TRANSFORMANDO SUENOS EN OPORTUNIDADES







[NDICE
L. INTRODUCCION ..o, 5
2. METODOLOGIA ..ot 7
3. ORIENTACON ESTRATEGICA ...ttt 10
3.1. Alineacién con los objetivos de la Funcién Social de los servicios financieros........... 11
3.2, Mercado ODJETIVO ...uuuiiiiccee e 13
e B I - a1 o =1 =T o T - 14
3.4, Gobernabilidad ......coiii 15
3.4.1.  Listado de comit€s IMPRO IFD ......ooiiiiiiiiiiiiiit e 16
3.5, CAPACITACION .ttt e as 18
30, IVIBEAS e 18
4. CALIDAD DE INFORMACION DEL BALANCE SOCIAL ....ooovvvvceeieeeeeeeeeeeeeeee 24
4.1. Directrices de la calidad de a2 informacion ..o 24
4.2. Recopilaciéon de 1a informacion ............ooiiiiiii e 24
4.3. Caracteristicas de la informacion recolectada ...........ccccooviiiiiiiiiiiii 25
4.4, Desagregacion de 1a informacCion.........ceooiiiiie i 25
5. ESTADO DE BALANCE SOCIAL ...ttt 28
5.1. ANEXO 2a: Indicadores de Balance SoCial..........ccocueiiiiiiiiiiiiiiicce 29
5.2. ANEXO 2b: Subindicadores del Balance Social.........ccccooviiiiiiiiiiiiiice 31
5.3. Notas al Balance SOCIal.......couiiiiiiiii 36
6. CONCLUSIONES ...t 38
7. RECOMENDACIONES ... oottt et 40
8. ANEXOS ..t 42
8.1. Desarrollo Integral para el Vivir BieN.......oooiuiiiiiiie e 42
B L. L. VB AL L s 42
8. 2. VB AL B s 43
8.3, VB AL s 43
B LA, VB Bl oo 44
B D, VB Bl e 46
BB, VB Bl 3. s 48
B 1.7, VB B2 L. o 49

2



8.1.8. VB CL L 51
8.1.9. VB DL.d. it 56
8.1.10. LY = 21 PPN 62
8.1.11. VB D3 bbb 63
8.1.12. VB L. L. ittt 64
8.1.13. VB B L. 2. ettt nnes 66
8.1.14. RV = 2 PPN 68
8.1.15. Y= 2 PP 70
8.2, EliMiNar [a PODI@Za...c.eiiiiiiii e 72
8.2.1.  EP ALL —FOCAliZACiON. .cueiiiiiiiiiii e 72
8.2.2. EP B1.1.— Nivel de pobreza de clientes NUeVOS. ..........coeveeeeiiiiiiiieiieeeeeeee, 74
8.3. Eliminar la Exclusion Social Y ECONOMICA ....covviiiiiiiiiiieiiiieiicee e 76
8.3.1. EESE Al.1. - Cobertura de puntos de atencidén financiera. .........ccc.cccoeevveen. 76
8.3.2. EESE Al1l.2.— Nodiscriminacién de forma indebida a ciertas categorias de
clientes (internos y externos), ni en la seleccion y el trato. .........ccccoeveviiiieiieiiiin, 77
8.3.3.  EESE A1.3.—Programas de capacitacion contra la discriminacion. ................ 79

8.3.4.  EESE B1.1.-—Servicios financieros en zonas geograficas de menor densidad

POBIACIONAL. oo 81
8.3.5. EESE B1.4.—Servicios de Pagos en el arearural. ......cccceeeviiiiiiiiiiiiieiiiiee, 82
PUNTO DE ATENCION ..o 84






1. INTRODUCCION

La Ley N° 393 de Servicios Financieros establece que los servicios financieros deben cumplir
una funcion social orientada a contribuir al logro de los objetivos 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 fundamental que 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 Institucion Financiera de Desarrollo (IFD) reafirma su compromiso con este enfoque,
reconociendo que su labor trasciende la provision de productos financieros. La mision de
IMPRO [FD incorpora un firme compromiso con la mejora de la calidad de vida de las
personas, el fortalecimiento de sus capacidades productivas y el fomento de comunidades
mds 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 de la funcion social durante un periodo determinado. A través
de este documento, IMPRO IFD presenta los principales resultados alcanzados en la gestion
2024, destacando las iniciativas impulsadas, los impactos generados y los avances logrados
en términos de inclusion 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 pais. De esta manera,
reafirmamos nuestra conviccion de que la transformacion social es posible cuando se actua

con responsabilidad, empatia y compromiso.
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2. METODOLOGIA

La elaboracion del Balance Social de IMPRO IFD correspondiente a la gestion 2024 se llevd a
cabo mediante una metodologia estructurada y colaborativa, orientada a garantizar la
precision, transparencia y coherencia de la informacion presentada. Esta metodologia se

organizé en cinco etapas principales, las cuales se detallan a continuacion:

a. Paso 1: Analisis y asignacion de indicadores

Se realizd 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. Esta asignacion permitio identificar con claridad a las dreas responsables de
cada indicador, asegurando una distribucién eficiente de funciones y promoviendo el

compromiso de cada unidad con los objetivos de funcion social.

b. Paso 2: Seguimiento del cumplimiento de indicadores

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

sostenibilidad.

c. Paso 3: Recopilacion y validacién de resultados

Una vez concluida la gestion, las unidades responsables presentaron los resultados
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: Revision por la Gerencia 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
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desempefio social estuvieran debidamente representadas y respaldadas, en concordancia

con los lineamientos institucionales y regulatorios.

e. Paso 5: Presentacion y aprobacién final

Finalmente, el informe completo del Balance Social, junto con las matrices de indicadores y
subindicadores correspondientes a la gestion 2024, fue presentado ante el Comité de
Responsabilidad Social Empresarial y Funcién Social. Tras su revisién, el documento fue
sometido a la aprobacién del Directorio. Una vez aprobado, fue remitido a la Autoridad de

Supervisién del Sistema Financiero (ASFI), en cumplimiento 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 con la funcion social, el desarrollo sostenible y la transparencia en

la gestion.
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3. ORIENTACON ESTRATEGICA

IMPRO IFD orienta su gestion institucional hacia el cumplimiento de los objetivos de
desarrollo integral, con el propdsito de contribuir activamente al bienestar colectivo, la
erradicacién de la pobreza y la reduccion de la exclusion econdmica y social. Esta vision se
encuentra plenamente reflejada en su Balance Social, que da cuenta del compromiso
sostenido de la institucion con el desarrollo sostenible y la funcién social de los servicios

financieros.

