los servicios ofrecidos
entidad supervisada debe contar con politicas y plane
sostenibilidad y continuidad de los servicios y produ
financieros que presta, en todo momento y bajo distir
escenariosalternativos, que contemplen estandares
seguridad y confiabilidad, con el objeto de evitar daf

perjuicios a los consumidores financieros.

Optimizar tiempos yastos en la entrega de los servic
financieros. Los servicios financieros deben

proporcionados a los consumidores financie
considerando la normativa vigente y velando porqu
atencién sea brindada con eficiencia, economia y efic

Para este pposito, la entidad supervisada velara po

negocio sin descuidar

calidad de las operaciones.

OE 6: Innovar en el desarro
y optimizacién de producto

y canales de amplio accesc

OE 6: Innovar en el desarro
y optimizacién de producto

y canales damplio acceso.

OE 1: Alcanzar y mantener
nivel optimo de Calidad d

Activos, Solvencia y Liquide

OE 7: Desarrollar y optimiz
los procesos en tiempo

costo y el Mrco Normativo.
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continuo mejoramiento de sus procesos y procedimier
a partir de un diagndstico periédico y la definicion

metas de mejora de procesos.

Informe a los consumidores financieros acerca d@ OE 4. Mejorar e
manera de utilizar con eficiencia y seguridad los serv posicionamiento  de [
financieros. La entidad supervisada debe expone¢ Institucion, calidad  de
difundir informacion clara, comprensible, exacta y ver | servicio, satisfaccion y lealts
el consumidorihanciero, concerniente a los productos del cliente en el marco de Ic
servicios financieros que esta oferta, de for derechos y obligaciones d
complementaria a los programas de educacion financ Consumidor Financiero.
que se realicen, en el marco de lo establecido e

reglamento de protecciéon del consumidor del Serv

Finartieros. La entidad supervisada debe ofertar

consumidor

Fuente: PEI 2022026
3.2. Mercado obijetivo

IMPRO IFD orienta sus servicios financieros a personas que requieren fortalecer sus
microempresas, iniciativas productivas o de prestacion de servicios, asi como a segmentos
de la poblacién de bajos ingresos que precisan apoyo adicional para alcanzetasus m

econdomicas y sociales.

Este mercado objetivo esta compuesto por mujeres y hombres que se desempefian como
comerciantes, productores, agricultores, trabajadores por cuenta propia, asalariados y
actores de diversos sectores economicos, especialmentellasjicon limitado acceso a

servicios financieros formales.
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La institucion trabaja activamente para ofrecer productos financieros adaptados a las
caracteristicas y necesidades especificas de cada cliente, promoviendo la inclusién
financiera, el desarrolleconémico local y la mejora sostenible de las condiciones de vida de
sus beneficiarios. Esta orientacion reafirma el compromiso de IMPRO IFD con su funcién

social y su rol como agente de transformacién en las comunidades donde opera
3.3. Transparencia

IMPROIFD mantiene un firme compromiso con la transparencia en la difusion de sus
actividades vinculadas al cumplimiento de la Funcion Social de los servicios financieros. En
este sentido, la institucion proporciona informacion clara, oportuna y accesibleliasies,

aliados estratégicos y partes interesadas, utilizando diversos canales de comunicacion que
permiten visibilizar su gestion e impacto social. Entre los principales mecanismos de difusion

destacan:

a. Balance Social: Publicado anualmente, este infopnesenta el nivel de
cumplimiento alcanzado respecto a los objetivos de Funcién Social durante la gestion
correspondiente, reflejando los avances e impactos logrados.

b. Informe de Responsabilidad Social Empresarial (RSE): Documento que expone las
principales acciones, resultados e iniciativas de la institucion en materia de RSE,
disponible para su consulta publica.

c. Calificacion de Desempefio en RSE: IMPRO IFD publica en su pagina web la calificacion
obtenida en este ambito, como muestra de su compromiso aua gestion
socialmente responsable y evaluada externamente.

d. Memoria Institucional: Contiene informacion detallada sobre los logros
institucionales, incluyendo aquellos relacionados con la Funcion Social, y esta dirigida
a fortalecer la rendicién de cuentaste la sociedad.

e. Educacion Financiera: La institucion promueve activamente la formacion financiera
de sus clientes mediante contenidos accesibles difundidos en su sitio web y otros

canales, contribuyendo al empoderamiento econdmico de la poblacion.
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Adiconalmente, IMPRO IFD remite anualmente al ente reguladar Autoridad de
Supervision del Sistema Financiero (ASHhformes que documentan los avances en
Funcién Social, Responsabilidad Social Empresarial y Educacion Financiera. Este enfoque
garantiza ua gestion transparente, coherente con su mision institucional y alineada a las

expectativas de sus grupos de interés
3.4. Gobernabilidad

El compromiso de IMPRO IFD con la Funcion Social se refleja claramente en su mision
institucional, la cual orienta el agoar de sus 6rganos directivos y gerenciales hacia el
cumplimiento de metas sociales que generen un impacto positivo en las comunidades
atendidas. En este marco, la gobernabilidad desempefia un rol clave en la definicion de
directrices y lineamientos estagicos que permiten consolidar una gestion eficaz,

responsable y sostenible.

Actualmente, IMPRO IFD cuenta con diez comités que brindan soporte fundamental a la
gestion de la Funcion Social. Estos comités, conformados por representantes de distintas
areas desempefian un papel activo en la planificacion, ejecucion y seguimiento de iniciativas
alineadas con los principios institucionales y las metas establecidas. Sus principales funciones

incluyen:

a. Definicion de metas: Establecen objetiegpecificos, medibles y alineados con los
principios de Funcion Social, orientando los esfuerzos institucionales hacia resultados
concretos.

b. Seguimiento y evaluacion: Realizan un monitoreo continuo del avance de los
programas y proyectos sociales, evaluasd efectividad y contribucién al desarrollo
de las comunidades.

c. Coordinaciény apoyo: Fomentan la articulacion entre distintas areas de la institucion,
promoviendo una gestion transversal e integrada que optimice recursos Yy fortalezca

el impacto de lasitervenciones.
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d. Asesoramiento y supervision: Proveen orientacion técnica y estratégica,
supervisando que las acciones desarrolladas estén en coherencia con los valores,

principios y objetivos de IMPRO.IFD

Estos comités constituyen un piksencial en la estructura de gobernabilidad institucional,
asegurando que la Funcién Social sea abordada con seriedad, compromiso y una vision

orientada al desarrollo integral, inclusivo y equitativo.

3.4.1. Listado de comités IMPRO IFD

Comités Frecuencia d¢ Integrantes

reuniones

1 Comité de Riesgos  Mensual Conformado por dos miembros d
Directorio, el Gerente General y el Gere

de Riesgos Integrales

2 Comité de Auditoria Bimestral Conformado por dos miembros d
Directorio, el Gerente General y el Jefe

Auditoria Interna

3 Comité de Legal Bimestral Conformado por dos miembros 0

Directorio, el Gerente General y el Ase

Legal
4  Comité de Trimestral Conformado por dos miembros 0
Cumplimiento Directorio, el Gerente General y el Gere

de Riesgos Integrales y la Oficial

Cumplimiento
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Comité de Tecnologi Trimestral

e Informacion

Comité de Segurida Semestral

Fisica

Comité de Segurida Anual

de la Informacid

Comité de Gobiernc Anual

corporativo- Etica

Comité de RSE Trimestral

Comité Ejecutivo di Mensual

Créditos

Fuente: Gerencia General

Conformado por dos miembros 0

Directorio, el Gerente General vy
Subgerente de Sistemas y Tecnologia c
Informacién
Conformado por dos miembros d
Directorio, el Gerente General y el J
recurs

Administracion, contabilidad y

humanos.
miembros d

Conformado por dos

Directorio, el Gerente General vy
Subgerente de Sistemas y Tecnologia ¢

Informacién

Conformado por dos miembros d

Directorio y el Gerente General.

Conformado por dos miembros d

Directorio y el Gerente General.

Conformado por dos miembros 0
Directorio, el Gerente General y el Gere

de Créditos.

17



3.5. Capacitacion

IMPRO IFD considera que la capacitacién constituye una inversion estratégica y altamente
rentable, clave para fortalecer las capacidades institucionales y alcanzar los objetivos de la
Funcién Social. En esta linea, durante la ge20@4 se ejecutd el Plan de Capacitacion
institucional, el cual estuvo bajo la responsabilidad de la Jefatura de Administracion,

Contabilidad y Recursos Humanos.

Este plan fue elaborado con base en las necesidades formativas identificadas en las distintas
unidades organizacionales, e incluyd métodos de aprendizaje diversos, tales como
capacitaciones presenciales, semipresenciales y virtuales, permitiendo una mayor cobertura

y flexibilidad en los procesos de formacion.

El componente humano es uno de los pilares domehtales para IMPRO IFD, razén por la
cual se promueve de forma constante la actualizacién y el fortalecimiento de competencias
del personal. En este proceso, los mandos gerenciales han asumido un rol protagoénico,
destacandose por su compromiso con eladedlo profesional. No solo priorizan su propia
formacion, sino que también asumen activamente la responsabilidad de capacitar al personal

bajo su liderazgo

Este enfoque integral hacia la capacitacion fortalece la calidad de los servicios ofrecidos,
impulsa el desempefio institucional y contribuye significativamente al cumplimiento de los

principios y metas de Funcién Social que guian el accionar de IMPRO IFD
3.6. Metas

La definicion de metas de Funcién Social en IMPRO IFD proporciona directrices concretas
gue orientan el trabajo institucional en torno a sus objetivos, estrategias y planes de accion.
Estas metas son establecidas anualmente mediante un proceso colaborativo entre las
Gerencias y las diferentes unidades organizacionales, a través de la carsiramalisis de

la matriz del Balance Social. Dicho instrumento tiene como finalidad organizar y proyectar 13

lineas de trabajo fundamentales que permitan cumplir con los Objetivos Estratégicos
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institucionales, garantizando el alineamiento con la naraatigente y con los principios

establecidos por la Ley N° 393 de Servicios Financieros.

A continuacién, se presenta un resumen de los Objetivos Estratégicos implementados por

IMPRO IFD, alineados con los Objetivos de la Funcion Social de los Searciesos:

Objetivos de Aspectos Obijetivos estratégicos de IMPRO IFD

Funcién Social

Desarrollo Integral para el vivir bien

Promover el Apoyo financiero a la OE 3: Alcanzar un mayor volumen
desarrollo prioridades productivas d diversificacién del negocio sin descuida
integral para e los sectoregstratégicos de calidad de las operaciones.

vivir bien. la economia, generador:

] OE 6: Innovar en el desarrollo
de empleo e ingresos ¢
optimizacién de productos y canalde
excedentes. (*)
amplio acceso.

Asignacién de
financiamiento productivc
a las micro, pequeias
medianas empresas
urbanas y rurales
artesanos y organizacion

comunitarias. (*)

Proporcionar  Atencién de calidad OE 6: Innovar en el desarrollo
servicios optimizacién de productos y canales
financieros cor Atencién con calidez amplio acceso.

atencion de
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calidad y

calidez.

~

C

Asegurar
continuidad de
los servicios

ofrecidos.

OE 4: Mejorar el posicionamiento de
Institucion, calidad de servicio, satisfacc
y lealtad del cliente en el marco de |
derechos y obligaciones del Consumi

Financiero. OE

10: Desarrollar y optimizar el clima labc

y la cultura organizacional.

OE 11: Desarrollar y optimizar la Gest

del Talento Humano.

OE 12: Innovar y optimizar los sisten

informaticos y de comunicaciones.

Asegurar la continuidad ¢ OE 1: Alcanzar y mantener un nivel épti

losservicios financieros

de Calidad de Activos, Solvencia y Liqui

OE 2: Alcanzar y mantener un nivel opti

de Eficiencia y Rentabilidad.

OE 8: Desarrollar y optimizar los Sistel
de Control Interno y de seguad y

transparencia.

OE 9: Optimizar la Gestion de Riesgos
continuidad de servicios, asi como er
Legitimacion de Ganancias llicitas,
Financiamiento al Terrorismo vy

Financiamiento a la Proliferacion de Arn

de Destruccién Masiva.
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Optimizar Tiempos de entrega d OE 7: Desarrollar y optimizar los proce
tiempos y servicios financieros  entiempo y costo y el Marco Normativa

costos en le finalizacibn de relacione

. OE 12: Innovar y optimizar los sisten
entrega de comerciales

o informéticos y de comunicaciones.
servicios

financieros.

Informar a los Educacién financiera pal OE 3: Alcanzar un mayor volumen
consumidores el uso de servicio diversificacién del negocio sin descuida
financieros financieros con eficiencia calidad de las operaciones.

acerca de Iz

. OE 4: Mejorar el posicionamiento de
manera de Transparencia en la ofer

- . . i Instituddn, calidad de servicio, satisfacci
utilizar con deservicios financieros

o y lealtad del cliente en el marco de |
eficiencia y
) derechos y obligaciones del Consumi
segurida los
Financiero.

servicios
financieros. OE 6: Innovar en el desarrollo
optimizacién de productos y canales

amplio acceso.

Eliminar la pobreza

Realizar Provision de servicic OE 3: Alcanzar un mayor volumen
acciones dirigidos a la poblacién d diversificacion del negocio sin descuida
contra la menores ingresos. (*) calidad de lasperaciones.

pobreza.

Inclusion financiera
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. . OE 4: Mejorar el posicionamiento de
Atencion de servicios e

L Institucion, calidad de servicio, satisfacc
zonas geograficas ¢

. y lealtad del cliente en el marco de |
menor densidac

. derechos y obligaciones del Consumi
poblacional 'y meno

L. Financiero.
desarrollo econdémico

social, especialmente d og 6: |nnovar en el desarrollo

area rural. (*) optimizacion de productos y cdea de

amplio acceso.

Eliminar la exclusién social y econémica

Facilitar el Inclusiébn financiera d OE 6: Innovar en el desarrollo
acceso sectores vulnerables optimizacién de productos y canales
universal a amplio acceso.

todos Sus

servicios. Otros temas relacionadc OE 13: Desarrollar y Optimizar

con facilitar el acces infraestructura para brindar un servicio ¢
universal a todos su exclwsion.

servicios.

Fuente: Basado en la RNSF y PEF202@

Estos objetivos estratégicos consolidan el compromiso de IMPRO IFD con la generacién de
impacto social positivo, sostenible y medible, reafirmando su rol como institucion de
desarrollo quecontribuye activamente a la inclusién financiera, a la mejora de la calidad de

vida de la poblacién atendida y al fortalecimiento de la economia local y nacional.
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El Balance Social de IMPRO IFD correspuadiela gestion 2024 fue elaborado con base

en los resultados remitidos por las diferentes Gerencias y unidades organizacionales, las
cuales ejecutaron las acciones planificadas conforme a las metas establecidas en la
Determinacion de Metas de Funcion i@bclLa informacién recibida fue sometida a un
riguroso proceso de analisis, contraste y validacion, utilizando como respaldo la

documentacion proporcionada por cada area responsable
4.1. Directrices de la calidad de la informacion

Para laestructuracion del Balance Social, se definieron y aplicaron directrices que aseguraran

la calidad y confiabilidad de la informacién recopilada, entre las que destacan:

a. Calidad de la informacion: La calidad de los datos entregados por cada unidad
constituye un principio clave dentro de la cultura institucional. Para garantizarlo, se
coordiné con cada area la definicién precisa de metas, que posteriormente fueron
incorporadas en la Determinacién de Metas de Funcién Social 2024.

b. Supervision de metas: Las wadés responsables realizaron un seguimiento continuo
de sus metas sociales, con el propésito de identificar y reportar los niveles de
cumplimiento dentro de los plazos establecidos.

c. Andlisis y verificacion: Los resultados consolidados fueron remitiddSeadacia
General, la cual efectué un analisis comparativo orientado a verificar la veracidad y

coherencia de la informacion reportada.