En ese marco, IMPRO IFD ha incorporado en su Plan Estratégico Institucional (PEIl) 2022-2026
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 visién integral que promueve el equilibrio entre la sostenibilidad financiera
y el impacto social positivo. Los pilares fundamentales de esta orientacién estratégica son

los siguientes:

a. Alineacion con los objetivos de la funcién 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. Definicion clara 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
institucién se realicen con ética, responsabilidad y rendicién de cuentas.

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

e. Enfoque en la capacitacion continua del personal, entendiendo 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 sostenidas en el impacto

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

de suefios en oportunidades.

3.1. Alineacion con los objetivos de la Funcién Social de los servicios financieros

Con el propdsito de dar cumplimiento al marco normativo establecido en la Ley N° 393 de
Servicios Financieros, la cual dispone que los servicios financieros deben contribuir
activamente al logro de los Objetivos de Desarrollo Integral —promoviendo el vivir bien, la
erradicacién de la pobreza y la reduccion de la exclusion econdmica y social—, IMPRO IFD ha
asumido plenamente estos principios como parte esencial de su accionar institucional. Esta
alineacion se refleja desde la formulacién de su mision y vision, integrando el compromiso
con la funcion social en su identidad organizacional. Asimismo, la institucion ha incorporado
estos objetivos en su planificacidon 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 objetivos establecidos en el Plan Estratégico Institucional (PEl)
2023-2026. Estas acciones buscan generar valor social en sus areas de influencia y asegurar
que las operaciones institucionales contribuyan al desarrollo integral del pais. A
continuacion, se presenta una tabla que detalla las acciones estratégicas implementadas por
la institucidn, alineadas con los objetivos de la funcién social definidos por la normativa

vigente:

OBJETIVOS DE FUNCION SOCIAL ALINEACION DE OBJETIVOS

ESTRATEGICOS BUSA 2020

Promover el desarrollo integral para el vivir bien. OE 3: Alcanzar un mayor
Contribuir a que la sociedad tenga mayores oportunidades volumen y diversificacion del

de acceso a recursos con fines de inversion productiva y
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vivienda social, que aporte al desarrollo integral de la
poblacién, coadyuvando al logro de los objetivos de

desarrollo econdmico y social del pais.

Proporcionar servicios financieros con atencién de calidad
y calidez. Los servicios financieros que presta la entidad
supervisada deben cumplir con criterio de calidad vy
calidez, ademas de ser estructurados con orientacion
hacia el consumidor financiero, considerando la atencién
preferente a personas con discapacidad, mujeres en etapa
de gestacién, personas con bebés y nifios hasta la edad

parvulario, asi como personas adultas mayores.

Asegurar la continuidad de los servicios ofrecidos. La
entidad supervisada debe contar con politicas y planes de
sostenibilidad y continuidad de los servicios y productos
financieros que presta, en todo momento y bajo distintos
escenarios alternativos, que contemplen estandares de
seguridad y confiabilidad, con el objeto de evitar dafios y

perjuicios a los consumidores financieros.

Optimizar tiempos y costos en la entrega de los servicios
financieros. Los servicios financieros deben ser
proporcionados a los consumidores financieros
considerando la normativa vigente y velando porque la
atencién sea brindada con eficiencia, economia y eficacia.

Para este propdsito, la entidad supervisada velara por el

negocio sin descuidar la

calidad de las operaciones.

OE 6: Innovar en el desarrollo
y optimizacion de productos

y canales de amplio acceso.

OE 6: Innovar en el desarrollo
y optimizacion de productos

y canales de amplio acceso.

OE 1: Alcanzar y mantener un
nivel optimo de Calidad de

Activos, Solvencia y Liquidez.

OE 7: Desarrollar y optimizar
los procesos en tiempo y

costo y el Marco Normativo.

12



continuo mejoramiento de sus procesos y procedimientos,
a partir de un diagndstico periddico y la definicién de

metas de mejora de procesos.

Informe a los consumidores financieros acerca de la
manera de utilizar con eficiencia y seguridad los servicios
financieros. La entidad supervisada debe exponer vy
difundir informacion clara, comprensible, exacta y ver para
el consumidor financiero, concerniente a los productos o
servicios financieros que esta oferta, de forma
complementaria a los programas de educacion financiera
gue se realicen, en el marco de lo establecido en el
reglamento de proteccién del consumidor del Servicio
Financieros. La entidad supervisada debe ofertar al

consumidor

Fuente: PEI 2022 - 2026

3.2. Mercado objetivo

OE 4: Mejorar el
posicionamiento de la
Institucion, calidad de
servicio, satisfaccion y lealtad
del cliente en el marco de los
derechos y obligaciones del

Consumidor Financiero.

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 poblacion de bajos ingresos que precisan apoyo adicional para alcanzar sus metas

economicas vy sociales.

Este mercado objetivo estd compuesto por mujeres y hombres que se desempefian como

comerciantes, productores, agricultores, trabajadores por cuenta propia, asalariados vy

actores de diversos sectores econdmicos, especialmente aquellos con 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 desarrollo econdmico local y la mejora sostenible de las condiciones de vida de
sus beneficiarios. Esta orientacién reafirma el compromiso de IMPRO IFD con su funcién

social y su rol como agente de transformacion en las comunidades donde opera.

3.3. Transparencia

IMPRO IFD mantiene un firme compromiso con la transparencia en la difusion de sus
actividades vinculadas al cumplimiento de la Funcién Social de los servicios financieros. En
este sentido, la institucion proporciona informacion clara, oportunay accesible a sus clientes,
aliados estratégicos y partes interesadas, utilizando diversos canales de comunicacion que
permiten visibilizar su gestién e impacto social. Entre los principales mecanismos de difusién

destacan:

a. Balance Social: Publicado anualmente, este informe presenta 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 calificacidon
obtenida en este dambito, como muestra de su compromiso con una gestion
socialmente responsable y evaluada externamente.

d. Memoria Institucional: Contiene informacién detallada sobre los logros
institucionales, incluyendo aquellos relacionados con la Funcidén Social, y esta dirigida
a fortalecer la rendicién de cuentas ante la sociedad.

e. Educacién Financiera: La institucién 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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Adicionalmente, IMPRO IFD remite anualmente al ente regulador —la Autoridad de
Supervisién del Sistema Financiero (ASFI)— informes que documentan los avances en
Funcion Social, Responsabilidad Social Empresarial y Educacion Financiera. Este enfoque
garantiza una 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 Funcién Social se refleja claramente en su mision
institucional, la cual orienta el accionar de sus dérganos 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 definicién de
directrices y lineamientos estratégicos 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, ejecucidon y seguimiento de iniciativas
alineadas con los principios institucionales y las metas establecidas. Sus principales funciones

incluyen:

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

b. Seguimiento y evaluaciéon: Realizan un monitoreo continuo del avance de los
programasy proyectos sociales, evaluando su efectividad y contribucion al desarrollo
de las comunidades.

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

el impacto de las intervenciones.
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d. Asesoramiento y supervisién: Proveen orientaciéon técnica y estratégica,
supervisando que las acciones desarrolladas estén en coherencia con los valores,

principios y objetivos de IMPRO IFD.

Estos comités constituyen un pilar esencial en la estructura de gobernabilidad institucional,
asegurando que la Funcion 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 de | Integrantes

reuniones

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

de Riesgos Integrales

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

Auditoria Interna

3 Comité de Legal Bimestral Conformado por dos miembros del

Directorio, el Gerente General y el Asesor

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

de Riesgos Integrales y la Oficial de

Cumplimiento
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5 Comité de Tecnologia

e Informacion

6  Comité de Seguridad

Fisica

7  Comité de Seguridad

de la Informacién

8 Comité de Gobierno

corporativo - Etica

9 | Comité de RSE

10 Comité Ejecutivo de

Créditos

Fuente: Gerencia General

Trimestral

Semestral

Anual

Anual

Trimestral

Mensual

Conformado por dos miembros del
Directorio, el Gerente General vy el
Subgerente de Sistemas y Tecnologia de la

Informacion

Conformado por dos miembros del
Directorio, el Gerente General y el Jefe
Administracién, contabilidad vy recursos

humanos.

Conformado por dos miembros del
Directorio, el Gerente General vy el
Subgerente de Sistemas y Tecnologia de la

Informacion

Conformado por dos miembros del

Directorio y el Gerente General.

Conformado por dos miembros del

Directorio y el Gerente General.

Conformado por dos miembros del

Directorio, el Gerente General y el Gerente

de Créditos.
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3.5. Capacitacion

IMPRO IFD considera que la capacitacion 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 gestion 2024 se ejecuté el Plan de Capacitacién
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 incluydé métodos de aprendizaje diversos, tales como
capacitaciones presenciales, semipresenciales y virtuales, permitiendo una mayor cobertura

y flexibilidad en los procesos de formacién.

El componente humano es uno de los pilares fundamentales 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 protagdnico,
destacandose por su compromiso con el desarrollo 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 capacitacién fortalece la calidad de los servicios ofrecidos,
impulsa el desempefio institucional y contribuye significativamente al cumplimiento de los

principios y metas de Funcion Social que guian el accionar de IMPRO IFD.

3.6. Metas

La definicién de metas de Funcidn Social en IMPRO IFD proporciona directrices concretas
que 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 construccién y analisis 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 normativa vigente y con los principios

establecidos por la Ley N° 393 de Servicios Financieros.

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

IMPRO IFD, alineados con los Objetivos de la Funcién Social de los Servicios Financieros:

Objetivos  de | Aspectos Objetivos estratégicos de IMPRO IFD

Funcién Social

Desarrollo Integral para el vivir bien

Promover el Apoyo financiero a las OE 3: Alcanzar un mayor volumen vy
desarrollo prioridades productivas de diversificacion del negocio sin descuidar la
integral para el lossectores estratégicosde calidad de las operaciones.
vivir bien. la economia, generadoras
. OE 6: Innovar en el desarrollo vy
de empleo e ingresos de
optimizaciéon de productos y canales de

excedentes. (*)
amplio acceso.

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

comunitarias. (*)

Proporcionar Atencion de calidad OE 6: Innovar en el desarrollo vy
servicios optimizacion de productos y canales de
financieros con = Atencion con calidez amplio acceso.

atencién de
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calidad y
calidez.
Asegurar la

continuidad de
los servicios

ofrecidos.

Asegurar la continuidad de

los servicios financieros

OE 4: Mejorar el posicionamiento de la
Institucion, calidad de servicio, satisfaccion
y lealtad del cliente en el marco de los
derechos y obligaciones del Consumidor

Financiero. OE

10: Desarrollar y optimizar el clima laboral

y la cultura organizacional.

OE 11: Desarrollar y optimizar la Gestion

del Talento Humano.

OE 12: Innovar y optimizar los sistemas

informaticos y de comunicaciones.

OE 1: Alcanzar y mantener un nivel éptimo

de Calidad de Activos, Solvencia y Liquidez.

OE 2: Alcanzar y mantener un nivel dptimo

de Eficiencia y Rentabilidad.

OE 8: Desarrollar y optimizar los Sistemas
de Control Interno y de seguridad vy

transparencia.

OE 9: Optimizar la Gestion de Riesgos y la
continuidad de servicios, asi como en la
Legitimacién de Ganancias llicitas, el
Financiamiento al Terrorismo vy el
Financiamiento a la Proliferacion de Armas

de Destruccion Masiva.
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Optimizar
tiempos %
costos en la
entrega de
servicios

financieros.

Informar a los

consumidores

financieros
acerca de la
manera de
utilizar con
eficiencia y
seguridad los
servicios
financieros.