Estas directrices garantizan que el Balance Social refleje de forma precisa, objetiva y
transparente el cumplimiento déos objetivos institucionales, manteniendo elevados

estandares de integridad en la presentacion de resultados.
4.2. Recopilacion de la informacién

El proceso de recopilacion de datos para la elaboracién del Balance Social siguid una

metodologiaestructurada que comprendio las siguientes etapas:
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a. Coordinacion: La Gerencia General liderd el proceso de coordinacion con las areas
correspondientes para la recopilacion de informacion, incluyendo la entrega de los
documentos de respaldo pertinentes.

b. Conslidacion y revision: Los datos recibidos fueron organizados, consolidados y
revisados cuidadosamente antes de ser incorporados en las matrices del Balance
Social.

c. Sistematizacion y validacion: Se procedié a la sistematizacion de la informacion
entregada pr cada area, asi como a la validacion de la documentacion de respaldo
correspondiente.

d. Presentacion para aprobacion: El informe final del Balance Social fue sometido a
revision por el Comité respectivo y presentado al Directorio para su aprobacion

formal.

Este procedimiento riguroso permite asegurar la consistencia, exactitud y fiabilidad de los

datos presentados en el Balance Social, fortaleciendo la rendicion de cuentas institucional.
4.3. Caracteristicas de la informacion recolectada

Lainformacion utilizada para la elaboracion del Balance Social se fundamenta en los datos
proporcionados por cada Gerencia y unidad organizacional, en respuesta a las metas
planteadas en la Determinacion de Metas de Funcién Social 2024. El analisis de esta
informacion evidencia un alto nivel de cumplimiento, lo que refleja el compromiso

institucional y la eficacia de las areas involucradas en la ejecucién de las acciones sociales
4.4. Desagregacion de la informacion

El presente informe incluye una desagregadgtallada de los indicadores contenidos en el

Balance Social, con base en las siguientes variables:
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a. Departamento y area urbana/rural: Se incorpora el indicador EESE B1.1, el cual mide
la provision de servicios financieros en zonas de menor densidad poalaEiste
dato permite identificar operaciones y cartera crediticia dirigida a sectores rurales.

b. Género y edad: En el proceso de otorgacién de créditos, IMPRO IFD recoge datos
basicos como género, edad y nivel educativo, entre otros. Esta informacitia resu
relevante para el disefio de futuras estrategias de intervencién social.

c. Nivel de pobreza: La institucion ha implementado lineamientos especificos para
identificar condiciones de pobreza entre sus clientes, lo cual facilita una mejor
focalizacion de laatencion. En este marco, se emplea el indicador EP Al.1
Focalizacion, que permite estimar el porcentaje de personas en situacion de pobreza

T tanto nuevos como recurrentesque accedieron a los servicios de la institucion.

La informaciérpresentada abarca datos a nivel nacional y ofrece una vision integral del
cumplimiento de los objetivos de Funcion Social, reflejando el firme compromiso de IMPRO

IFD con la inclusién financiera, la equidad y el desarrollo social sostenible.
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IMPRO IFD analiz6 los resultados obtenidos en los indicadores y subindicadores establecidos,
contrastandolos con las metas planificadas en la Determinacion de Metas de Funcion Social
correspondiente a la gestidn 2024 céntinuacion, se detalla el aporte institucional a los

Objetivos de Funcién Social definidos por el ente regulador:
a. Desarrollo integral para el Vivir Bien

IMPRO IFD otorga microcréditos y créditos para vivienda, promoviendo mayores
oportunidades de accesa recursos financieros destinados a la inversion productiva

mediante sus distintas lineas de negocio. Complementariamente, durante la gestién 2024,
se llevaron a cabo capacitaciones virtuales en educacion financiera, orientadas a fomentar el
desarrollo inégral de los clientes, especialmente aquellas vinculadas a Banca Comunal,

mediante actividades presenciales de difusion.

Asimismo, en el marco de la mejora continua de la atencion y los servicios, se promovio la
formacion constante del personal mediantersas virtuales especializados en sus
respectivas areas, incluyendo tematicas sobre atencion con calidad y calidez. Estas acciones
buscan fortalecer las capacidades del equipo humano de la instituciéon y asegurar una

atencion eficiente, empatica y alineadados principios de la Funcién Social.
b. Eliminar la pobreza

IMPRO IFD desarroll6 e implementé una herramienta interna de medicion del nivel de

pobreza de sus clientes, que permite clasificarlos en categorias de pobreza baja, media o
alta. Esta herramienteontribuy6 significativamente a identificar a la poblacion en situacion

de vulnerabilidad y facilitar la focalizacion de estrategias institucionales orientadas a su

atencion prioritaria.
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c. Eliminar la exclusion social y econémica

Con el objetivo de reducia lexclusion social y econdmica, la institucion fortalecié su
presencia en areas rurales mediante la expansion progresiva de sus servicios financieros en
dichas zonas. Esta estrategia refleja el firme compromiso de IMPRO IFD con la inclusion
financiera, amli|ando el acceso a productos y servicios para sectores histéricamente

desatendidos y contribuyendo asi al desarrollo integral de comunidades menos favorecidas.

5.1. ANEXO 2a: Indicadores de Balance Social

ANEXO 2andicadores de Balance Social - 2024

T 5. Indicadores Meta Anual Resultado |9, Diferencia en | 10. Notas al Estado 11. Responsables dd12. Documentos
btenid 9 frente ala proveer y verificar la | respaido

[Desarrollo Integral para el vivir bien

Promover el Apoyo financiero a las prioridades OE3: Alcanzar un mayor volumen y diversificacion del VBAL1  Cartera de créditos  USD 1.101.009 79154458 -28% Debido a a coyuntura IMPRO IFD no | CREDITOS VB AL1 (CARTERA
desarrolo integral par: productivas de los sectores estratégicos d negocio sin descuidar la calidad de las operaciones. C otorgadaal sector logrado alcanzar la meta al no contar ¢ 2024.12)
el vivir bien. economiageneradoras de empleo e ingre: Innovar en el desarrollo y optimizacion de productos y productivo con énfasis ¢ Ta liquidez suficiente.
de excedentes. (") canales de amplo acceso. los sectores estratégicos
generadores de empleo ¢
ingresos.
VBAL2  Cartera de créditos  NIA NiA NiA NA NiA NIA NiA

otorgada al sector
productivo con énfasis €
los sectores estratégicos
generadores de

excedentes.
VBAL3  Cartera de créditos  USD 340634 26242054 23% Debido a a coyuntura IMPRO IFD no | CREDITOS. VB AL3 (CARTERA
otorgadaal sector logrado alcanzar la meta al no contar ¢ 2024.12)
productivo. con garantia Ia liquidez suficiente.

no convencional.

VBAL4  Programas de asistencia NIA NiA NiA NiA NIA NIA NiA
técnica y capacitacion

VBALS  Productos financieros Productos 2 2 0% Se ha logrado alcanzar al 100% la met CREDITOS. VB ALS (CARTERA
con tecnologias con respecto a productos financieros 2024.12)
especializadas para el
financiamiento al sector

productivo
Asignacion de financiamiento productivo OE3: Alcanzar un mayor volumen y diversificacion del VB A2.1  Alianzas estratégicas o Convenios 1 0 -100% No se ha logrado alcanzar al 100% del GERENCIA GENER/WIA
las micro pequefias y medianas empres negocio sin descuidar la calidad de las operaciones. C. convenios de alacoyuntura actual en Bolivia el cual
urbanas  yrurales,  artesanos y Innovar en el desarrollo y optimizacion de productos y complementariedad para n0s ha restingido desembolso dentro
organizaciones comunitarias. (") canales de amplo acceso. Ia atencion financiera gestion
Financiamiento a nuevos emprendimient OE3: Alcanzar un mayor volumen y diversificacion del VB A3.1  Financiamiento a nuevo NA NiA NiA NA NIA NIA NIA
productivos o innovaciones vinculadas & negocio sin descuidar la calidad de las operaciones. C emprendimientos
actividad productiva. (*) Innovar en el desarrollo y optimizacion de productos y productivos o

canales de amplo acceso. innovaciones vinculadas

la actividad productiva.
()

Otros temas que promuevan el desarro Otros indicadores  NIA NiA NiA NA NIA NIA NIA
integral para el vivi bien propuestos por la
Entidad de

Intermediacion Financier:

OE6: Innovar en el desarrollo y optimizacion de VBBL1  Quejasy resolucionde Reclamos 100 23 77% Se brindd atencion inmediata en los  PUNTO DE RECLANGB B1.1 INFORME PUN
reclamos. puntos de reclamo, logrando persuadit DE RECLAMO 2024)
Ios usuarios y evitando su formalizacic

Proporcionar servicios Atencién de calidad productos y canales de amplio acceso. OE 4: Mejorar VBB12  Capacitaciones parala  Programa 1 1 0% Se cumplio plenamente con la meta  RECURSOS HUMAMGE B1.2 (PLAN DE

financieros con posicionamiento de la Insttucidalidad de servicio atencion con calidad establecida para la gestion CAPACITACIONES - HC

atencion de calidady satstaccién y lealtad del cliente en el marco de los 2024) VBBL2(PLANT

calidez. derechos y obiigaciones del Consumidor Financiero. ¢ CAPACITACION 2024)
10: Desarrollar y optimizar el cima laboraly la cultura
organizacionalOELL Desarrollar y optimizar la Gestion VBBL3  Inversiones en usp 72.000,00 26354813 266% Se ejecutaron mejoras en instalacione ADMINISTRACION VB B1.3 (INVERSIONES
del Talento Humano. OE 12: Innovar y optimizar los infraestructura. herramientas tecnolGgicas para optini; INFRAESTRUCTURA)
sistemas informéticos y de comunicaciones la atencion y el trabajo insttucional

Atenci6n con calidez OE6: Innovar en el desarrollo y optimizacion de VBB21  Capacitaciones parala  Pograma 1 1 0% La meta fue cumplida en su totalidad, RECURSOS HUMAMGE B2.1 (PLAN DE

productos y canales de amplio acceso. OE 4: Mejorar atencion con calidez fortaleciendo la atencion centrada en € CAPACITACION 2024)
posicionamiento de la Institucigalidad de servicio cliente. B2 (PLAN DE
satistaccion y lealtad del cliente en el marco de los CAPACITACIONES - HC
derechos y obligaciones del Consumidor Financiero. ¢ 2024)

10: Desarrollar y optimizar el cima laboraly la cultura
organizacionalOE11: Desarrolar y optimizar la Gestion
del Talento Humano. OE 12: Innovar y optimizar los
sistemas informéticos y de comunicaciones

Otros temas que proporcionen servicic Otos indicadores  NIA NA NA A NiA NiA NA
financieros con atencion de calidad y calid propuestos por la
Entdad de

Intermediacion Financier:

Asegurar la continuida Asegurar la. continuidad de los servici OEL: Alcanzar y mantener un nivel 6ptimo de Calidad VB L1 Pruebas de los planes de Matriz de 1 1 0% Se revisaron y actualizaron el 100% d¢ ORGANIZACION Y VB C1.1 (INVENTARIO [
de los servicios financieros Activos, Solvencia y Liquidez. OF 2: Alcanzar y mantc continuidad operacional documentos documentos correspondientes alos  METODOS DOCUEMNTOS OFICIA
ofrecidos. un nivel 6ptimo de Eficiencia y Rentabild@#Es: oficiales vigentes planes de continuidad. 2024) VB C11 (PRUEBA

Desarrolar y opimizar los Sistemas de Control Internc PLANES

de seguridad y transparenc@Eg: Optimizar la Gestion CONTINGENCIA 2024)

de Riesgos y la continuidad de servicés como en la

Legitimacion de Ganancias llicitebFinanciamiento al Otros indicadores  NIA NiA NiA NiA NIA NIA NiA

Terrorismo y el Financiamiento a la Prolferacién de At propuestos por la

de Destruccion Masiva Entidad de

Intermediacion Financier:

Optimizar tiemposy Tiempos de entrega de servicios financie OE 7: Desarrolar y optimizar los procesos en tiempo) VBDL1  Mejorariento de procesc Plan 1 1 0% Se actualiz6 d00%de la documentacid RIESGOS VB DL1 (INVENTARIO [
costos enlaentrega y finalizacion de relaciones comerciales  costo y el Marco Normativo. OE 12: Innovar y optimiz: ¥ procedimientos y se realizé un diagnostico peridico p DOCUEMNTOS OFICIA
de servicios financiera los sistemas informéticos y de comunicacianes identifcar procesos criicos 2024) VB D11
vuinerabildades. (INVENTARIO DE
PROCESOS CRITIZRS
VBD12  Tiempos de atencion y fi. Reporte 1 1 0% Se implementaron estrategias para  TESORERIA VB D1.2 (TIEMPOS DE
de espera mejorar Ia eficiencia en la atencion al ATENCION Y FILAS DE
client, reduciendo tiempos de espera ESPERA)
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ANIFOAMANDO BUTNOR N GROATUNIOADES

VBDL3  Distibucion de Media 2 8 62% Se super6 la meta establecida debido CREDITOS VB D13 (CARTERA
frecuencias de los que la atencion a nuestros clientes en 2024.12)
tiempos de entrega y términos de tiempos es eficiente
finalizacion de relaciones
comerciales
Otros temas relacionados con optimizz Otros indicadores  NIA NA NIA NA NA NA NA
tiempos y costos en laentre de servi propuestos por la
financieros Entidad de
Intermediaci6n Financier
Informar alos  Educacion financiera para el usod OE4: Mejorar [ VBEL1 g 6n Programa 1 1 0% Lameta fue alcanzada en su totalidad, BANCA COMUNAL VB E11 (PROGRAMA D
i senvicios financi eficiencia de lealtad del ci 1 man desarrollando los médulos programads EDUCACION FINANCIE
financieros  acerca ¢ de los derechos y obligaciones del Consumidor Finan caracterisicas principales
lamanera de los servicios de
de utiizar con intermediacion financiera
eficiencia y segurid: y las medidas de segurid:
Ios servicios ensuuso
financieros.

VBEL2  Capacitacion sobre cost Programa 1 1 0% Se cumpiio a cabalidad con el plan de BANCA COMUNAL VB E1.2 (PROGRAMA D
asumidos por el capacitacion previsto EDUCACION FINANCIE
consumidor financiero al
contratar servicios
financieros

VBEL3  Publicaciones en su sitio N° de publicacion 40 19 90% Con el cambio de imagen insitucional, TECNOLOGIAE VB E1.3 (PUBLICACION
electrénico relanz la pagina web como un canal INFORMACION  EN LA PAGINA

informativo claro y accesible. E13 (REPORTE DE VIS
PAG WEB 2024)
Transparencia en la oferta de servicic OE4: Mejorar a VBFLL proactiva Programa 1 1 0% Se alcanz6 la metditundiendo BANCA COMUNAL VB F1.1 (PROGRAMA D
financieros de serviciosatisfaccion y lealtad del ciente en el marcc conssus clientes para qi informacion clara mediante diversos EDUCACION FINANCIE
de los derechos y obligaciones del Consumidor Finan estos utiicen con canales
eficiencia y seguridad los.
Senvicios financieros
Otros temas relacionados con informar a b Otos indicadores  NIA A NA NiA NA NiA NA
consumidores ~financieros acerca  de propuestos por la
manera de utiizar con eficiencia Entidad de
seguridad los servicios financieros Intermediacin Financier:
Eliminar la pobreza
Realizar acciones  Provision de servicios dirigidos ~ a la OE3: Alcanzar un mayor volumen y diversificacion del EP ALL  Focalizacion Estudio 1 1 0% Se cumplio en su totalidadiigiendo los CREDITOS EP AL1 (INFORME DE
contra lapobreza.  poblacién de menores ingreso§) negocio sin descuidar Ia calidad de las operaciones. C servicios alos segmentos definidos co MEDICION DE CARTER
Mejorar el posicionamiento de la Instiucidralidad de priortarios IDENTIFICADA EN
servicio satisfaccion y lealtad del cliente en el marco d POBREZA 2024) EP AL
los derechos y obligaciones del Consumidor Financier (CARTERA 2024.12)
OEs: Innovar en el desarolloy optimizacion de
productos y canales de amplio acceso,
Monitoreo de la pobreza (%) OE3: Alcanzar un mayor volumen y dwversfficacion del EPBL1  Nivel de pobrezade  Estudio 1 1 0% Lameta fue alcanzaeon énfasis en  CREDITOS EP B1.1 (INFORME DE
negocio sin descuidar Ia calidad de las operaciones. C clientes nuevos. atender a clientes de menores ingreso MEDICION DE CARTER
Mejorar el posicionamiento de la Instiucidralidad de IDENTIFICADA EN
servicio satisfaccion y lealtad del cliente en el marco d POBREZA 2024) EP B1.
Ios derechos y obligaciones del Consumidor Financiel (CARTERA 2024.12)
OEs: Innovar en el desarolloy optimizacion de
productos y canales de amplio acceso.
EPBL2  Evolucion delnivelde  NIA NA NA NiA NA NiA NA
pobreza de sus clientes
Oos temas relacionados  con accior Otos indicadores  NIA A NA NiA NA NiA NA
contraa pobreza propuestos por la
Entidad de
Intermediacion Financier:
Eliminar la exclusion social y econémica
Facilfar el acceso  Inclusion financiera OE5: Innovar en el desarolloy optimizacion de EESEALL Coberura de puntos de Nimero de PAF & 5 0% piG EESE AL1 (PERSONAL
universal atodos sus productos y canales de amplio acceso. OE 13: Desarr atencion financiera manteniendo una cobertura adecuada PUNTOS DE ATENGION
servicios. ¥ Optimizar la infraestructura para brindar un servicio 20nas de operacién
exclusion EESEAL2 No discriminacion de  Reclamos 1 0 -100% No se registraron reciamos por PUNTO DE RECLANBESE AL2 (INFORME
forma indebida a ciertas discriminacion durante la gesti®024 PUNTO DE RECLAMO
categorias de clientes 2024)
(internos y externos), ni e
la seleccién y el trato
EESE AL3  Programas de capacitaci Programa 1 1 0% Se ejecutaron en su totalidad las  RECURSOS HUMANBESE A1.3 (PLAN DE
contra la discriminacion capacitaciones programadas. CAPACITACION 2024)