Tiempos de entrega de
servicios  financieros vy
finalizacion de relaciones

comerciales

Educacion financiera para

el uso de servicios

financieros con eficiencia

Transparencia en la oferta

de servicios financieros

Eliminar la pobreza

OE 7: Desarrollar y optimizar los procesos

en tiempo y costo y el Marco Normativo.

OE 12: Innovar y optimizar los sistemas

informaticos y de comunicaciones.

OE 3: Alcanzar un mayor volumen vy
diversificacion del negocio sin descuidar la

calidad de las operaciones.

OE 4: Mejorar el posicionamiento de la
Institucion, calidad de servicio, satisfaccion
y lealtad del cliente en el marco de los
derechos y obligaciones del Consumidor

Financiero.

OE 6: Innovar en el desarrollo vy
optimizacién de productos y canales de

amplio acceso.

Realizar
acciones
contra la

pobreza.

Provision de  servicios
dirigidos a la poblacion de

menores ingresos. (*)

Inclusion financiera

OE 3: Alcanzar un mayor volumen vy
diversificacion del negocio sin descuidar la

calidad de las operaciones.
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L, . OE 4: Mejorar el posicionamiento de la
Atencion de servicios en

L Institucion, calidad de servicio, satisfaccion
zonas  geograficas  de

, y lealtad del cliente en el marco de los
menor densidad

_ derechos y obligaciones del Consumidor
poblacional 'y  menor

o Financiero.
desarrollo econdémico vy

social, especialmente del o 6. |nnovar en el desarrollo v

arearural. (*) optimizacion de productos y canales de

amplio acceso.

Eliminar la exclusién social y econémica

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

todos sus

servicios. Otros temas relacionados OE 13: Desarrollar y Optimizar la

con facilitar el acceso infraestructura para brindar un servicio sin
universal a todos sus @ exclusion.

servicios.

Fuente: Basado en la RNSF y PEI 2022-2026

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 que contribuye activamente a la inclusién financiera, a la mejora de la calidad de

vida de la poblacion atendida y al fortalecimiento de la economia local y nacional.
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4. CALIDAD DE INFORMACION DEL BALANCE SOCIAL

El Balance Social de IMPRO IFD correspondiente a la gestién 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 Social. La informacion 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 la estructuracion del Balance Social, se definieron y aplicaron directrices que aseguraran

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

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

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

c. Analisis y verificacion: Los resultados consolidados fueron remitidos a la Gerencia
General, la cual efectud un analisis comparativo orientado a verificar la veracidad y

coherencia de la informacién reportada.

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

estandares de integridad en la presentacion de resultados.

4.2. Recopilacion de la informacién

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

metodologia estructurada que comprendid las siguientes etapas:
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a. Coordinacion: La Gerencia General lideré el proceso de coordinacién con las dreas
correspondientes para la recopilacion de informacion, incluyendo la entrega de los
documentos de respaldo pertinentes.

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

c. Sistematizacion y validacion: Se procedid a la sistematizacién de la informacién
entregada por cada drea, asi como a la validacion de la documentacién de respaldo
correspondiente.

d. Presentacion para aprobacién: 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 rendicién de cuentas institucional.

4.3. Caracteristicas de la informacion recolectada

La informacion 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 Determinacién de Metas de Funcién Social 2024. El andlisis de esta
informacién evidencia un alto nivel de cumplimiento, lo que refleja el compromiso

institucional y la eficacia de las areas involucradas en la ejecucion de las acciones sociales.

4.4, Desagregacion de la informacion

El presente informe incluye una desagregacion detallada 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 poblacional. Este
dato permite identificar operaciones y cartera crediticia dirigida a sectores rurales.

b. Género y edad: En el proceso de otorgacion de créditos, IMPRO IFD recoge datos
basicos como género, edad y nivel educativo, entre otros. Esta informacién resulta
relevante para el disefio de futuras estrategias de intervencion social.

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

—tanto nuevos como recurrentes— que accedieron a los servicios de la institucion.

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

IFD con la inclusion financiera, la equidad y el desarrollo social sostenible.
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5. ESTADO DE BALANCE SOCIAL

IMPRO IFD analizo 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 gestién 2024. A continuacién, se detalla el aporte institucional a los

Objetivos de Funcion 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 acceso a 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 educacién financiera, orientadas a fomentar el
desarrollo integral 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 promoviod la
formacion constante del personal mediante cursos virtuales especializados en sus
respectivas dreas, incluyendo tematicas sobre atencién con calidad y calidez. Estas acciones
buscan fortalecer las capacidades del equipo humano de la institucion y asegurar una

atencion eficiente, empatica y alineada con los principios de la Funcién Social.

b. Eliminar la pobreza

IMPRO IFD desarrolld e implementd una herramienta interna de medicion del nivel de
pobreza de sus clientes, que permite clasificarlos en categorias de pobreza baja, media o
alta. Esta herramienta contribuyd significativamente a identificar a la poblacién en situacion
de vulnerabilidad y facilitar la focalizacion de estrategias institucionales orientadas a su

atencion prioritaria.
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C.

Eliminar la exclusién social y econdmica

Con el objetivo de reducir la exclusién social y econdmica, la institucién fortalecid 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 inclusién

financiera, ampliando el acceso a productos y servicios para sectores historicamente

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

5.1. ANEXO 2a: Indicadores de Balance Social

estratégicos de a entidad"”!

Promover el Apoyo financiero a las prioridades  OF 3: Alcanzar un mayor volumen y diversificacion del ~ VBAL1  Cartera de créditos
é o6 otorgadaal sector
el vivi bien. i d Innovar productosy. productivo con énfasis en
de excedentes. (*) canales de amplio acceso. los sectores estratégicos
generadores de empleo &
ingresos.

VBAL2  Cartera de créditos
otorgadaal sector
productivo con énfasis en
los sectores estratégicos
generadores de
excedentes.

VBAL3  Cartera de créditos
otorgadaal sector
productivo con garantia
o convencional,

VBAL4  Programas de asistencia
técnicay capacitacion.

VBALS  Productos financieros
con tecnologias
especializadaspara el
financiamiento alsector
productivo.

Asignacion de financiamiento productivo a  OF 3: Alcanzar un VB A21

las micro, pequefias y medianas empresas, negocio sin descuidar la calidad de las operaciones. OF & convenios de

urbanas  yrurales, artesanos 'y Innovar en el desarrollo y optimizacin de productos y complementariedad para

iz la atencién financiera.
OF 3: Alcanzar un may. 6ndel  VBA3L a nuevos
productivos vinculadas 3 la la calidad de oE6 emprendimientos

actividad productiva. (*) Innovar en el desarrollo y optimizacién de productosy. productivos o
canales de amplio acceso. innovaciones vinculadas a

la actividad productiva
(rere)
Otros temas que promuevan el desarrollo Otros _indicadores
integral para el vivir bien propuestos por la
Entidad de
Intermediacién Financiera
OE 6: Innovar en el desarrolloy optimizacién de. VBBL1  Quejas y resolucion de
reclamos.
Proporcionar servicios ~ Atenci6n de calidad productos y canales de amplio acceso. OF 4: Mejorarel  VBBL2  Capacitaciones para la
financieros con posicionamiento de Ia Institucién, calidad de servicio, atencién con calidad.
atencion de calidady. satisfaccion y lealtad del cliente en el marco de los.
calidez. derechos y obligaciones del Consumidor Financiero. O
10: Desarrollar y optimizar el lima laboral y la cultura
organizacional. OF 11: Desarrollar y optimizar la Gestion ~ VBBL3  Inversiones en
del Talento Humano. OE 12: Innovar y optimizar los infraestructura,
sistemas informaticos y de comunicaciones.

Atencién con calidez OF 6: Innovar en el desarrollo y optimizacion de. VBB21  Capacitaciones para la
productosy canales de amlio acceso. OF 4: Mejorar el atencién con calidez
posicionamiento de Ia Institucién, calidad de servicio,
satisfaccion y lealtad del cliente en el marco de los.
derechos y obligaciones del Consumidor Financiero. O
10: Desarrolar y optimizar el ciima laboraly a cutura
organizacional. OF 11: Desarrollar y optimizar la Gestign
del Talento Humano. OF 12: Innovar y optimizar los
sistemas informaticos y de comunicaciones.

Otros temas que  proporcionen servicios. Otros _indicadores

financieros con atencién de calidad y calidez propuestos por la

Entidad de
Intermediacion Financiera
Asegurar la continuidad Asegurar la continuidad de los servicios  OF 1: Alcanzar y mantener un nivel 6ptimo de Calidad de  VBCL1  Pruebas de los planes de
de los servicios financieros Activos, Solvenciay Liquidez. OE 2: Alcanzar y mantener continuidad operacional
offecidos. un nivel 6ptimo de Eficienciay Rentabilidad. OF :
Desarrollar y optimizar los Sistemas de Control Interno y
de seguridad y transparencia. OF 9: Optimizar la Gestion
de Riesgos y la continuidad de servicios, asi como en la
Legitimacion de Ganancias llictas, el Financiamiento al Otros _indicadores
6 propuestos por la
de Destruccion Masiva, Entidad de
Intermediacién Financiera
Optimizar tiemposy  Tiempos de entrega de oe entiempoy  VBDL1  Mejoramiento de procesos
costos enlaentrega . costoy el . OF 12: ot v procedimientos
de servicios financieros. los sistemas informiticos y de comunicaciones.
VBDL2  Tiempos de atencion y filas

de espera

usD

NA

usp

NA

Productos.

Convenios

NA

Reclamos

Programa

Pograma

N/A

Matriz de
documentos
oficiales vigentes

N/A

Plan

Reporte

ANEXO 2a: Indicadores de Balance Social - 2024

e
N

1.101.009 791.544,58
N/A N/A
340634 26242954
N/A N/A

2 2

1 o

/A N/A

N/A N/A

100 23

1 1
7200000 263.508,13
1 1

N/A N/A

1 1

N/A N/A

1 1

1 1

9. Diferenciaen | 10. Notas al Estado
frenteala

meta

11. Responsables de

y verificar a

8% Debido 12 coyuntura IMPRO IFD noha  CREDITOS,
logrado alcanzar fa meta alno contar con
laquidez suficente

N/A N/A N/A

3% Debidoaacoyuntura IMPRO IFD noha  CREDITOS
logrado aicanzar la meta alno contar con
Iaquidez suficente

N/A N/A N/A

0% Se halogrado alcanzar al 100% meta  CREDITOS
con respecto a productos financieros

“100% No'se ha logrado alcanzar al 100% debido GERENCIA GENERAL
ala coyuntura actualen Bolivia el cual
s ha restringido desembolso dentro fa
gestion

N/A N/A N/A

N/A N/A N/A

1% Se brinds atencién inmediataenlos  PUNTO DE RECLAMO.
puntos de reclamo,logrando persuadir a
los usuariosy evtando su formalizacin

0% Rec
establecida paa a gestion.

266% Se jecutaron mejoras en nsalaciones y ADMINISTRACION
herramientas tecnoldgicas para optimizar
Iaatenciony el trabsjo nstitucionl,

0% La meta fue cumpiida en su totalidad,  RECURSOS HUMANOS
fortleciendo a atencidn centrada en el
dlente.

N/A N/A N/A

0% 100% de los v
documentos correspondientes alos  METODOS
planes de continuidad:

NA /A /A

0% Se actualizs el 100% de s documentacién RIESGOS
¥ se realizt un diagnostico periddico para
identificar procesos criicos
wulnerabildades

0% Seimplementaron estrategias para  TESORERIA

mejorar la eficiencia en fa atencion al
cliente, reduciendo tiempos de espera

12. Documentos de

Ido

VB AL1 (CARTERA
2024.12)

VBALS (CARTERA
2024.12)

N/A

VBALS (CARTERA
2024.12)

N/A

N/A

N/A

VB B1.1 (INFORME PUNTO
DE RECLAMO 2024)

VBB1.2 (PLAN DE
CAPACITACIONES - HORAS
2024) VB B12 (PLAN DE
CAPACITACION 2024)

VBB1.3 (INVERSIONES EN
INFRAESTRUCTURA)

VB B2.1 (PLAN DE
CAPACITACION 2024) VB
B2.1(PLAN DE
CAPACITACIONES - HORAS
2024)