AL3 (PLAN DE
CAPACITACIONES - HC
2024)

Atencion de servicios en zonas geogréf OES: Innovar en el desarrollo y optimizacion de EESEBL1 Servicios financieros en USD 822978 56019638 -32% Debido aa coyuntura IMPRO IFD no | CREDITOS EESE BL1 (CARTERA

de menor densidad poblacional y me! productos y canales de amplio acceso. OE 13: Desarr icas de logrado alcanzar la meta al no contar ¢ 2024.12)

desarrollo econémico y sociakspecialmente y Opimizarla infraestructura para brindar un servicio menor densidad Ia liuidez suficiente.

del drea rural (') exclusion blacional

EESEBL2 Fortalecimiento delas  Unidades 20 0 -100% No se logrd alcanzar la metas accione: BANCA COMUNAL  N/A
organizaciones de productivas se concentraron en dreas urbanas y
productores rurales. periurbanas.

EESEB13  Mecanismos de NA A A NiA NA NiA NA
movilizacion de ahorro er

drea rural
EESEBL4_ Servicios de Pagos en el NIA A NA NiA Se realizo el pago de bonos y rentas  TESORERIA EESE 1.4 (PAGO DE BC
dreaural estatales en agencias especificas com Y RENTAS POR AGENC
Achacachi y Huaichilla. EN EL AREA RURAL
Inclusién financiera de sectores vulnerablo®Es: Innovar en el desarrollo y optimizacién de EESE CL1 Inclusion financiera para NIA NA NA NiA NA NiA NA
productos y canales de amplio acceso. OE 13: Desarr las personas con
y Optimizarla infraestructura para brindar un servicio discapacidad.
exclusion
Oos temas  relacionados con faciltar Oos indicadores  N/A NA NA NiA NA NiA NA
acceso universal a todos sus servicios. propuestos por la
Entidad de
Intermediacion Financier:
()l awsoieaa Sallof SOAR24E 1SS ST+ opdBedMidsFidandietos RS | NI NOdat 2
()ho2SiArs2a SaAGNIGS3IA024 FEAYSIR2A | (24, @neEdinesa RSy (30 TURION sy/a ENIGAG T\ 58 ALS 4l 14 SONEIMGAI2R FAYFYOASNR &
() EFResultado Obtenids, $4 NB3A&GNI R2 Sy (F YAaYl Fanyl RS SELNBaAsy diAtAlbRE LINI tha vSdba
(**)5ANAIAR2 LINAyOALI (YSydsS b (ra 9ydARIRSa CAylyOASNIaZ RSt 9ailR2 2 O2y LINNAOALNIOAsY YIe2NAGENAF RSC oaltRe

(=) Dirigido principalmente a las Instituciones Financieras de Desarrollo.
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5.2. ANEXO 2b: Subindicadores del Balance Social

ANEXO 2I8ubindicadores del Balance Social

PRIMERA PARTE

Area Tematica DESARROLLO INTEGRAL PARA EL VIVIR BIEN

Objetivo Promover el desarrollo integral para el vivir bien

Aspecto Apoyo financiero a lagrioridades productivas de los sectores
estratégicos de la economia, generadoras de empleo e ingresos de
excedentes

Indicador VB ALl Cartera de créditos otorgada al sector productivo con énfasis en los Monto neto Numero de beneficiarios (en Saldo de cartera al
sectores estratégicos generadores dmpleo e ingresos desembolsado en la la gestion) término de la gestién

gestion (USD) (UsSD)

Sub indicador VB A1.1.1 Cartera productiva destinada a la agricultura y ganaderia (CAEDEC 272.551,02 62,00 441.452,77
destino: A)

Sub indicador VB A1.1.2 Cartera productiva destinada a la caza, silvicultura y pesca (CAEDE 0,00 0,00 4.997,60
destino: B)

Sub indicador VB A1.1.3 Cartera productiva destinada a la industmianufacturera (CAEDEC 174.467,93 69,00 298.126,96
destino: E)

Sub indicador VB Al.1.4 Cartera productiva destinada a la construccién (CAEDEC destino: G 6.997,08 2,00 26.531,78

Sub indicador VB A1.1.5 Cartera productiva destinada apeoduccién intelectual (Anexo 3 N/A N/A N/A
Reglamento para operaciones de crédito al sector productivo)

Sub indicador VB Al1.1.6 Cartera productiva otorgada al sector turisifAnexo 2 Reglamento 0,00 0,00 20.435,47
para operaciones de crédito al sector productivo)

Indicador VB Al1.2 Cartera de créditos otorgada al sector productivo con énfasis en los = N/A N/A N/A
sectores estratégicos generadores de excedentes

Sub indicador VB A1.2.1 Cartera productiva destinada a la extraccion de petréleo crugiasy N/A N/A N/A
natural (CAEDEC destino: C)

Sub indicador VB A1.2.2 Cartera productiva destinada a la extraccién minerales metdlicosy n N/A N/A N/A
metélicos (CAEDEC destino: D)

Sub indicador VB A1.2.3 Cartera productiva destinada ageaoduccion y distribucion de energia  N/A N/A N/A
eléctrica, gas y agua (CAEDEC destino: F)

Indicador VB AL1.3 Cartera de créditos otorgada al sector productivo con garantia no Monto neto Numero debeneficiarios (en  Saldo de cartera al
convencional desembolsado en la  la gestion) término de la gestion

gestion (USD) (USD)

Sub indicador VB A1.3.1 Cartera de créditos otorgadas al sector productivo con garantiano  173.542,27 40 262.429,54
convencional:
Fondo de garantia 173.542,27 40 262.429,54
Seguro agrario N/A N/A N/A
Documentos de propiedad en custodia de bienes inmuebles y predic N/A N/A N/A
rurales
Activos no sujetos a registro de propiedad N/A N/A N/A
Contrato o documento de compromiso de venta a futuro N/A N/A N/A
Avales o certificaciones de organismos comunitarios u organizacionc N/A N/A N/A
territoriales
Producto almacenado N/A N/A N/A
Semoviente N/A N/A N/A
Patente de propiedad intelectual N/A N/A N/A
Otras alternativas dgarantias no convencionales previa autorizacion N/A N/A N/A
ASFI
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Indicador

Sub indicador

Indicador

Sub indicador

Aspecto

Indicador

Sub indicador

Aspecto

Indicador

Sub indicador

Aspecto

Indicador

Sub indicador

Sub indicador

Sub indicador

Indicador

Sub indicador

Sub indicador

Indicador

Sub indicador

Aspecto

Indicador

VB Al.4

VB Al.4.1

VB AL.5

VB ALS5.1

VB A2

VB A2.1

VB A2.1.1

VB A3

VB A3.1

VBA3.1.1

VB B1

VBB1.1

VBB1.1.1

VB B1.1.2

VB B1.1.3

VBB1.2

VB B1.2.1

VB B1.2.2

VBB1.3

VB B1.3.1

VB B2

VBB2.1

Programas de asistencia técnica y capacitacion

Programas

De asistencia técnica

De capacitacion en gestion productiva

De capacitacion en gestion administrativa

Productos financieros con tecnologias especializadas para el
financiamiento al sector productivo

Productos financieros con tecnologias especializadas para el
financiamiento al sectormpductivo

Asignacion de financiamiento productivo a las micro, pequefias y
medianas empresas, urbanas y rurales, artesanos y organizaciones
comunitarias

Alianzas estratégicas o convenios demplementariedad para la
atencion financiera

Alianzas estratégicas o convenioscdenplementariedad para la

atencion financiera

Financiamiento a nuevos emprendimientos productivos o
innovaciones vinculadas a la actividad productiva

Financiamiento a nuevos emprendimientgsoductivos o

innovaciones vinculadas a la actividad productiva

Financiamiento a nuevaamprendimientos productivos o innovaciones
vinculadas a la actividad productiva

de calidad y calidez

Atencién de calidad

Quejas yresolucion de reclamos

Quejagregistradas en el sistema de reclamos

Reclamos resueltos en primera instancia y en el plazo establecido e
normativa vigente

Reclamos resueltos en segunda instancia y en el ptablecido en la
normativa vigente

Capacitaciones para la atencién con calidad

Capacitaciones al personal para fortalecer el conocimiento en su cal

Capacitaciones al personal para fortalecer su comunicacion con los
clientes

Inversiones en infraestructura

Inversiones en infraestructura para la atencion al pblico
Atencion con calidez

Capacitaciones para la atencién con calidez

Nimero de

programas

planificados
N/A

N/A

N/A

Namero de
productos

Namero de
convenios suscritos

Monto neto
desembolsado en la
gestién (USD)

N/A

Numero de reclamos
(gestion)

23

23

0

Namero de
programas de
capacitacion

1

Inversiones en
dirigido el &rea de
cajas / Total de
inversiones en
infraestructura

0,40

Namero de
programas de
capacitacion

~IMPRO

NUmero de programas
ejecutados

N/A

N/A

N/A

Numero de beneficiarios (en

la gestion)

Numero de beneficiarios (en

la gestion)

Numero de beneficiarios (en

la gestion)

N/A

Nimero de reclamos

asociados a fallas producidas

por recursos humanos,

tecnoldgicos y otros de la EIF

(gestion)

Numero efectivo de horas
capacitadas sobre el
personal total

54

54

Inversiones en el area de

ventas (comercial) / Total de

inversiones en
infraestructura

0,60

Numero efectivo de horas
capacitadas sobre el
personal total

ko
TRANIFGAMANDO BUTHOR N GROATURIOADES

Nimero de beneficiarios

N/A
N/A

N/A

Saldo de cartera al
término de la gestion
(USD)

791.544,58

Saldo de cartera al
término de la gestion
(USD)

0

Saldo de cartera al
término de la gestion
(USD)

N/A

Nimero errores
asumidos por la EIF
(gestion)

NUmero de personal con|
mas de 16 horas
efectivas de capacitacior|

46

46

Inversiones en el area
rural / Total de
inversiones en
infraestructura

0,00

NUmero de personal con|
mas de 16 horas
efectivas de capacitacior|
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Sub indicador
Sub indicador
Objetivo
Aspecto

Indicador

Sub indicador

Sub indicador

Objetivo

Aspecto

Indicador

Sub indicador

Sub indicador

Indicador

Sub indicador
Subindicador
Sub indicador
Sub indicador

Indicador

Sub indicador

Sub indicador

Sub indicador

Objetivo

Aspecto

Indicador

Sub indicador

Sub indicador

Indicador

Sub indicador

Indicador

VB B2.1.1

VB B2.1.2

VB C1

VBC1.1

VBC1.1.1

VB C1.1.2

VBD

VB D1

VB D1.1

VBD1.1.1

VB D1.1.2

VB D1.2

VB D1.2.1

VB D1.2.2

VB D1.2.3

VB D1.2.4

VB D1.3

VBD1.3.1

VB D1.3.2

VB D1.3.3

VBEL1

VBEL1l.1

VBE1.1.2

VBEL.2

VBE12.1

VBE13

~IMPRO

TRANIFGAMANDO BUTHOR N GROATURIOADES

La EIF capacita a su personal para brindar una atencion con calidez 1 54

La EIF capacita a su personal sobre resolucién de conflictos 1 54

Asegurar la continuidad de los servicios financieros

Asegurar la continuidad de los servicios financieros

Pruebas de los planes de continuidad operacional Numero de pruebas

Politicas y/o planes de continuidad operacional probados en la gesti 1

Politicas y/o planes de continuidad operacional actualizadas o nuev: N/A

desarrolladas
Optimizar tiempos y costos en la entrega de servicios financieros

Tiempos de entrega de servicios financieroBnalizacion de relaciones

comerciales

Mejoramiento de procesos y procedimientos Namero de Numero de programas de
diagndsticos mejoramiento realizados

Diagnésticos periédicqsara el mejoramiento de sus procesos y 1 N/A

procedimientos

Mejoramientos periédicos para el mejoramiento de sus procesosy  N/A 1

procedimientos

Tiempos de atencion y filas de espera Numero de cajeros

automaticos (cierre

Porcentaje de participacion
de las transacciones

gestion) electrénicas sobre el nimero

total de transacciones
(gestion)

Migracion a canales electrénicos N/A N/A

Pago de servicios basicos a través de medios electrénicos N/A N/A

Pago de obligaciones con el Estado a través de medios electrénicos N/A N/A

Transferencias entre cuentagravés de medios electrénicos N/A N/A

Distribucion de frecuencias de los tiempos de entrega y finalizacion 1 Percentil 10 de la Mediana

relaciones comerciales distribucion

Célculo de la distribucion a lo largo de la gestion: nimero de dias 1 6

transcurridos desde la solicitud de crédito hasta el desembolso

Caélculo de la distribucién a lo largo de la gestion: Namero de dias 4 5

transcurridos a partir de la solicitud de levantamiento de gravamen

el cliente hasta la firma del instrumento publico

Caélculo de la distribucién a lo largo de la gestion: Namero de dias 4 5

transcurridos a partir de Isolicitud de la devolucion de documentos,
objetos, etc. en custodia por el cliente hasta la realizacion de la misr

Informar a los consumidores financieros acerca de la manera de
utilizar con eficiencia y seguridad los servicios fina@ros

Educacion financiera para el uso de servicios financieros con eficien

Programas de educacion financiera sobre las caracteristicas principi Nimero de Numero de consumidores
de los servicios de intermediacion financiera y lagdidas de programas financieros capacitados
seguridad en su uso ejecutados

Programas de educacion financiera sobre servicios de intermediacié¢ 1 1290

financiera

Programas de educacion financiera sobre medidas de seguridady 1 1290

precauciones en el uso de los servicios financieros

Capacitacion sobre costos asumidos por el consumidor financiero al NUmero de cursos o Numero de empleados

contratar servicios financieros programas capacitados
realizados

Cursos o programas de capacitacion sobre costos asumidos porel 1 40

cliente al contratar servicidgancieros

Publicaciones en su sitio electrénico Veces/Mes Veces/Afio

46

46

NUmero de politicas y/o
planes

N/A

54

Numero de
transacciones
electrénicas

N/A
N/A
N/A
N/A

Percentil 90 de la
distribucion

16

NUmero de empleados
capacitados

40

40

Numero de clientes
capacitados

1290
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Sub indicador

Sub indicador

Aspecto

Indicador

Sub indicador

VBE13.1

VB E1.3.2

VB F1

VB F1.1

VBF1.1.1

~IMPRO

TRANIFGAMANDO BUTHOR N GROATURIOADES

Frecuencia de actualizacion de informacion en su sitio WEB N/A 19
Frecuencia de visitantes a pagina WEB 1014 N/A
Transparencia en la oferta de servicios financieros

Comunicacién proactiva con sus clientes para que estos utilicen con NUmero de cursos o Numero de empleados

eficiencia y seguridad los servicios financieros programas capacitados
realizados
Cursos o programas de capacitacion al personal (a clientes) de la El 1 40

sobre las caracteristicas de los servicios que ofrecen (contraten)

Numero de clientes
capacitados

1290

SEGUNDA PARTE

Area Tematica

Objetivo

ELIMINAR LA POBREZA

Acciones contra la pobreza

Aspecto EP AL Provision de servicios dirigidos a la poblacion de menores ingresos
Indicador EPAL1 Focalizacion Proporciénrespecto  NUmero de créditos Saldo de cartera al
al total otorgados en la gestion término de la gestion
(USD) (USD)
Sub indicador EP A1.1.1 Clientes en situacion de pobreza 34% 1107 856.261,64
Aspecto EP B1 Monitoreo de la pobreza
Indicador EPBL1 Nivel de pobreza de clientes nuevos Proporcion respecto  Nimero de créditos Saldo de cartera al
al total otorgados en la gestion término de la gestion
(USD) (USD)
Sub indicador EP B1.1.1 Clientes nuevos en situacion de pobreza 11% 135 280.381,98
Indicador EPB1.2 Evolucion del nivel de pobreza de sus clientes Proporcion respecto  NUmero de clientes (de Saldo de cartera al
al total (cierre préstamos) término de la gestion
gestion) (USD)
Sub indicador EP B1.2.1 Clientes que nestaban en situacién de pobreza que pasaron aesta N/A N/A N/A
situacion
Sub indicador EP B1.2.2 Clientes en situacién de pobreza que superaron esta condicién N/A N/A N/A
Sub indicador EP B1.2.3 Clientes que ingresaron en situacion de pobrezeeaflad y superaron N/A N/A N/A
esta condicion a la fecha de corte (acumulado)
Sub indicador EP B1.2.4 Desercion (retencion) de clientes pobres N/A N/A N/A
TERCERA PARTE
Area Tematica EESE ELIMINAR LA EXCLUSION SOCIAL Y ECONOMICA
Objetivo EESE A Facilitar el acceso universal a todos sus servicios
Aspecto EESE A1 Inclusién financiera
Indicador EESE AlL.1 Cobertura de puntos de atencién financiera NUmero de PAF NUmero de personal tiempo  Nimero de personal
completo asignado a cajas  total
Sub indicador EESE Al1.1.1 Puntos de Atencién Financiera (PAF) por tipo 5 6 46
Oficinas centrales 1 2 35
Sucursales N/A N/A N/A
Agencias fijas 3 3 8
Agencias méviles N/A N/A N/A
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Sub indicador

Indicador

Sub indicador

Indicador

Sub indicador

Aspecto

Indicador

Sub indicador

Indicador

Sub indicador

Sub indicador

Indicador

Sub indicador

Sub indicador

Indicador

Sub indicador

Sub indicador

Sub indicador

Sub indicador

Sub indicador

Aspecto

Indicador

Sub indicador

Sub indicador

Cajeros automaticos
Oficinas externas
Oficinas feriales
Otros puntos de atencién financiera

EESE A1.1.2 Municipios con Puntos de Atencién FinanciePsAF (por municipio)

EESE A1.2 Nodiscriminacién de forma indebida a ciertas categorias de clientes
(internos y externos), ni en la seleccién y el trato

EESE A1.2.1 Quejas por discriminacion

EESE A1.3 Programas de capacitacion contradéscriminacion

EESE A1.3.1 Programas de capacitacion, orientados a evitar privilegios y
discriminaciones en todos sus actosoptratos

EESE B1 Atencién de servicios en zonas geograficas de menor densidad
poblacional y menor desarrollo econémico y social, especialmente d
area rural

EESEB1.1 Servicios financieros en zonas geogréficasmenor densidad
poblacional

EESE B1.1.1 Cartera destinada exclusivamente a actividaglesnomicas rurales

EESE B2.1 Fortalecimiento de las organizaciones de productores rurales

EESE B2.1.1 Talleres de educacion financiera dirigidos priamocion y
fortalecimiento institucional de organizaciones productivas rurales

EESE B2.1.2 Talleres de educacion financiera dirigidos a la promocion y
fortalecimiento institucional de micros y pequefias empresas
comunitarias

EESE B3.1 Mecanismos de movilizacion del ahorro en el area rural

EESE B3.1.1 Depdsitos captados bajo programas de ahorro rural

EESE B3.1.2 Saldo delepdsitos captados bajo programas de ahorro rural

EESE B4.1 Servicios de pagos en el area rural

EESE B4.1.1 Pago de giros

EESE B4.1.2 Pago de remesas

EESE B4.1.3 Pago de rentas relacionadas a bonos estatales

EESE B4.1.4 Pago de salarios

EESE B4.1.5 Otros pagos (detallar)

EESE C1 Inclusionfinanciera de sectores vulnerables

EESE C1.1 Inclusién financiera para las personas con discapacidad

EESE C1.1.1 Cajeros automaticos para personas con discapacidad

EESE C1.1.2 Personal con discapacidad empleadas en la EIF

N/A

N/A

N/A

Numero de quejas

0

Numero de
programas

Monto neto
desembolsado en la
gestion (USD)
336.690,96

Namero de talleres

Numero de cuentas
de ahorro

N/A
N/A

Namero de
beneficiarios

N/A
N/A
7800
N/A

N/A

Proporcién respecto
al total de cajeros
automaticos de la
EIF

N/A

N/A

~IMPRO

N/A

N/A

N/A

Nimero de beneficiarios

26

Numero de créditos
otorgados en la gestion
95

Numero de beneficiarios

Saldo de depdsitos

N/A
N/A

Monto pagado

N/A
N/A
3.509.630,00
N/A

N/A

Numero de empleados con
discapacidad

N/A

N/A

N/A

N/A

N/A

46

NUmero de personal con|
mas de 4 horas efectivag
de capacitacion

46

Saldo de cartera al
término de la gestion
(USD)

560.196,38

Proporcién respecto al
total del personal de la
EIF

N/A

N/A

IMonto neto desembolsado: monto desembolsado netaefinanciamientos, reprogramaciones y compras de cartera.

2Dirigido principalmente a las Entidades Financieras del Estado o con participacion mayoritaria del Estado.

3Dirigido principalmente a las Instituciones Financieras de Desarrollo.
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5.3. Notas al Balance Social

Durante la gestion 20240 se registraron observaciones ni aclaraciones por parte de las
Gerencias y Unidades en relacion con las metas establecidas en los indicadores y
subindicadores que componen el Balance Social. Este resultado refleja la claridad en la
definicién de objetive institucionales y la adecuada articulacion entre las metas planificadas

y las acciones ejecutadas por cada area, lo que ha permitido obtener una informacion

precisa, coherente y alineada con los principios de transparencia y responsabilidad social.

Este nivel de cumplimiento no es producto del azar, sino de un trabajo continuo de
coordinacion, seguimiento y acompafiamiento técnico entre las areas responsables de la
Funcién Social y el resto de la institucién. Desde IMPRO IFD se ha impulsado, de manera
permanente, la construccion de una cultura organizacional basada en el compromiso
colectivo con los objetivos sociales, en la cual cada unidad comprende que su trabajo tiene
un impacto directo en la mejora de las condiciones de vida de las personas y coesuaidad

las que servimos.

En este sentido, se ha consolidado un sistema de capacitacion y asesoramiento técnico que
permite orientar y fortalecer las capacidades del personal de todas las areas involucradas.
Estos espacios de formacion, realizados tanto deemaavirtual como presencial, han sido
fundamentales para asegurar una comprension integral de la relevancia que tienen los
indicadores del Balance Social, permitiendo que cada equipo no solo conozca los objetivos
gue se espera alcanzar, sino también em#& el porqué de su importancia y el valor que

aportan a la mision institucional.

Gracias a este enfoque, las areas no solo cumplen con reportar informacion, sino que se
convierten en aliadas activas del proceso, aportando desde su experiena@cymiento
operativo, lo cual enriquece el andlisis final del Balance Social. Este trabajo colaborativo,
sumado al acompafamiento constante, ha contribuido a que la elaboracion del presente
informe sea un reflejo fiel de una gestion comprometida, coltengorientada a resultados

tangibles en beneficio de la sociedad
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a. El Balance Social de IMPRO IFD correspondiente a la gestion 2024 evidencia el firme
compromiso institucional con el desarrollo de la sociedad. La ejecucion planificada
en kb Determinacion de Metas de Funcion Social fue llevada a cabo de manera
efectiva, consolidando una gestién orientada a resultados y una visién clara hacia el
cumplimiento de su rol como Institucion Financiera de Desarrollo.

b. A lo largo del afio, IMPRO IE® contribuido activamente al cumplimiento de los
Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS), en especial a aquellos vinculados con la
erradicacion de la pobreza, la reduccion de desigualdades y el acceso inclusivo a
servicios financieros. Mediante la implemacion de una politica de no
discriminacion y un sistema de seguimiento personalizado de sus clientes, se logré
una atenciébn mas cercana, empatica y adaptada a las necesidades reales de la
poblacion atendida.

c. IMPRO IFD continda generando un impacto eenem significativo al brindar
oportunidades de financiamiento a sectores tradicionalmente excluidos del sistema
financiero, promoviendo condiciones de crédito acordes a su realidad productiva.
Esta inclusién financiera, acompafiada de servicios complenosnteomo la
educacion y la formacion, fortalece las capacidades de las personas y comunidades,

contribuyendo al bienestar colectivo.

La gestion 2024 representd un afio de importantes aprendizajes, desafios y logros. La
institucion demostré su capacidad deagtacion, resiliencia y enfoque en la mejora
continua, manteniéndose fiel a su mision de transformar suefios en oportunidades a través

del desarrollo econémico y social sostenible.
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Como resultado del andlisis integral dgdlance Social 2024, se identificaron areas
estratégicas que, al ser fortalecidas, permitiran optimizar el impacto social de IMPRO IFD y
mejorar la calidad de los servicios ofrecidos. En este marco, se proponen las siguientes

recomendaciones
a. Fortalecimieto de los procesos de capacitacion:

Es prioritario potenciar los programas de formacién dirigidos tanto al personal interno como
al publico externo. Se recomienda disefiar e implementar modulos especificos orientados a
competencias clave, asegurando proseste capacitacion sistematicos, dinamicos y
contextualizados. Una formacién robusta no solo mejora el desempenio institucional, sino

gue también garantiza una atencion mas eficiente, empatica y enfocada en el cliente.
b. Mejoras continuas en atencion al client

La atencion en cajas y puntos de contacto debe continuar siendo optimizada mediante la
revision periddica de los protocolos de servicio, con énfasis en la resolucién de reclamos y la
gestion de experiencias. Incrementar la calidad en la atencion tateconfianza de los
clientes y consolida la imagen institucional como una organizacion cercana, transparente y

comprometida.
c. Ampliacion de la cobertura geogréfica:

Es aconsejable retomar y planificar la apertura de nuevos puntos de atencion en areas con
bajos niveles de bancarizacion. Esta estrategia permitira ampliar el acceso a servicios
financieros en regiones con menor presencia institucional, favoreciendo asi la inclusion y el

desarrollo econdmico local, alineados con la misién de IMPRO IFD.

Estas ecomendaciones representan una hoja de ruta para seguir avanzando en la
construccién de una institucion cada vez mas sélida, inclusiva y centrada en las personas,

reafirmando su propadsito de generar valor social y econdmico de forma sostenible
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8. ANEXOS

8.1. Desarrollo Integral para ®ivir Bien

8.1.1. VB Al.1.

Cartera decréditos otorgadaal sector productivo coBnfasis en losectores estratégicos

generadores de empleo e ingresos.

REPORTE CREDITICIO DE LA GESTION 2024

Cartera de créditos otorgada al sector productivo con énfasis en los

sectores estratégicos generadores de empleo e ingresos.

A 272,551.02 62 441,452.77

B - 0 4,997.60

E 174,467.93 69 298,126.96

G 6,997.08 2 26,531.78

| - 0 .

J - 0 20,435.47
454,016.03 133 791,544.58
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~IMPRO.
8.1.2. VB AL3.

Cartera de créditos otorgada al secpwoductivo con garantia no convencional.

REPORTE CREDITICIO DE LA GESTION 2024

Cartera de créditos otorgada al sector productivo con garantia no
convencional..

173,542.27 262,429.54

8.1.3. VB Al5.

Productos financieros contecnologias especializadas para el financiamiento al sector

productivo.

REPORTE CREDITICIO DE LA GESTION 2024

Productos financieros con tecnologias especializadas
para el financiamiento al sector productivo

MICROCREDITO INDIVIDUAL 1 345,094.22

MICROCREDITO AGROPECUARIO 2

446,450.37

791,544.58
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8.1.4. VB B1.1

Quejas y resolucion de reclamos

BALANCE SOCi2D24™

IMPRO

FO
THARBFORMANDO SUENOS EN GFORTUNIDADES

A continuacion, se detalla los 23 reclamos de Primera Instancia registrados con su respectiva