N/A

VB CL1 (INVENTARIO DE
DOCUEMNTOS OFICIALES
2024) VB C1.1 (PRUEBA DE
PLANES DE
CONTINGENCIA 2024)

NA

VB DL1(INVENTARIO DE
DOCUEMNTOS OFICIALES
2024) VB D11
(INVENTARIO DE
PROCESOS CRITICOS 2024)

VB D12 (TIEMPOS DE

ATENCION Y FILAS DE
ESPERA)
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~IMPRO

TRANIFGAMANDO BUTHOR N GROATURIOADES

VBDL3  Distribucion de Media 2 s 2% Se supers la meta establecida debidoa  CREDITOS, VB D13 (CARTERA
frecuencias de los que a atencién a nuestros clientes en 2020.12)
tiempos de entrega y términos de tiempos s eficiente.
finalzacién de relaciones
comerciales
Otros temas relacionados con optimizar Otros _indicadiores /A /A /A A /A NA /A
tiempos y costos en laentre de servicios propuestos por la
financieros Entidad de
Intermediacion Financiera
Informar a los Educacién financiera para el usode O : Mejorar lidad VB EL1 Programa 1 1 0% Lameta fue akanzada en su totalidad,  BANCACOMUNAL VB EL1(PROGRAMA DE
consumidores servicios financieros con eficiencia de servicio, ony dul
financieros  acerca de de los derechos y obligaciones del Consumidor Financiero. caracteristicas principales
famanera de los servicios de
de utiizar con intermediacion financiera
eficencia y seguridad y1as medidas de seguridad
los servicios ensuuso
financieros.

VBEL2 Capacitacion sobre costos Programa 1 1 0% ‘Se cumplié a cabalidad con el plan de BANCA COMUNAL VB E1.2 (PROGRAMA DE
asumidos por ¢l capacitacion previsto. EDUCACION FINANCIERA)
consumidor financiero al
contratar servicios
financieros

VBEL3  Publicaciones ensusitio  N° de publicaciones 10 15 0% Con el cambio de imagen institucional, se TECNOLOGIAE VBEL3 (PUBLICACIONES
electrénico. relanzo la pégina web comoun canal  INFORMACION EN LA PAGINA WEB) VB

informativo laro y accesible. £1.3 (REPORTE DE VISITAS
PAG WEB 2024)
Transparencia en la oferta deservicios  OF 4: Mejorar el posicionamiento de la Institucion, calidad VB F1.1 Comunicacion proactiva  Programa 1 1 0% ‘Se alcanzé la meta, difundiendo BANCA COMUNAL VB F1.1 (PROGRAMA DE
financieros de servicio, satisfaccion ylealtad del cliente en el marco. con'sus clientes para que informacién clara mediante diversos EDUCACION FINANCIERA)
estos utiicen con canaes.
eficiencia y seguridad los
serviciosfinancieros
Otros temas relacionados con informar a los. Otros _ indicadores. N/A N/A N/A N/A N/A N/A N/A
consumidoresfinancieros acerca de. la propuestos por la
manera de utilizar con eficiencia y Entidad de
seguridad los servicios financieros. Intermediacién Financiera.
Eliminar a pobreza
Realizar acciones  Provisién de servicios dirigidos ala O 3: Alcanzar un mayor volumen y diversificacion del  EPALL  Focalizacion Estudio 1 1 0% Se cumplié en sutotalidad, dirigiendo los. CREDITOS, EP ALL (INFORME DE
contra la pobreza. (*) la calidad de servicios a los segmentos definidos como. MEDICION DE CARTERA
Mejorar el posicionamiento de a Institucion, caidad de priortarios, IDENTIFICADA EN
servicio, satisfaccion y lealtad del ciente en el marco de. POBREZA 2024) EP ALL
los derechos y obligaciones del Consumidor Financiero. (CARTERA 2024.12)
OE 6: Innovar en el desarrollo y optimizacion de
productos y canales de amplo acceso,
Monitoreo de la pobreza (*****) 0E 3: Alcanzar un 0811 Estudio 1 1 0% Lameta fue alcanzada, con énfasisen  CREDITOS, £P BLL (INFORME DE
negocio sin descuidar Ia calidad de las operaciones, OF 4: clientes nuevos. atender a clientes de menores ingresos. MEDICION DE CARTERA
Mejorar el posicionamiento de a Institucion, caidad de IDENTIFICADA EN
servicio, satisfaccion y lealtad del ciente en el marco de. POBREZA 2024) EP B1.1
los derechos y obligaciones del Consumidor Financiero. (CARTERA 2024.12)
OE 6: Innovar en el desarrollo y optimizacion de
productos y canales de amplio acceso.
EPB12 Evolucién del nivel de N/A N/A N/A N/A N/A N/A N/A
pobreza de sus clientes
Otros temas relacionados con acciones Otros _ indicadores. N/A N/A N/A N/A N/A N/A N/A
contrala pobreza propuestos por la
Entidad de
Intermediacion Financiera.
Eliminar la exclusion socialy econémica
Faciltar o acceso  Inclusion financiera OE 6: Innovar en el desarrollo y optimizacion de EESEALL  Coberturadepuntosde  NumerodePAF 5 5 0% Se cumplis con o establecido, ADMINISTRACION  EESE AL1 (PERSONAL POR
universal a todos sus productos y canales de amplio acceso. OF 13: Desarrollar atencion financiera. manteniendo una cobertura adecuada en PUNTOS DE ATENCION)
servicos. ¥ Optimizar l infraestructura para brindar un serviio sin z0nas de operacin.
exclusion. EESEAL2  No discriminacion de  Reclamos 1 o 100% No se registraron reclamos por PUNTO DE RECLAMO _ EESE AL2 (INFORME
forma indebida a ciertas. discriminacion durante la gestion 2024. PUNTO DE RECLAMO
categorias de clientes 2020)
(internos y externos), n en
la seleccién y el trato.
EESEALS  Programas de capacitacion Programa 1 1 0% Se ejecutaron en su totalidad las RECURSOS HUMANOS  EESE AL (PLAN DE
contrala discriminacion. capacitaciones programadas. CAPACITACION 2024) EESE