INFORME PUNTO DE RECLAMO solucién:
IMPRO - IFD/PR/001/2025
FORMULARIO UNICO DE RECLAMOS
La Paz, 21 de marzo de 2025
A :Marco A. Soliz Castro GERENTE GENERAL
o rowoe TeowsiADE | reouADe
De :Silvia Isela Viscafe Aduviri ENCARGADA PUNTO DE RECLAMO WGISTRO. saiimon; || WESSIVARRIED RECLAMO. REQAMO.
i crbdto, ambin scrar qve s | mencona s sokctud de
REF.: INFORME ANUAL DE GESTION DEL PUNTO DE RECLAMO - GESTION 2024 vl
o | e | G0 | s |
. . N e Hermas s Botarte respetuonen ¥
En cumplimiento a la Recopilacién de Normas para Servicios Financieros, Libro 4°, Titulo |, Capitulo |, Seccién 4, Solesaates sobe s e
Articulo 2, Inciso i, se da a conocer la informacion anual del Punto de Reclamo (PR) correspondiente a la gestion orsprpistn o e
02 Tor Permanor A AN e e 3
o oo crote on 8 | T8 o & derie
1) Resumen estadistico de los reclamos atendidos en la gestién 2024, de acuerdo a la tipificacién de
ol el Recl: P GANES NATALY ot con
Médulo Punto de | soranoas | omanme | goqueavere OTOS | OO | e i coranen o sehr of cun e | Iicion e scrdo o rt. 472471
que la entidad considere destacar. encuenu eofermo Wy K- 393 g ercio fancieros
| o ctormacin
I Los plars de pago e e Wikia e
. saveeige o e e e en
« Durante la gestion 2024, se tuvo 23 reclamos de PRIMERA INSTANCIA, los cuales fueron atendidos [ —— PRSI | Samma it s i
% S . Sk i constantes e 30, o en ste i
de acuerdo a normativa ASFI segun el siguiente cuadro que describe la tipologia y los periodos: [ e 160272024 MAGHE GUISPE nonos | ovazoae D onmenme
[
HECANA IR 4PN AR R TR |
| -
= T e o e [rovenses foenans Jroac v | 13 € 00 e s b sobcud de | roplaiar b deuds con s stkuckn
<ronempere= = e bt | oncnde i g I
= = o | e | MO | o | overam | < rd
Por ot lade, hemos s
Seenbous n | | respetuown y iokerantes ante %
e pago acrando aoe
Gty wowas T v 3 v v 7 T | » T engenca de pago no puede ser
— : = \ LERIE
o ; FI I N ; T = [ fo evon o s o oot
[~ - , e faas y hustas dactkoes, va aue i | ona_reprop o o
| oersons o e nformado sobre por 10 perion s do curo
o (O e o oo o s [ i O O [ o foodartedopopeie iodyd
o regos de MO WD o
Haky, | Wi, | ppasioo | MW | il documertacion de respudo y ok
. . N o contraton de. repropramacon e ¢
(*) En la tipologia "OTROS * se considerd lo siguiente: encuentran devwdamente. por
5 & st con, econocimiersa do
- Reclamos de personas que no son clientes ni usuarios de nuestra entidad financiera. conforme aaey. £
e 5 X oo ephcaces Ges Be o 5w s G
* Participacion segan la tipologia conforme fueron atendidos y solucionados los reclamos en primera Jooians ionpuasci da ol :'-:- 1 bt cinos 4w .:m.
instancia: 1l efocto usted o curso b misma yen
N - — ¢ curven minoaza comta en on regstion
Reclamos en Crédito Individual con una participacion del 39%; Cobranzas con una participacion del o, | i ADO ononos Ll m,,,,,._,,.,‘:h.,,,,.:
35%; Banca Comunal con una participacion del 13%; Otros representando el 13% de participacion. ; T oo &0
econacmienta de s st 1ot s G
Tene 1o o e Gl | n repuests 4 10 e
1naueu vz crbd que supuestamente debems. | fotocopea e contrto indkanda ave o
oo | 2002020 | WALDO MUANORD atonos | awovaen mercionsdo crec fe reprogtamaco !
i PARDO ALVAREZ 2770872016 f cot ko o pagado s
T e e e T st O s
| o5 4000, | aue por cierta
e st sentida, e e me oorgue i | que e ge can3s cunauir momento puede s 1
‘ plan de pagon actuadisdo para resicar | wegun su plan de pagos ariginal. ¥ que | o verificar, 10manco en cuents que 3 U
o | osouaons | mOMMMACS otonos | ouoyanae | 2P commapondente. soetr & s smizcn » gl e | o | ASSAULEBONRA | oo
| 5o tene evidenca e a ol ahor ex [
Hunconars te puwo 8 informacin v
\ e
muslnoreponds = [ 3 v solcnes, e procederd 31
W e iegrante e una Bonch por | L pesond 10 e Chete A1 Ui 60 .
o sepuro
e ooy manme | dowes | ucamosionz | catonos
| anoe | aouaoe | Ruses pomavaRGas omos wpowou | 2 W - o Lol Frang g asknonst ooy
reigrador s nterantes e banca. | e ey N 393 de servicn fianciercs
| S S R S—— o e scverdo 8 a tewien
T persons 6 v cotnd ¢ 3perions » | La persons o0 es chenie 1 usuaro de Vo Te
| Vetdsauez n fecha 14 de novemie 3
oo TN conta con ROGER TAMA LA 1200 s nstatcionesde PR
| wssaou | 2wounone e omos | awowaooe | Bereco T n N cmiele o e wsnpon | o pho conmanza e
et N 393 de senicon Snancer | o
! oo ntomucion e e decumplment +10acorad 00
s o ks cbransa Sbuia, e | n epeiss ocavones ¢ comvend con
st R amena y e et o0 aamios de mivea | wsted ogando 3 comy o G e tene gor | 1 50 otima
somon | owsson | SUEHIOOVA | conmuan | oyosraane ot s cabihiod ot o ern s [ e I cuses o puece cancel, | Qoo con e e e e WS
Bastnte respetuonos y toerntes 4 0 | por o slcita I onien 8¢ ambon y 5 6 | luerzo st g, v que
e o
Woce meses 103 onconarics ¢ PR | La persana 1o e cente W Goari B¢ o oo qoe
it reshiando scoomen e coorns st uoon, e comecuenca 1 pa RO segin 50 cpacidad de pogo, Lmon se
IawLCA NODMI Souis poganco foogrshas de efor | Conar Con g COnAES o0 Pt T e menciond aue 10 ¢ pueden
GIU | WA | guacuuapaag | COMMEA | B 24n v o e s que s cpnracone v
G ok N- 391 g servicin francircs 2 gt
. e tormacen ol ncargado e s with dete
o o o v totog:
e cobeas  wobersndo o or Moo fech, ors, pua o sepimients
i mormacin con 2w
o | oowanae | MAROPEDRD QUEPE T - ot e T s SR G e | O e+ v b o
encontata en o, por ohimo 4 7o con todon los shoros de s | total de ahorro no kanta prs crrs
etwarmos e tamaimos para e e — inegrartes o gus que s¢ pusa en | totl de la bperacin. € 1l semido
. i ot puesras s | owowao | SUmDAMWEM | MG | o ramen sos
T o a0 o o aaere | n s soerud 4 63 o 9 o daen e e ek e 1 | B b e . s e o
o, ; .
contemacion de fecha s ora o parte e
1o sosctud que reskso en nosstas iy
Apencia fue sendide por su okl de Hermes s0iGiado o1 Gl G¢ E0Ror | De corde 1 eviion B n nformacn
wono | oo | zvewn | wa | onn o e+ s e s |
A aestonar i achovo comrl o copl. | crédho con todon los e o | toal e pars cora
it e g s eregs o R s o g e 30 puso @0 | totl Gt operacén, € 1l serido
mama, 2 foch s | ogrouaos. pcol e | 3ws2a024. | comocmeno de tnperente miuma que | soicamos poder revrins con 1 b
. o ceon aue s resars, pero ol | banc paca e . Stuncion de
fchano e pracede oo
I s Imiiucion esta sblerta para poder ‘canfirmacion de fecha u hora por parte de-
| omestinpbendoprsieperan | oo W _opecn, e
cn Sropuesta de reseopamacin
e sl [y [ gt gl o )
Oetallando de L rmones y e . A se detalla los 6 con su respectiva solucion:
| emweswe acon de
arsto
g“"m I o i FORMULARIO UNICO DE REQUERIMIENTOS
mno | e | WSO | ouar | asercas | Doy medean o il
g s s een [ == .
i | meastho | sowaow
T3 emiod s resbiand obanta | 1 ot 08 8 s # 0 Gomi I
b hacta i persons. (1 cobdd o 2 sokcar 30 presencs y 9 10
P deamon CIACONES o0 s
- v — sl pecamon s sperione b rursrss
291001 [ cosma hcina o calod de GABANTE y3 vt
MACHCADO ‘DEUDO s ancuenica O HABRO. At | spe
Sendo usted a garante o procese o
I \

44



T
ATV | AN/ | KARMNES LAGDS E woua0z blosoti gyl oo
e v
St ke vt | X e G e e e
e | s s omos SOy | Ste aenter domedo e e | 8, ol ame o
© Mawe  penbems o0 e
. — conmpossens i
Soicio e e oiorgurwne | L1 stiucen s a3 Teiover 0
‘ nwaon | wsnonm | Guorscow caoron v
Maneana capocidad ce pago ctal . 1o cual | Iaiabacad d page
tabece o deceto ugremo |
Solcko se me oo | Lo AIon e sera oy 0
| sancasusvoein | caconos copacidad de pago actul . 1ol cusl | iabiad d g
R USCAMAYTA anzen ot deceto spreme.
| 1swao | onanon |
- : 1 e o N
aaoque v "
v | e | uaiomco | omoios | ouiyame | et y e wren o oo | soko e ot et s
| ToRRcO et con o respaigon mediosoor s
| | Scence e ied maneta o
| SN E— 1 requermment
Mencionamos que, para Primera Instancia, segun Libro 4, Titulo I, Capitulo I, Seccién 4, Articulo 2,
Inciso i. “Mantener en archivo, por un periodo no menor a Diez {10) uhos, todﬂ la documentacion
relativa a cada reclamo, en los casos en que dicha
probatorio en un proceso administrativo, judicial u otro que se enmentre pendiente de resolucion, la
misma deberd permanecer en archivos de la entidad”. Por lo tanto, todos los documentos de
respaldo se bajo custodia del del PUNTO DE RECLAMO de IMPRO IFD. A
disposicion del ente regulador, auditorias y de quien lo requiera con referente a PUNTO DE
RECLAMO.
2) Descripcion general de los criterios en las para la solucién y

de los reclamos y/o

Los criterios generales que se han adoptado para la toma de decisiones han sido los siguientes:

Entrevistas con clientes ya sea personales o via telefénica para dar solucion al reclamo.
Procesos, politicas y regulaciones definidas siempre di acrear

Documentos de respaldos del reclamo, para dar seguimiento a los mismos.

Criterio de mejor solucion por parte del responsable del PR y areas involucradas.

Toma de decisién final por parte de Gerencia General.
Estamos abiertos a recibir quejas y reclamos para brindar soluciones correctivas.
Resuelve el problema e Informa al cliente sobre la solucién.

..

y educacion financiera, capacitacion de personal, recursos técnicos, entre otros.

~IMP

TRAKIFORMANDO BUINOR N GPONTUNIOADE

IMPRO IFD cuenta con Politicas de Punto de Reclamo debidamente aprobadas por Directorio el cual
se halla ajustado a la normativa vigente de ASFI.

IMPRO IFD cuenta en todas sus oficinas con la identificacién del Punto de Reclamo visible para los
clientes y usuarios, cumpliendo la “Guia de Aplicacion Técnica para Identificacion del Punto de
Reclamo de las Entidades Financieras”, la cual el cliente pueda acceder facilmente a presentar su
reclamo.

Se ha designado un personal por oficinas, el cual se encuentra debidamente capacitado para
presentar adecuadamente este servicio, como también asi dar informacion de Educacion Financiera
al cliente de la temdtica de Punto de Reclamo.

Para aquellos clientes que se encuentren en desacuerdo con la respuesta emitida por IMPRO IFD, el
personal designado del PR, informa al cliente que podra acudir ante la Defensoria del Consumidor
Financiero de la ASFI a presentar su reclamo en segunda instancia, el cual de forma conciliatoria le dard
solucién a su reclamo ya sea favorable para la institucién o para el cliente.

CCONCLUSION:

Durante la gestion 2024 se tuvo 23 reclamos de Primera Instancia, 6 requerimientos los cuales

fueron solucionados al 100 %.

Durante la gestion 2024 no se tuvo reclamos de Segunda Instancia.

Cabe menclonar que i partir de la obtenckén de la Licencia de Funcionamiento y la fecha de lnlcm
(n ASFI, al sistema Modulo i

de Punto de Reclamo, como también existe un archivo fisico a disposicion del Ente Regulador.

Se cumplieron con los envios de respuestas cargadas al sistema CIRS-EF, de acuerdo a plazo y

normativa ASFI.

Tomamos muy en cuenta la opinion y observacion de nuestros clientes ya que esto puede resultar

en mejoras a nuestra institucion.

Es todo en cuanto informo para su respectiva evaluacion.

Atentamente.

|M!l0 - IF0
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8.1.5. VB B1.2

Capacitaciones paraddencion con calidad.

~IMP

¥
TRAKIFORMANDO BUINOR N GRORTUNIOADES

PLAN DE CAPACITACION 2024
N | PROGRAMA/CURSOITALLER AREA TEMATICA DURACION | DESTINATARIOS OBJETIVO DEL PROGRAMA
Deectnoss grrdrcas que Ngeo ol arca de
QESH0N O NESGOE CONOCIMIGNto O herramientss TATSHACKN 08 CONOCIMIEntos sctre Nesgos
1 RIEECO DE CREDITO 5 = t y e [Togowt Paisanal | C0 o desempeo en sus funcionss
tranaranio 66 Rsgos
Dyactnces Qanencas que Npen & Hea ds
(geslian de Nesgos CONCOMIBNIo 48 Nestamentas = {Ampiacion de candGMeMas sobre nesgos
2 AIESGO O UOUIDEZ RESGOS 3 o ¥ Todoelpersonyl | o desempatio. an s Ancinon
IrRlamerto 3o Nesgos
[Drecirices gendncas qus Ngen ¢ &ea de
Qushon de resgos COMOCHIANIo 0C hafrramortas = de T s 3obes Nesgot
3 RELGO DE MERCADO y Rinagon y Sy N s
vatamienio 08 Ne90s
Dincincss Gandrcas que ngen el arca de
| QuEton O NeRgos. DONSCIMento de o Lo e cor SRS (95J0S
4 RIESGO OPERATIVO RIESCOS 5 P Y e i oars Ut ouen P
[ iratarmanto 08 (e590%
P de las g = e [Ampiacion de conoamBnios S0De NeIgos
5 GESTION INTEGRAL DE RIESOOS RESGOS gy 6 60308 Todo ot Personal | ) un buen desempenio #n sus funciones
E£5505 N Presactas0n 00 125 Orecincas Qonercas quy pEt AmMpiacen te conoomentos scbie nasgos
8 - nos e gen 8l $06a 08 Gshon de nesgos Voouef Per o8 U busn desempeto en sus naiones
Provear ConoDmIenios y Gesanokar
7 Curso AUDTORM | Pravencon LGI — Personal de 4rea [nabidaces al personal de la Uniisd de
. | Audéana intema
PrOovesr COnocmentos y desamolis
8 Curso AuoroRw  |Rwasgo Legal - Personal de sres o i de la Unidad da
| Audnana Intlema
F al del &rea en
e PREVENCION LG CMPUNENTD g:':&““““"‘”‘““‘“s' FLy | Personal de drea |ospoctcas con e fin adeuca este
alos ey
Ed N Punto de recia
cOtIgo 0@ etica y conducta, cuidado ded Gdo e ' o
. o p roveer w05 y Qesarrollar
10 BALANGE SOGIAL RSt medio vbrgom_ah o yel por arass rattidades o pav
personabgualdsd de Qenero
1 TESORMAIACAMS | Dateccon biletes falsos por definir | Personsl de area [|1oo =% 18eEas 4o g bives
12 TESORERIACAIAS | atencion 8l charte por gelinir | Personal de area o":“",mn";m“m""“'”“
ATERCION A CON coxonos [prestar uns MmO $EAGON & 108 chenes con
3 CAPACIDADES DIFERENTES cAs stencion al certe por definir | Personal de drea [0 0 T v
1"* ATENCION CON CALIDAD ¥ CALIDEZ | CREDITOSEANCA Trato al chente niemo y extarmo con ampata 3hocas | Todo e i f blandas
18 | capacmacon be caPATTACORES o [Facoicas oo capachRcion Y Aane 0% 3 noras “‘“‘“cm\"w ” =
% OROMA NATIVO o5 TN ocimiento basica de idiomas netvos | por definir | Personal de area [T U1 e SI0C LG
ATENCION PREFERENTE A PERSONAS [peastar una Mege alencion & Ios dhentes de
7 ADULTAS MAYORES cains atencion 8l por defirer | Personal de area | o0 o o o0
18 LENGUAJE DE SERAS Personal da area ;""""‘m“"",‘““'w"mm L

GERIENTE GENEF

IMPRO - 1P M

AL
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CATEGORIA

EJECUTIVO
EJECUTIVO
EJECUTIVO
EJECUTIVO
EJECUTIVO
EJECUTIVO
MANDO MEDIO
MANDO MEDIO
MANDO MEDIO
OPERATIVO
OPERATIVO
OPERATIVO
OPERATIVO
OPERATIVO
OPERATIVO
OPERATIVO
OPERATIVO
OPERATIVO
OPERATIVO
OPERATIVO
OPERATIVO
OPERATIVO
OPERATIVO
OPERATIVO
OPERATIVO
OPERATIVO
OPERATIVO
OPERATIVO
OPERATIVO
OPERATIVO
OPERATIVO
OPERATIVO
OPERATIVO
OPERATIVO
OPERATIVO
OPERATIVO
OPERATIVO
OPERATIVO
OPERATIVO
OPERATIVO
OPERATIVO
OPERATIVO
OPERATIVO
OPERATIVO
OPERATIVO
OPERATIVO

TEEZT=ET T EETnTEETnTETnmEETTE=E==TTTm =TT mmmEoaEamETmammEsEsTnanaEsEsEssssssss

NOMBRE Y APELLIDO

ZUBIETA CAZAS NORDAN ENVER

GUTIERREZ ALIAGA FERNANDO SAMUEL GERENTE DE RIESGOS

PORTUGAL TARIFA HUGO ANTONIO
SOLIZ CASTRO MARCO ANTONIO

CABALLERO GONZALES SERGIO ISAAC ASEBGERENTE DE BANCA COMUNAL

MOLLINEDO ROBERTO CARLOS
CARRASCO GIL LUIS JAVIER

QUISBERT OCXA MARIA DE LOS ANGELESEFE ADM CONTABILIDAD Y RRHH

VACA GONZALES MELISSA KATHERINE  JEFE DE AUDITORIA INTERNA

CONDORI POMA WILMER ROLANDO
SANCHEZ IBANEZ JUAN

ALIAGA SALAS LUZ CELESTE
CONDORI YUJRA YOVANA

PACO GUARACHI ALEX FERNANDO
CALLE ARRATIA KARLA OLIVIA

CRUZ FERNANDEZ ERICK FERNANDO

CHURQUI SANTANDER ANAHI LIZETH
GUTIERREZ PLATA JAVIER PEDRO
CASA NINA MAYRA NOEMI

CLARES TICONA ROSMERY

ESPEJO TICONA ANELAIDA FLOR
MAMANI TORREZ MIRIAM MONICA

VALLEJOS RODRIGUEZ KEVIN LEONARD(CAJERO

VISCAFE ADUVIRI SILVIA ISELA
ZUNIGA ARROYO MARIA ELENA
FANOLA QUINO FERNANDO
MAMANI SANCHEZ EFRAIN GROVER
PERALTA DALENZ ROBERT MOISES
RIVERO APAZA JHONY

ZAMBRANA HIZA ANA MIRTHA
GARCIA SALAZAR RICHARD ANGEL
GUTIERREZ YUPANQUI JOSE LUIS
QUISPE CHOQUE JANETH

ALIAGA CAMPOS VICENTE MAURICIO
TITO QUISPE NOEMI

VERA CHUQUIMIA JESUS DANIEL

VERASTEGUI PACORICONA JUNIOR ALEXOFICIAL DE CREDITOS

LEQUIPE QUISPE LIDIA

PACO HUANCA ARMANDO

RALDE QUISBERT ELMER MARCELO
SAAVEDRA AGUILERA PAMELA
APAZA ZAPATA XIMENA SHIRLEY
CRUZ HUANCA HERLAND

LIMA MAMANI DARWIN PAULINO
MAMANI VELASCO DAVID ISAIAS
JIMENEZ VALVERDE DIEGO MARTIN

HORAS DE
CARGO CAPACITACION
PROMEDIO

GERENTE DE CREDITOS
GERENTE DE TECNOLOGIA E INFORMACION 54
GERENTE GENERAL 54
54
SUBGERENTE DE TECNOLOGIA E INFORMACION 54
CAJERO MAYOR 54
54
54
OFICIAL DE CUMPLIMIENTO 54
ANALISTA DE ADMINISTRACION DE REDES Y SERVIDORES 54
ANALISTA DE DESARROLLO E INNOVACION 54
ANALISTA DE RIESGOS 54
ANALISTA DE RIESGOS 54
AUDITOR JUNIOR 54
AUDITOR JUNIOR 54
AUXILIAR CONTABLE 54
AUXILIAR DE ADMINISTRACION 54
CAJERO 54
CAJERO 54
CAJERO 54
CAJERO 54
54
CARTERA'Y PUNTO DE RECLAMO 54
COBRADOR 54
COBRADOR 54
COBRADOR 54
COBRADOR 54
COBRADOR 54
ENCARGADO DE OY M 54
JEFE DE AGENCIA ai 54
JEFE DE AGENCIA ai 54
JEFE DE AGENCIA ai 54
OFICIAL DE CREDITOS 54
OFICIAL DE CREDITOS 54
OFICIAL DE CREDITOS 54
54
OFICIAL DE CREDITOS 54
OFICIAL DE CREDITOS 54
OFICIAL DE CREDITOS 54
OFICIAL DE CREDITOS 54
OFICIAL DE CREDITOS 54
OFICIAL DE CREDITOS 54
OFICIAL DE CREDITOS 54
OFICIAL DE CREDITOS 54
PUNTO DE ENLACE KIVA 54
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8.1.6. VB B1.3

Inversiones en infraestructura

FECHA DE .
OPERACION DESCRIPCION IMPORTE

24/4/2024

1ER PAGO $US.750 ANTICIPO PARA IMPLENTACION
SISTEMA SALAR- SOFTWARE DE RRHH S/G FACTUI
DE FECHA 15.04.2024, CANCELADO CON TRANSF BI
FECHA 24/04/2024

5.145,C

11/6/2024

1ER PAGO ANTICIPO POR SERVICIOS DE PINTADO
OFICINA CENTRAL SR.MIRCO CHANEL NICOLAS M/
CON CHEQUE N° 7030 DE BMSC MN DE FECHA 11/0€

10.000,C

20/6/2024

2DO PAGO ANTICIPO POR SERVICIOS DE PINTADC
OFICINA CENTRAL SR.MIRCO CHANEL NICOLAS M/
CON CHEQUE N° 622 DE ECOFUTURO MN DE FECH/
20/06/2024

10.000,C

10/9/2024

3ER PAGO ANTICIPO POR SERVICIOS DE PINTADO
OFICINA CENTRAL SR.MIRCO CHANEL NICOLAS M/
CON CHEQUE N° 7053 DE BMSC MN DE FECHA 10/0S

20.000,C

19/9/2024

4TO PAGO ANTICIPO POR SERVICIOS DE PINTADO
OFICINA CENTRAL SR.MIRCO CHANEL NICOLAS M/
CON CHEQUE N° 7059 DE BMSC MN DE FECHA 19/0S

10.000,C

3/10/2024

5TO PAGO ANTICIPO POR SERVICIOS DE PINTADO
OFICINA CENTRAL SR.MIRCO CHANEL NICOLAS M/
CON CHEQUE N° 7077 DE BMSC MN DE FECHA 03/1C

20.000,C

19/10/2024

6TO PAGO ANTICIPO POR SERVICIOS DE PINTADO
OFICINA CENTRAL SR.MIRCO CHANEL NICOLAS M/
CON CHEQUE N° 657 DE BUN MN DE FECHA 19/10/2C

10.000,C

11/11/2024

7MO ANTICIPO POR SERVICIOS DE REMODELACIC
DE SISITEMAS OFICINA CENTRAL SR.MIRCO CHAN
NICOLAS MAMANI CON CHEQUE N° 7118 DE BMSC |
FECHA 11/11/2024

6.500,C

24/12/2024

ANTICIPO DEL 70% SR GREGORIO QUISPE TIPULA |
ACOMETIDA ELECTRICA S/G COTIZACION Y CHEQL
DE BANCO UNION DE FECHA 24/12/2024

29.050,C

31/12/2024

ANTICIPO POR ADQUISICION DE SOTWARE BANCA
CANCELADO CON CHEQUE N° 7160 DE BANCO MER
SANTA CRUZ DE FECHA 31/12/2024 Y CONTRATO Al

TOTAL BOLIVIANOS

TOTAL DOLARES

1.713.600,01

1.834.295,0(
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8.1.7. VB B2.1

Capacitaciones para la atencién con calidez

CATEGORIA

EJECUTIVO
EJECUTIVO
EJECUTIVO
EJECUTIVO
EJECUTIVO
EJECUTIVO
MANDO MEDIO
MANDO MEDIO
MANDO MEDIO
OPERATIVO
OPERATIVO
OPERATIVO
OPERATIVO
OPERATIVO
OPERATIVO
OPERATIVO
OPERATIVO
OPERATIVO
OPERATIVO
OPERATIVO
OPERATIVO
OPERATIVO
OPERATIVO
OPERATIVO
OPERATIVO
OPERATIVO
OPERATIVO
OPERATIVO
OPERATIVO
OPERATIVO
OPERATIVO
OPERATIVO
OPERATIVO
OPERATIVO
OPERATIVO
OPERATIVO
OPERATIVO
OPERATIVO
OPERATIVO
OPERATIVO
OPERATIVO
OPERATIVO
OPERATIVO
OPERATIVO
OPERATIVO
OPERATIVO

TEEEZTTTToEETTEEETTETnEETTEE==TTmETT T mmEoaEomEmmEsETaaoEEsEsEEsss

NOMBRE Y APELLIDO

ZUBIETA CAZAS NORDAN ENVER

GUTIERREZ ALIAGA FERNANDO SAMUEL GERENTE DE RIESGOS

PORTUGAL TARIFA HUGO ANTONIO
SOLIZ CASTRO MARCO ANTONIO

HORAS DE
CARGO CAPACITACION

PROMEDIO

GERENTE DE CREDITOS

GERENTE DE TECNOLOGIA E INFORMACION
GERENTE GENERAL

CABALLERO GONZALES SERGIO ISAAC AISXBGERENTE DE BANCA COMUNAL

MOLLINEDO ROBERTO CARLOS
CARRASCO GIL LUIS JAVIER

SUBGERENTE DE TECNOLOGIA E INFORMACION
CAJERO MAYOR

QUISBERT OCXA MARIA DE LOS ANGELESEFE ADM CONTABILIDAD Y RRHH
VACA GONZALES MELISSA KATHERINE  JEFE DE AUDITORIA INTERNA

CONDORI POMA WILMER ROLANDO
SANCHEZ IBANEZ JUAN

ALIAGA SALAS LUZ CELESTE
CONDORI YUJRA YOVANA

PACO GUARACHI ALEX FERNANDO
CALLE ARRATIA KARLA OLIVIA

CRUZ FERNANDEZ ERICK FERNANDO
CHURQUI SANTANDER ANAHI LIZETH
GUTIERREZ PLATA JAVIER PEDRO
CASA NINA MAYRA NOEMI

CLARES TICONA ROSMERY

ESPEJO TICONA ANELAIDA FLOR
MAMANI TORREZ MIRIAM MONICA

OFICIAL DE CUMPLIMIENTO

ANALISTA DE ADMINISTRACION DE REDES Y SERVIDORES
ANALISTA DE DESARROLLO E INNOVACION
ANALISTA DE RIESGOS

ANALISTA DE RIESGOS

AUDITOR JUNIOR

AUDITOR JUNIOR

AUXILIAR CONTABLE

AUXILIAR DE ADMINISTRACION

CAJERO

CAJERO

CAJERO

CAJERO

VALLEJOS RODRIGUEZ KEVIN LEONARD(CAJERO

VISCAFE ADUVIRI SILVIA ISELA
ZUNIGA ARROYO MARIA ELENA
FANOLA QUINO FERNANDO
MAMANI SANCHEZ EFRAIN GROVER
PERALTA DALENZ ROBERT MOISES
RIVERO APAZA JHONY

ZAMBRANA HIZA ANA MIRTHA
GARCIA SALAZAR RICHARD ANGEL
GUTIERREZ YUPANQUI JOSE LUIS
QUISPE CHOQUE JANETH

ALIAGA CAMPOS VICENTE MAURICIO
TITO QUISPE NOEMI

VERA CHUQUIMIA JESUS DANIEL

CARTERA'Y PUNTO DE RECLAMO
COBRADOR
COBRADOR
COBRADOR
COBRADOR
COBRADOR
ENCARGADO DE OY M
JEFE DE AGENCIA ai
JEFE DE AGENCIA ai
JEFE DE AGENCIA ai
OFICIAL DE CREDITOS
OFICIAL DE CREDITOS
OFICIAL DE CREDITOS

VERASTEGUI PACORICONA JUNIOR ALEXOFICIAL DE CREDITOS

LEQUIPE QUISPE LIDIA

PACO HUANCA ARMANDO

RALDE QUISBERT ELMER MARCELO
SAAVEDRA AGUILERA PAMELA
APAZA ZAPATA XIMENA SHIRLEY
CRUZ HUANCA HERLAND

LIMA MAMANI DARWIN PAULINO
MAMANI VELASCO DAVID ISAIAS
JIMENEZ VALVERDE DIEGO MARTIN

OFICIAL DE CREDITOS
OFICIAL DE CREDITOS
OFICIAL DE CREDITOS
OFICIAL DE CREDITOS
OFICIAL DE CREDITOS
OFICIAL DE CREDITOS
OFICIAL DE CREDITOS
OFICIAL DE CREDITOS
PUNTO DE ENLACE KIVA

54
54
54
54
54
54
54
54
54
54
54
54
54
54
54
54
54
54
54
54
54
54
54
54
54
54
54
54
54
54
54
54
54
54
54
54
54
54
54
54
54
54
54
54
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8.1.8. VB C1.1

Pruebas de los planes de continuidad operacional

COD

0

UNIDADES

COMUNICACIO
INTERNA

AUDITORIA
INTERNA

GERENCIA DE
TECNOLOGIA E
INFORMACION

1

N o o~ WwN

10
11
12
13
14
15
16
17

18
19

NOMBRE DE LOS DOCUMENTO

00-01-COINDOGMOFR2024V1
00-01-COINDOCORG2024V2-(ORGANIGRAMA)
00-01-COINDOGCOB2024V1-(Codigo de Etica)
00-01-COINDOGCODB2024V1-(Codigo de Conducta)
00-01-COINDOGM-2024V1-(Manual de Marca)
00-01-COINDOGM-2024V1-(Manual de Acceso al IMPRONET)

00-01-COINDOGM-2024V1-(Manual de UsuaritMPRONEMODULO DE
CLIENTES)
00-01-COINDOG2024V1-(Manual de Usuario NextCloudirectores)

00-01-COINDOGM-2024V1-(Manual de Procedimiento para el envio de
informacién a ASFI)
00-01-COINDOGM-2024V1-(Manual de Usuario del Correo Institucional Externo

00-01-COINDOGR-2024V1-(Reglamento de Uso de Correo Electrénico
Institucional)
00-01-COINDOGM-2024V1-(Manual de Transferencidsternacionales)

01-AFM-2024V1-(Manual de Auditoria Interna)
01-AFM-2024V1-(Manual de Procedimientos de Auditoria Interna)
01-AFR-2024V1-(Reglamento Interno de Auditorfaterna)
02-GTH-2024V2(Inventario de Activos de Informacién)
02-GTiM-2024V1-(Manual de Acceso Lbgico)

02-GTiM-2024V1-(Manual de Metodologia dEvaluacion de Proveedores de
Tecnologia)
02-GTM-2024V1-(Manual de Procedimiento de Migracion de Base de Datos)

02-GTtM-2024V1-(Manual de Procedimiento de Parches de Seguridad)

02-GT#M-2024V1-(Manual de Procedimientos de Desarrollo y Mantenimiento de
Sistemas)
02-GT#M-2024V1-(Manual de Procedimientos para el Control de los Accesos)

02-GTiM-2024V1-(Manual de Usuario de Zabbix)

02-GTiM-2024V1-(Manual Respaldos de Base de Datos)
02-GTM-2024V1-(Manual Técnico de Activos Fijos)
02-GTiM-2024V1-(Manual Técnico de Listas Especiale€datrol)
02-GT#PL-2024V1-(Plan De Contingencia De Tecnologia De Informacion)
02-GT#PL-2024V1-(Plan De Continuidad del Negocio)
02-GT#R2024V1-(Reglamento de Uso de Dispositindéviles)
02-GT#M-2024V1-(Manual de Procedimientos de Cifrado de Base de Datos)
02-GTiM-2024V1-(Manual de Procedimientos de Enmascaramiento de Datos)

02-GTiM-2024V1-(Manual de Procedimientos para el Control de Cambios
Utilizando GitLab)
02-GTHM-2024V1-(Manual de Destruccion de Activos de Informacion)

Manual de Administracion de Redes

ACTUALIZACIC
ACTUALIZACIC
ACTUALIZACIC
ACTUALIZACIC
CREACION
CREACION
CREACION

CREACION
ACTUALIZACIC

CREACION
CREACION

CREACION
ACTUALIZACIC
ACTUALIZACIC
ACTUALIZACIC
CREACION
ACTUALIZACIC
CREACION

ACTUALIZACIC
ACTUALIZACIC
ACTUALIZACIC

ACTUALIZACIC
CREACION
ACTUALIZACIC
ACTUALIZACIC
ACTUALIZACIC
ACTUALIZACIC
ACTUALIZACIC
CREACION
CREACION
CREACION
CREACION

CREACION
REVISION
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3

4

5

GERENCIA DE
RIESGOS

GERENCIA DE
CREDITOS

GERENCIA DE
FINANZAS Y
OPERACIONES

20
21
22
23
24
25
26
27
28
29
30
31
32
33
34
35
36
37
38
39

N P 00 N OO O b~ WODN

A W N PBP O 00 N O O b~ W

Plan Estratégico de Sistemas IMARD 2013

Manual de Desarrollo Mantenimiento e Implementacion de Sistemas
Manual de Gestion de Incidentes de Seguridad

Procedimiento Administracion de bases de Datos
ProcedimientoAdministracion CPD

Procedimiento Analisis de Vulnerabilidades

Procedimiento para la Instalacién, Mantenimiento y Administracion de Software

Procedimiento deMantenimiento Preventivo de Equipos de Computo
Procedimiento para Monitoreo de Usuarios