AL3 (PLANDE
CAPACITACIONES - HORAS
2020)

Atencién de servicos en OE 6: Innovar 2 EESEBLL  Servicios financierosen  USD 822078 s60.19638  32% Debido a 1a coyuntura IMPRO IFD no ha  CREDITOS, EESE B1.1 (CARTERA

de menor ¥ menor p 2’ OF 13: Desarrollar 20nas geogrficas de logrado alcanzar la meta alno contar con 2020.12)

¥ Optimizar brindar un serviciosin menor densidad Ialguidez suficente.

del drea rural. (*) exclusion. poblacional

EESEB1.2  Fortalecimiento de las Unidades 20 0 -100% No se logré alcanzar la meta; las acciones BANCA COMUNAL: N/A
organizaciones de. productivas ‘se concentraron en dreas urbanas y.
productores rurales periurbanas

EESEB13  Mecanismos de N/A N/A N/A N/A N/A N/A
movilzacion de shorro en
elsrearural.

EESEB14  Serviciosde Pagosenel  N/A N/A N/A N/A ‘Se realizé el pago de bonos y rentas. TESORERIA EESE 1.4 (PAGO DE BONOS
srearural, estatales en agencias especificas como. Y RENTAS POR AGENCIA

Achacachiy Huajchilla, EN EL AREA RURAL)
0E 6: Innovar EESECLL  Inclusion financierapara  N/A /A /A NA /A N/A /A
productos y canales de amplio acceso. OE 13: Desarrollar las personas con
y Optimizar Ia infraestructura para brindar un servicio sin discapacidad.
exclusion.
Otros temas relacionados  con facilitar el Otros _ indicadores. N/A N/A N/A N/A N/A N/A N/A
acceso universal atodos sus servicios. propuestos por la
Entidad de
Intermediacion Financiera.
© fculo 113 de a Ley N 35:
(5] 3 Ia Entidad.
[SSER
(oo Entidadl Estado
(eusns
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5.2. ANEXO 2b: Subindicadores del Balance Social

ANEXO 2b: Subindicadores del Balance Social

PRIMERA PARTE

Area Teméatica

Objetivo

Aspecto

Indicador

Sub indicador

Sub indicador

Sub indicador

Sub indicador

Sub indicador

Sub indicador

Indicador

Sub indicador

Sub indicador

Sub indicador

Indicador

Sub indicador

VB

VB Al

VB ALl

VBAL11

VBA1.1.2

VBAL.13

VBA1.1.4

VBAL.1.5

VBAL1L6

VB Al1.2

VBAL2.1

VBA1.2.2

VBA1.2.3

VBAl.3

VBA13.1

DESARROLLO INTEGRAL PARA EL VIVIR BIEN
Promover el desarrollo integral para el vivir bien
Apoyo financiero a las prioridades productivas de los sectores

estraté dela de empleo e ingresos de
excedentes

Cartera de créditos otorgada al sector productivo con énfasis en los
sectores estratégicos generadores de empleo e ingresos

Cartera productiva destinada a la agricultura y ganaderia (CAEDEC

destino: A)

Cartera productiva destinada a la caza, silvicultura y pesca (CAEDEC
destino: B)

Cartera productiva destinada a la industria manufacturera (CAEDEC
destino: E)

Cartera productiva destinada a la construccion (CAEDEC destino: G)

Cartera productiva destinada a la produccion intelectual (Anexo 3
Reglamento para operaciones de crédito al sector productivo)

Cartera productiva otorgada al sector turismo (Anexo 2 Reglamento
para operaciones de crédito al sector productivo)

Cartera de créditos otorgada al sector productivo con énfasis en los
d de J

sectores est

Cartera productiva destinada a la extraccion de petrdleo crudo y gas
natural (CAEDEC destino: C)

Cartera productiva destinada a la extraccion minerales metélicos y no
metdlicos (CAEDEC destino: D)

Cartera productiva destinada a la produccion y distribucion de energia
eléctrica, gas y agua (CAEDEC destino: F)

Cartera de créditos otorgada al sector productivo con garantia no
convencional

Cartera de créditos otorgadas al sector productivo con garantia no
convencional:

Fondo de garantia

Seguro agrario

Documentos de propiedad en custodia de bienes inmuebles y predios
rurales

Activos no sujetos a registro de propiedad

Contrato o documento de compromiso de venta a futuro

Avales o certificaciones de organismos comunitarios u organizaciones
territoriales

Producto almacenado

Semoviente

Patente de propiedad intelectual

Otras alternativas de garantias no convencionales previa autorizacién de
ASFI

Monto neto
desembolsado en la
gestion (USD)*

272.551,02

0,00

174.467,93

6.997,08

N/A

0,00

N/A

N/A

N/A

N/A

Monto neto
desembolsado en la
gestién (USD)*

173.542,27

173.542,27
N/A

N/A

N/A
N/A

N/A

N/A
N/A
N/A

N/A

Numero de beneficiarios (en
la gestién)

62,00

69,00

N/A

N/A

N/A

Numero de beneficiarios (en
la gestién)

40

40

N/A

N/A

N/A

N/A

N/A

N/A

N/A

N/A

N/A

Saldo de cartera al
término de la gestion
(UsD)

441.452,77

4.997,60

298.126,96

26.531,78

N/A

20.435,47

N/A

N/A

N/A

N/A

Saldo de cartera al
término de la gestion
(usD)

262.429,54

262.429,54

N/A

N/A

N/A

N/A

N/A

N/A

N/A

N/A

N/A
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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

VBAL4.1

VB ALS5

VBALS5.1

VB A2

VB A2.1

VBA2.1.1

VB A3

VB A3.1

VBA3.1.1

VB B1

VB B1.1

VBB1.1.1

VBB1.1.2

VBB1.1.3

VBB1.2

VBB1.2.1

VBB1.2.2

VB B1.3

VBB1.3.1

VB B2

VBB2.1

Programas de asistencia técnica y capacitacion

Programas

De asistencia técnica

De capacitacion en gestion productiva

De capacitacion en gestién administrativa

" . : o, oo

0s con p parael
al sector pr

Pr

Productos financieros con tecnologias especializadas para el
financiamiento al sector productivo

de fi iami pr a las micro, pequefias y
medianas empresas, urbanas y rurales, artesanos y organizaciones
comunitarias

estratégicas o ios de iedad para la

atencion financiera

Alianzas estratégicas o convenios de complementariedad para la
atencién financiera