Procedimiento de Copias de Respaldo

Procedimiento para la Instalacién de Programas

Procedimiento de Seguridad y Redes

Manual Activos de Informacion 2023

Manual Metodologia Proyectos

Anexo Formulario Unico Solicitudes Sistemas

Instructivo de Administraciode Usuarios y Roles de Base de Datos
Instructivo de Mantenimiento de Base de Datos

Manual de arquitectura manual de redes y Telecomuicaciones
Manual de arquitectura,manual de configuracide Servidores

Plan Estratégico Gerencia de Tecnologia e Informacion 2024

Manual de Control de Riesgos de Crédito y de Sistematizacion de La Informaci

Riesgo
Matriz de Riesgdetodologia para la Determinacion del Perfil de Riesgos

Politica de Gestion de Riesgos de Liquidez

Politica Para la Gestion de Riesgos de Crédito

Politicapara la Gestion Integral de Riesgos

Procedimiento de Gestién de Riesgo Operativo

Reglamento de Control Suf. Patrimonial y Ponderacion de Activos
Matriz de Riesgo Metodologia para Riego Operativo

04-01-GGCHM-202401-(Manual de Procedimiento de Refinanciamiento y
Reprogramacion)

04-01-GGCHM-2024V3(Manual de Procesos y Procedimientos de Crédito
Individual)

04-01-GGCHP-2024V3-(Politica de Créditos)

Reglamento de Tasas de Interés

Anexos a Procedimientos de Creditos julio 2023

Manual de Usuario Registro Documental

Procedimiento pagintereses diferimiento

04-02-GGBGP-2024V2-(Politicas de Banca Comunal)

Manual de Procedimiento de Banca Comunal

Manual de Tesoreria

Reglamento Interno d&rato Preferente a Personas Adultas Mayores
Manual Procedimientos de Conciliacion Servicios y Cobro de Comisiones

Manual de Usuario Tickets

REVISION
REVISION
REVISION
REVISION
REVISION
REVISION
REVISION
REVISION
REVISION
REVISION
REVISION
REVISION
REVISION
REVISION
REVISION
REVISION
REVISION
REVISION
REVISION
CREACION
REVISION

REVISION
REVISION
REVISION
REVISION
REVISION
REVISION
REVISION
ACTUALIZACIC

ACTUALIZACIC

ACTUALIZACIC
REVISION
REVISION
REVISION
REVISION
ACTUALIZACIC
REVISION
REVISION
REVISION
REVISION
REVISION
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UNIDAD DE
CUMPLIMIENT(

SEGURIDAD
FisICA

GOBIERNO
CORPORATIVC

© 0o N o O

11
12
13
14
15
16
17
18
19

20

21

22

Normas y Politicas de Fondo Fijo o Caja Chica
Procedimiento Tratamiento de Chequeras

Procedimiento Uso y Control Recibos Cobranza
05-07-GFQT-P-2024V1-(Politicas para la Atencion en Cajas)
Manual de politicyy proceso Punto de Reclamo

Manual del Usuario Punto de Reclamos

Manual de Administracién de Liquidez

Plan de contingencias de Liquidez

Politica de Gestion del CAP

Normas yPoliticas de Activos Fijos y Mantenimiento
Normas y Politicas de Baja de Activos Fijos o Bienes de Uso
Manual de Usuario Control y Asignacion de Activos Fijos
Normas y Politicas Para el ManejoAlmacenes

Reglamento Interno de paséjes, viaticos y gastos de representacion

Procedimiento Para el Proceso de Contratacion de Seguros Colectivos Median

Licitacion Publica

Politica para el proceso @®ntratacion de seguros colectivos mediante licitacion

publica

Manual de Politicas y Procedimiento para Contratacién de Seguro para la Cau

Calificada

Manual de Procedimientos para Adjudicaci@untabilizacion, Titularizacion Y

Posesion de Bienes Adjudicados
Manual de Contabilidad

Manual Técnico Punto de Reclamo

Manual Técnico Tickets

Manual Técnico Recursos Humanos
Procedimiento de Recursos Humanos

Politica de Recursos Humanos

Reglamento Interno

Manual de Usuario de Recursos Humanos

Manual Interno para la Gestion de Riesgos de LGI, FT Y FPADM
Material para el personal

Manual del Usuario Listas Especiales de Control
Guia de sefiales de alerta de LGI, FT, FPADM
Procedimiento de Seguridad Fisica

Politica de Capacitacion en Seguridad Fisica
Politica de Seguridad Fisica

Manual de funciones para el personal de seguridad
Cadigo deGobierno Corporativo

Reglamento de Gobierno Corporativo

Estructura Organica

Politica y Procedimiento de Conflito de Intereses
Plan de Sucesion

Manual de Descripciéon de Cargos

REVISION
REVISION
REVISION

ACTUALIZACIC

REVISION
REVISION
REVISION
REVISION
REVISION
REVISION
REVISION
REVISION
REVISION
REVISION
REVISION

REVISION
REVISION
REVISION

REVISION
REVISION
REVISION
REVISION
REVISION
REVISION
REVISION
REVISION
REVISION
REVISION
REVISION
REVISION
REVISION
REVISION
REVISION
REVISION
REVISION
REVISION
REVISION
REVISION
REVISION
REVISION
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7 | Politica y Procedimiento de Gestion de Capital REVISION

8 | Manual de Organizacion y Funciones del Directorio REVISION

9 | Reglamento y proced pago Incentivo Soc Fund REVISION
10 COMITE 1 | 10-02-COMTKM-2024V1-(Manual de Comité d&ecnologia e Informacion) ACTUALIZACIC
2 | 10-03-COMSHIM-2024V1-(Manual de Comité de Seguridad de la Informacién) ~ ACTUALIZACIC
3 | 10-06-COMA-R-2024V1-(Reglamento de Comité de Auditoria) ACTUALIZACIC

4 | Reglamento de Comite de Riesgos REVISION

5 | Reglamento del Comité Ejecutivo de Créditos REVISION

6 | Reglamento del Comite de Cumplimiento REVISION

7 | Reglamentio de comite RSE y FS REVISION

8 | Reglamento del Comité de Seguridad Fisica REVISION

11  LEGAL 1 | Politica yProcedimiento Incumplimiento de Contratos Ajenos a Recuperacion d¢ REVISION

] Cartera )

12 RSE Y FUNCIO 1 Depertamento de Desemperio e Impacto Social REVISION

SOCIAL 2 | Manual de Desempefio Social REVISION

3 | Politicade RSEy FS REVISION

13 SEGURIDAD DI 1  13-SFM-2024V1-(Manual de Procedimientos Ante Incidentes de Seguridad de | CREACION

LA Informacion y Tecnolégicos)

INFORMACION 2 | 13-SM-2024V1-(Manual de Proceso Disciplinario por Infracciones de Segurida’ CREACION
3 | 13-SIM-2024V1-(Metodologia de Analisis y Evaluacion de Riesgos en Sl) CREACION
4 | 13-SHP-2024V2(Politica de Seguridad de la Informacion) CREACION
5  13-SIR-2024Vi-(Reglamento de Administracion e Identificacion de Usuarios) ~ CREACION
6 | 13-SIR2024V1-(Reglamento de Clasificacion de la informacion) ACTUALIZACIC
7 | 13- SIR2024V1-(Reglamento de Conexion con Terceros) ACTUALIZACIC
8 | 13-SIR2024V1-(Reglamento de Gestion de Claves) CREACION
9 | 13-SIR2024V1-(Reglamento de Gestion y Vulnerabilidades Técnicas) CREACION
10 13-SHR-2024V1-(Reglamento de Recursos Informaticos, SW y HW) CREACION
11 13-SHR-2024V1-(Reglamento de Respaldo de Informacion) CREACION
12  13-SHR-2024V1-(Reglamento de Uso daternet e Intranet) CREACION
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8.1.9. VB D1.1.

Mejoramiento de procesos y procedimientos.

COD

0

UNIDADES

COMUNICACIO
INTERNA

AUDITORIA
INTERNA

GERENCIA DE
TECNOLOGIA E
INFORMACION

1

N o o~ WwN

10
11
12
13
14
15
16
17

18
19

NOMBRE DE LOS DOCUMENTO

00-01-COINDOGMOFR2024V1
00-01-COINDOCORG2024V2-(ORGANIGRAMA)
00-01-COINDOGCOB2024V1-(Codigo de Etica)
00-01-COINDOGCODB2024V1-(Codigo de Conducta)
00-01-COINDOGM-2024V1-(Manual de Marca)
00-01-COINDOGM-2024V1-(Manual de Acceso al IMPRONET)

00-01-COINDOGM-2024V1-(Manual de Usuario IMPRONEIODULO DE
CLIENTES)
00-01-COINDOG2024V1-(Manual de Usuario NextCloudirectores)

00-01-COINDOGM-2024V1-(Manual de Procedimiento para el envio de
informacién a ASFI)

00-01-COINDOGM-2024V1-(Manual de Usuario del Correo Institucional Externo

00-01-COINDOGR-2024V1-(Reglamento de Uso deorreo Electrénico
Institucional)
00-01-COINDOGM-2024V1-(Manual de Transferencias Internacionales)

01-AFM-2024V1-(Manual de Auditoria Interna)
01-AFM-2024V1-(Manual deProcedimientos de Auditoria Interna)
01-AFR-2024V1-(Reglamento Interno de Auditoria Interna)
02-GTH-2024V2(Inventario de Activos de Informacién)
02-GTiM-2024V1-(Manual de Acceso Lbgico)

02-GTiM-2024V1-(Manual de Metodologia de Evaluacion de Proveedores de
Tecnologia)
02-GTM-2024V1-(Manual de Procedimiento de Migracion de Base de Datos)

02-GTtM-2024V1-(Manual de Procedimiento de Parches de Seguridad)

02-GT#M-2024V1-(Manual de Procedimientos de Desarrollo y Mantenimiento de

Sistemas)
02-GT#M-2024V1-(Manual deProcedimientos para el Control de los Accesos)

02-GTiM-2024V1-(Manual de Usuario de Zabbix)

02-GTiM-2024V1-(Manual Respaldos de Base de Datos)
02-GTM-2024V1-(Manual Técnico de Activos Fijos)
02-GTiM-2024V1-(Manual Técnico de Listas Especiales de Control)
02-GT#PL-2024V1-(Plan De Contingencia De Tecnologia De Informacion)
02-GT#PL-2024V1-(Plan De Continuidad del Negocio)
02-GTR2024V1-(Reglamento de Uso de Dispositivos Méviles)
02-GT#M-2024V1-(Manual de Procedimientos de Cifrado de Base de Datos)
02-GT#M-2024V1-(Manual de Procedimientos denmascaramiento de Datos)

02-GTiM-2024V1-(Manual de Procedimientos para el Control de Cambios
Utilizando GitLab)
02-GTHM-2024V1-(Manual de Destruccion de Activos de Informacion)

Manual deAdministracion de Redes
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Plan Estratégico de Sistemas IMPRO IFD 2013

Manual de Desarrollo Mantenimiento e Implementacion de Sistemas
Manual de Gestion de Incidentes de Seguridad

Procedimiento Administracion de bases de Datos

Procedimiento Administracion CPD

Procedimiento Analisis de Vulnerabilidades

Procedimiento para la Instalacién, Mantenimiento y Administracion de Software

Procedimiento del Mantenimiento Preventivo de Equipos de Computo
Procedimiento para Monitoreo de Usuarios

Procedimiento de Copias de Respaldo

Procedimiento para la Instalacion 8eogramas

Procedimiento de Seguridad y Redes

Manual Activos de Informacion 2023

Manual Metodologia Proyectos

Anexo Formulario Unico Solicitudes Sistemas

Instructivo de Administracion de Usuarios y Roles de Base de Datos
Instructivo de Mantenimiento de Base de Datos

Manual de arquitectura manual de redes y Telecomuicaciones
Manual dearquitectura,manual de configuracion de Servidores

Plan Estratégico Gerencia de Tecnologia e Informacion 2024

Manual de Control de Riesgos de Crédito y de Sistematizacion de La Informaci

Riesgo
Matriz de Riesgo Metodologia para la Determinacion del Perfil de Riesgos

Politica de Gestion de Riesgos de Liquidez

Politica Para la Gestion de Riesgos de Crédito

Politicapara la Gestion Integral de Riesgos

Procedimiento de Gestién de Riesgo Operativo

Reglamento de Control Suf. Patrimonial y Ponderacion de Activos
Matriz de Riesgo Metodologia para Riego Operativo

04-01-GGCHM-202401-(Manual de Procedimiento de Refinanciamiento y
Reprogramacion)

04-01-GGCHM-2024V3(Manual de Procesos y Procedimientos de Crédito
Individual)

04-01-GGCHP-2024V3-(Politica de Créditos)

Reglamento de Tasas de Interés

Anexos a Procedimientos de Creditos julio 2023

Manual de Usuario Registro Documental

Procedimiento pagintereses diferimiento

04-02-GGBGP-2024V2-(Politicas de Banca Comunal)

Manual de Procedimiento de Banca Comunal

Manual de Tesoreria

Reglamento Interno d&rato Preferente a Personas Adultas Mayores
Manual Procedimientos de Conciliacion Servicios y Cobro de Comisiones

Manual de Usuario Tickets

REVISION
REVISION
REVISION
REVISION
REVISION
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REVISION
REVISION
REVISION
REVISION
REVISION
REVISION
REVISION
REVISION
REVISION
REVISION
REVISION
REVISION
REVISION
CREACION
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REVISION
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REVISION
REVISION
ACTUALIZACIC

ACTUALIZACIC

ACTUALIZACIC
REVISION
REVISION
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REVISION
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Normas y Politicas de Fondo Fijo o Caja Chica
Procedimiento Tratamiento de Chequeras

Procedimiento Uso y Control Recibos Cobranza
05-07-GFQT-P-2024V1-(Politicas para la Atencion en Cajas)
Manual de politicyy proceso Punto de Reclamo

Manual del Usuario Punto de Reclamos

Manual de Administracién de Liquidez

Plan de contingencias de Liquidez

Politica de Gestion del CAP

Normas yPoliticas de Activos Fijos y Mantenimiento
Normas y Politicas de Baja de Activos Fijos o Bienes de Uso
Manual de Usuario Control y Asignacion de Activos Fijos
Normas y Politicas Para el ManejoAlmacenes

Reglamento Interno de paséjes, viaticos y gastos de representacion

Procedimiento Para el Proceso de Contratacion de Seguros Colectivos Median

Licitacion Publica

Politica para el proceso @®ntratacion de seguros colectivos mediante licitacion

publica

Manual de Politicas y Procedimiento para Contratacién de Seguro para la Cau

Calificada

Manual de Procedimientos para Adjudicaci@untabilizacion, Titularizacion Y

Posesion de Bienes Adjudicados
Manual de Contabilidad

Manual Técnico Punto de Reclamo

Manual Técnico Tickets

Manual Técnico Recursos Humanos
Procedimiento de Recursos Humanos

Politica de Recursos Humanos

Reglamento Interno

Manual de Usuario de Recursos Humanos

Manual Interno para la Gestion de Riesgos de LGI, FT Y FPADM
Material para el personal

Manual del Usuario Listas Especiales de Control
Guia de sefiales de alerta de LGI, FT, FPADM
Procedimiento de Seguridad Fisica

Politica de Capacitacion en Seguridad Fisica
Politica de Seguridad Fisica

Manual de funciones para el personal de seguridad
Cadigo deGobierno Corporativo

Reglamento de Gobierno Corporativo

Estructura Organica

Politica y Procedimiento de Conflito de Intereses
Plan de Sucesion

Manual de Descripciéon de Cargos
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REVISION
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REVISION
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7 | Politica y Procedimiento de Gestion de Capital REVISION

8 | Manual de Organizacion y Funciones del Directorio REVISION

9 | Reglamento y proced pago Incentivo Soc Fund REVISION
10 COMITE 1 | 10-02-COMTKM-2024V1-(Manual de Comité d&ecnologia e Informacion) ACTUALIZACIC
2 | 10-03-COMSHIM-2024V1-(Manual de Comité de Seguridad de la Informacién) ~ ACTUALIZACIC
3 | 10-06-COMA-R-2024V1-(Reglamento de Comité de Auditoria) ACTUALIZACIC

4 | Reglamento de Comite de Riesgos REVISION

5 | Reglamento del Comité Ejecutivo de Créditos REVISION

6 | Reglamento del Comite de Cumplimiento REVISION

7 | Reglamentio de comite RSE y FS REVISION

8 | Reglamento del Comité de Seguridad Fisica REVISION

11  LEGAL 1 | Politica yProcedimiento Incumplimiento de Contratos Ajenos a Recuperacion d¢ REVISION

] Cartera )

12 RSE Y FUNCIO 1 Depertamento de Desemperio e Impacto Social REVISION

SOCIAL 2 | Manual de Desempefio Social REVISION

3 | Politicade RSEy FS REVISION

13 SEGURIDAD DI 1  13-SFM-2024V1-(Manual de Procedimientos Ante Incidentes de Seguridad de | CREACION

LA Informacion y Tecnolégicos)

INFORMACION 2 | 13-SM-2024V1-(Manual de Proceso Disciplinario por Infracciones de Segurida’ CREACION
3 | 13-SIM-2024V1-(Metodologia de Analisis y Evaluacion de Riesgos en Sl) CREACION
4 | 13-SHP-2024V2(Politica de Seguridad de la Informacion) CREACION
5  13-SIR-2024Vi-(Reglamento de Administracion e Identificacion de Usuarios) ~ CREACION
6 | 13-SIR2024V1-(Reglamento de Clasificacion de la informacion) ACTUALIZACIC
7 | 13- SIR2024V1-(Reglamento de Conexion con Terceros) ACTUALIZACIC
8 | 13-SIR2024V1-(Reglamento de Gestion de Claves) CREACION
9 | 13-SIR2024V1-(Reglamento de Gestion y Vulnerabilidades Técnicas) CREACION
10 13-SHR-2024V1-(Reglamento de Recursos Informaticos, SW y HW) CREACION
11 13-SHR-2024V1-(Reglamento de Respaldo de Informacion) CREACION
12  13-SHR-2024V1-(Reglamento de Uso daternet e Intranet) CREACION

INFORME DE RIESGOS
INFORME DE RIESGOS _ _ INFORME DE RIESGOS

INFORME DE RIESGO PR—
WPRO DGR/ 024

42 Daterminaciée de Procesos Cotees entificados
‘commi Dt ReEsG0s Ln siguieske informsctn, % Sncuestra s procesns actuaies sobre
et csesidesnent a1 cartera de réditos al 31 do dicmbre d

2.1 INVENTARIO DE PROCESO Y 54 WALORADSN

o« Marco Antori Sol Casiro. - pocs

Geremns Genarst

- !’Z:‘.‘I"[..‘::_".‘."

o [ ———
do Wisgos

i

IVENTARIG DE PROCESOS CAITICOS AL 31 DE DXEMBAE BE 2023

8 " La Par, 23 de juko del 2024

L ANTECEDENTES

Alicand b secrologia de c5m0 e ol a1 1272%,

Pespctves mitgaciones. i informe cumgle eon bas polticss ntereas b
s de Fracesss) Secchdn 2 Caphul i Fito V Uben 34

hreas swoburadar, Oesersols y Tosarora - Caja
Para o respectiv imestacia e ha estabieckda mineameste 85 Uguicmes nformacines
3 Denaminasidn del process.
b La pariodiciad de u sjacicidn.
Amenud, se . Mivel de autcmataachée,
. Grado d desoeetraizacidn.
. Responsabled de s epcucion, revsin y aprobacdn,
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INFORME DE RIESGOS

FLUJOGRAMA PROCESO DIE AREA DE CAJA - TESORERIA

5. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Realizado el anlisis, se conluye:
&l inventario de procesos est alineado con la linea de negocio de IMPRO IFD. La exposicién de los

diagramas de Ia nstitucién.
Lo procesos criicos estdn debidamente cantrolados, y no se han reportado Incidendias durante la
gestion 2023,

Es cusnto informo para los fines consiguientes.

~IMPRO.

TRAKIFORMANDO BUINOR N GRORTUNIOADES

424 MITGACON DE LOS PROCESOS CRITICOS.

= halan cires ¥ prociso pars 3y eicucén de ls misma por ol U ya sea Oficl de Crésits,
Encargado de Carteray Tesoreri.

425 OESCHIPCION OE DIAGRAMA DE FLUICS

Nombre
T e e )

423 EVALUAGION DE LOS PROCESOS CRITICOS Y SU MITIGAGON. )

froe—— 3

AREA DE TECNOLOGIA.
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8.1.10\vVB D1.2

Tiempos de atencion y filas de espera

INFORME

: Lic. Marco Soliz Castro
Gerente General IMPRO IFD

. Luis Javier Carrasco Gil
Cajero Mayor

REF: TIEMPOS DE ATENCIO Y FILAS DE ESPERA

~IMP

RO.

TRAKIFORMANDO BUINOR N GRORTUNIOADES

La paz, 18 de junio 2025

Mediante el presente informo a Usted que, en la gestion 2024 de acuerdo a reportes mensuales se

tiene el siguiente desempeiio en las agencias de acuerdo a detalle:

ENERO 2321 1 2
FEBRERO | 2197
MARZO 2205 | 2
ABRIL 2220 33
| _mavo | 246 | 20
JUNIO 2485 )
juuo 411 13 |
AGOSTO 2420 7 |
SEPTIEMBRE 2309 &
OCTUBRE 3236 14
NOVIEMBRE 3376 7
DICIEMBRE 2599 8
Cumpgliendo de esta manera con el punto & de las politcas y procedirientos para la atencion en ca)as,
gue indica tiempo de espera maximo donde se wenthica o hempo de atencon y eficiencia en el
servicio al cliente,

También debo indicar que cada agencia cuenta con fichas manuales las mismas que deberan ser

entregadas a los clientes en caso de contingencias.

Saludos
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8.1.11VvB D1.3.

Distribucién de frecuencias des tiempos de entrega ¥inalizacion derelaciones

comerciales.

REPORTE CREDITICIO DE LA GESTION 2024

Distribucion de frecuencias de los tiempos de
entrega y finalizacion de relaciones comerciales

Resultado

Percentil Percentil
Mediana Media
10% 90%
1 6 15.9 8




8.1.12VB E1.1

~IMPRO..

TRANIFGAMANDO BUTHOR N GROATURIOADES

Programas de educacién financiera sobrectaacteristicas principales de los servicios

intermediacion financiera y las medidas de seguridad en su uso

INSTITUCION FINANCIE)
Conli

ASFI024/2016

La Paz, 19 de marzo de 2024
IMPRO - IFD/GG/198/2024

Sefiora

Lic. Ivette Espinoza Vésquez
DIRECTORA GENERAL EJECUTIVA a.i.

AUTORIDAD DE SUPERVISION DEL SISTEMA FINANCIERO — ASFI
Presente. -

REF.: TRAMITE N® T-3069280859
NO OBJECION AL PROGRAMA DE EDUCACION FINANCIERA 2024

De nuestra consideracion:

En referenca a carta TRAMITE N. T-3069280859 NO OBJECION AL PROGRAMA DE EDUCACION
FINANCIERA 2024, hacemos llegar @ su Autoridad, e! Programa de Educacion Financiera para ls
gestion 2024 y el anexo 6 actualizados.

Ante cualquier otro requerimiento y/o aclaracién, quedamos stentos.

Sin otro ular saludamos a ustec

ase
Ce/Ave

1500 ¢ ¢-mail impro@improifd.org.bo
1 (entre calles San Salvador y

. il ¢ roildorgbo » Telf.: 2864246

A: Manzana 1 N° 24 » Telf $91-30166071 - $91-71559355 » Carretera Principal Rio Absjo

LA PAZ - BOLIVIA

ios Financieros 4 la sociedad desde 1995

“Prestando Sery

2.1. METAS ALCANZADAS: Durante la gestién 2023 a través de la tecnologia de Banca Comunal

2.2. APREDIZAJES OBTENIDOS: Durante [a Uit tio: i P
y nuestros clientes tuvimos que aprender a manejar plataformas digitales y adecuar el
temario a las mismas.

3. OBJETO ESTRATEGICOS:

El Programa de Educacién Financiera IMPRO IFD tiene como objetivo el contribuir a mejorar la
cultura financiera de sus clientes, usuarios y poblacion en general, mejorando la educacién
financiera de las personas, particularmente los jévenes, ya que las carencias en este dmbito
pueden conducir a las personas a adoptar decisiones erréneas sobre su economia personal,
con el consiguiente riesgo de pérdidas patrimoniales, endeudamiento excesivo hasta &
exclusion financiera.

Con el objetivo de que los consumidores financieros conozcan sus derechos y obligaciones en
el 4mbito financiero el alcance, efecto de los productos y servicios ofertados y les permita
tomar decisiones y defender sus derechos de tal manera que facilite su participacién social
activa y responsable.

Daremos hincapié a los siguientes puntos:

Educar sobre los beneficios y riesgos que representan la contratacion de servicios
financieros

Educar sobre los derechos de los consumidores financieros y mecanismos de reclamo en
primera y segunda instancia

Informar sobre el Sistema Financiero, el rol de la Autoridad de Supervision del Sistema
Financiero y el carécter de la normativa

Cumplimiento a los objetivos establecidos en el Articulo 79 de la Ley N* 393 De Servicios
Financieros. |

4. SUBPROGRAMA DE EDUCACION

4.1 CAPACITACION EN BANCA COMUNAL

Este proyecto prevé capacitaciones Modulares segun la siguente estructura:

DE
PROGRAMA DE EDUCACION FINANCIERA
GESTION 2024

1. INTRODUCCION:

IMPRO a iosy
financi ji los i

a través de la educacion financiera.

Desarrollar habilidades y confianza para adquirir mayor conclencia de los riesgos y
oportunidades financieras toma de decisiones reflexivas, saber dénde acudir para pedir ayuda
y tomar cualquier accion eficaz frente a ofertas de productos y servicios que actualmente
ofrece el sistema financiero para mejorar su bien estar.

Lograr que los clientes conozcan sus derechos y obligaciones como consumidores financieros.

Apoyar una adecuada compresién y manejo de las finanzas personales de las familias.

2. ANTECEDENTES:

La ley 393 de Servicios Financieros en la Seccion I, Articulo 74, Derechos del consumidor
Financiero y Articulo 79 de Educacion Financiera, reconoce a la Educacién Financiera como
derecho de los consumidores financieros. El Reglamento de Proteccién del Consumidor de
Servicios Financieros emitido por ASFI, en su seccién 6 articulos 12 al 32 establece que las
entidades financieras disefien una propuesta respecto al tema, asi como la organizacién,
difusion y ejecucion de programas de educacién financiera.

Desde su implementacién a la fecha, el programa se concentr6 a capacitar e informar con
temiticas relacionadas a conceptos basicos financieros como: beneficios y riesgos de los
productos financieros, derechos y obligaciones de los consumidores financieros, proceso de Y
reclamo, rolde la ASFI, por lo que nuestros clientes y usuarios capacitados, han conseguido a
desarrollar y para su toma de deci y selecci roduct
financieros en el sistema financieros.

Asimismo, hemos aprendido que la metodologia utilizada, ha sido la idénea para llegar a
nuestro publico objeto y que, al ser la temitica crediticia de interés general, se debe de tocar
la misma, en todas las esferas posibles. Pues cuando un miembro de la familia accede a un
crédito, lo comenta en casa y en pr de tod fe bi il

[ deun iento o un

CICLO 1 BANCA COMUNAL

MODULO 1 - PRIMI ION DE P,
SISTEMA FINANCIERO

QUE ES EL SISTEMA FINANCIERO?

QUE ES UNA ENTIDAD DE INTERMEDIACION FINANCIERA ?
QUE ESIMPROIFD ?

CUAL ES LA FUNCION DE LAS COMPARIAS DE SEGUROS ?
CUAL ES EL ROL DE LA ASFI ?

APLICACION DEL TEST 1

awnewN e

MODULO UNDA PAGO
ELCREDITO

QUE ESUN CREDITO ?

LO QUE DEBEMOS SABER ANTES DE PEDIR UN CREDITO ?
CONSEJOS A TOMAR EN CUENTA ANTES DE PEDIR UN CREDITO
(OBLIGACIONES Y COMPROMISOS AL ACCEDER AUN CREDITO
TIPO DE INTERES EN LOS CREDITOS

QUE SIGNIFICA TENER UNA CULTURA DE PAGO ?

ALCANCE DEL CONTRATO

NowawN e

MODULO 3 - TERCERA SESION DE PAGO
ELSEGURO

1 QUE ESUNSEGURO?
2 PARA QUE SIRVE UN SEGURO ?
3 TIPOS DE SEGUROS
4 DESCRIPCION DE LOS TERMINOS BASICOS DE UN SEGURO
5 APLICACION DELTEST3

MODULO 4 - H PAGO

'BURO DE INFORMACION

1 QUE ES Y COMO FUNCIONA EL BURO DE INFORMACION ?
2 QUE ES Y CUALES SON LAS FUENTES DEL REPORTE DE INFORMACION CREDITICIA ?
3 PORQUE ES IMPORTANTE EL BURO DE INFORMACION ?
4 DESCRIPCION DE LOS TERMINOS BASICOS DE UN SEGURO
5 APLICACION DELTEST 4
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MODULOS - QUINTA SESION DE PAGO
'DERECHOS Y OBUIGACIONES DEL CONSUMIDOR FINANCIERO.

CUALES SON LOS DERECHOS DEL CONSUMIDOR FINANCIERO ?
CUALES SON LAS OBLIGACIONES DEL CONSUMIDOR FINANCIERO ?
QUE ES EL PUNTO DE RECLAMO ?

COMO PUEDES HACER UN RECLAMO ?

APLICACION DEL TEST

“ew N

MODULO 6- SEXTA SESION DE PAGO
CuIDE S EL A FUE! Y SA|

QUEES ELAGUA?

PORQUE ES IMPORTANTE EL AGUA ?

'DE DONDE PROVIENE EL AGUA ?

PARA QUE USAMOS EL AGUA ?

COMO SE CONTAMINA EL AGUA?

COMO TRATAR EL AGUA PARA CONSUMO HUMANO ?

COMO CUIDAR Y AHORRAR EL AGUA EN NUESTRA CASA Y EN LA COMUNIDAD ?
APLICACION DELTEST 6 (

@N D s W

DULO 7 - (CONSUMIDORES FINANCIEROS) V)
|

RESULTADOS ALCANZADOS POR LA RSE. [
RECLAMOS EN PRIMERA, SEGUNDA INSTANCIA Y SUS MECANISMOS. L
TIEMPO DE ESPERA EN ATENCION EN CAIAS.
QUE ES UN CLIENTE CON PLENO Y OPORTUNO CUMPLIMIENTO DE PAGO Y SUS BENEFICIOS.
OTRA TEMATICA ESPECIFICA REQUERIDA POR EL GRUPO DE BENEFICIARIOS O INSTRUIDA POR
ASFL.

nawN e

MODULO 8 - (BANCA DIGITAL)

BANCA DIGITAL.

QUE SON LAS TRANSACCIONES QR.

USO DE TARJETAS DE DEBITO Y CAJEROS AUTOMATICOS.
USO CORRECTO DEL TOKEN.

(APLICACION EN EL AREA RURAL Y MUJERES)

BwNoe

~IMPRO

¥

TRANIFGAMANDO BUTHOR N GROATURIOADES

4.1.1 CAPACITACION AL PERSONAL _ Con la finalidad de que repliquen o aprendido a los
consumidores financieros de Entidad segun la siguiente estructura:

MODULO 1~ DE RECLAMO (TODO EL

PUNTO DE RECLAMO ~ FUNCIONES ¥

3

DEBERES
2. DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR FINANCIERO
3. PORTAL WEB DE
RECLAMOS
DU ITOS. NAL DE ATENCION.
1. EMPRESARIAL (CAPITAL DE OPERACIONES — INVERSIONES)
2. PYME (CAPITAL DE OPERACIONES — INVERSIONES)
3. MICROCREDITO
4. CONSUMO
5. VIVIENDA DE INTERES SOCIAL
6. OTRO CREDITOS

MODULO 3 - FORMAS DE AHORRO

. QUE ES EL AHORRO
PORQUE ES IMPORTANTE AHORRAR

MODULO S y DE CREDITOS
0BRO OE DE GRACIA
DE CO! A El \L)
MODULO 7- BANCA DIGITAL
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