Fi iamit a nuevos empi imil p ivos o

a la activit pr

Fi iamit a nuevos empr imil pr ivos o
innovaciones vinculadas a la actividad productiva

Financiamiento a nuevos emprendimientos productivos o innovaciones

vinculadas a la actividad productiva

Atencién de calidad

Quejas y resolucién de reclamos

Quejas registradas en el sistema de reclamos

Reclamos resueltos en primera instancia y en el plazo establecido en la

normativa vigente

Reclamos resueltos en segunda instancia y en el plazo establecido en la

normativa vigente

Capacitaciones para la atencién con calidad

Capacitaciones al personal para fortalecer el conocimiento en su campo

Capacitaciones al personal para fortalecer su comunicacién con los
clientes

Inversiones en infraestructura

Inversiones en infraestructura para la atencion al pablico

Atencién con calidez

Capacitaciones para la atencién con calidez

Numero de
programas
planificados
N/A

N/A

N/A

Nimero de
productos

Numero de
convenios suscritos

Monto neto
desembolsado en la
gestion (USD)

N/A

('J-l

IMPRO..

WANBFORMANDD FUENOR KN GFOATUNIDADES

de pr
ejecutados

N/A

N/A

N/A

Numero de beneficiarios (en
la gestion)

Numero de beneficiarios (en
la gestién)

Numero de beneficiarios (en
la gestién)

N/A

Numero de recl de recl: Numero errores
(gestion) jos a fallas producid: idos por la EIF
por recursos humanos, (gestion)
tecnoldgicos y otros de la EIF
(gestion)
23 0 0
23 0 0
0 0 0
Nimero de Numero efectivo de horas Numero de personal con

programas de
capacitacion

Inversiones en
dirigido el drea de
cajas / Total de
inversiones en
infraestructura

0,40

Nimero de
programas de
capacitacion

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)

Saldo de cartera al
término de la gestion
(UsD)

N/A

capacitadas sobre el
personal total

54

54

Inversiones en el drea de
ventas (comercial) / Total de
inversiones en
infraestructura

Numero efectivo de horas
capacitadas sobre el
personal total

mas de 16 horas
efectivas de capacitacion

46

46

Inversiones en el area
rural / Total de
inversiones en
infraestructura

Numero de personal con
mas de 16 horas
efectivas de capacitacion
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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

Sub indicador

Sub indicador

Sub indicador

Indicador

Sub indicador

Sub indicador

Sub indicador

Objetivo

Aspecto

Indicador

Sub indicador

Sub indicador

Indicador

Sub indicador

Indicador

VBB2.1.1

VB B2.1.2

\':1¢

VBC1

VBC1l.1

VBC1.1.1

VB C1.1.2

VB D1

VBD1.1

VBD1.1.1

VBD1.1.2

VBD1.2

VBD1.2.1

VB D1.2.2

VBD1.2.3

VBD1.2.4

VBD1.3

VBD1.3.1

VBD1.3.2

VBD1.3.3

VBE1l.1l

VBE1.1.1

VBE1.1.2

VBE1.2

VBE12.1

VBE1.3

La EIF capacita a su personal para brindar una atencion con calidez
La EIF capacita a su personal sobre resolucion de conflictos
Asegurar la continuidad de los servicios financieros

Asegurar la continuidad de los servicios financieros

Pruebas de los planes de continuidad operacional

Politicas y/o planes de continuidad operacional probados en la gestion

Politicas y/o planes de continuidad operacional actualizadas o nuevas
desarrolladas

Optimizar tiempos y costos en la entrega de servicios financieros

Tiempos de entrega de servicios fil i y finall de rel;
comerciales
Mejor de p yp Jii

Diagndsticos periddicos para el mejoramiento de sus procesos y
procedimientos

Mejoramientos periddicos para el mejoramiento de sus procesosy
procedimientos

Tiempos de atencidn y filas de espera

Migracion a canales electrénicos

Pago de servicios basicos a través de medios electrénicos

Pago de obligaciones con el Estado a través de medios electrénicos
Transferencias entre cuentas a través de medios electrénicos

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

Calculo de la distribucién a lo largo de la gestion: nimero de dias
transcurridos desde la solicitud de crédito hasta el desembolso

Calculo de la distribucién a lo largo de la gestion: Nimero de dias
transcurridos a partir de la solicitud de levantamiento de gravamen por
el cliente hasta la firma del instrumento publico

Calculo de la distribucién a lo largo de la gestion: Nimero de dias
transcurridos a partir de la solicitud de la devolucion de documentos,
objetos, etc. en custodia por el cliente hasta la realizacion de la misma

Informar a los consumidores financieros acerca de la manera de
utilizar con eficiencia y seguridad los servicios financieros
Educacién financiera para el uso de servicios financieros con eficiencia

Programas de educacién financiera sobre las caracteristicas principales
Siacian fi lidas de

de los servicios de i
seguridad en su uso

aylas

Programas de educacion financiera sobre servicios de intermediacion
financiera

Programas de educacion financiera sobre medidas de seguridad y
precauciones en el uso de los servicios financieros

Capacitacion sobre costos al

contratar servicios financieros

por el

Cursos o programas de capacitacion sobre costos asumidos por el
cliente al contratar servicios financieros

Publicaciones en su sitio electrénico

~IMPRO

54

54

Numero de pruebas

N/A

Nimero de Numero de programas de
oo i . realizad

1 N/A

N/A 1

Numero de cajeros
automaticos (cierre
gestion)

N/A

N/A

N/A

N/A

Percentil 10 de la
distribucién

Nimero de
programas
ejecutados

Nimero de cursos o
programas
realizados

Veces/Mes

Porcentaje de participacion
delas

ko
TRANIFGAMANDO BUTHOR N GROATURIOADES

46

46

Numero de politicas y/o
planes

N/A

54

Numero de

electrénicas sobre el nimero
total de transacciones
(gestion)

N/A

N/A

N/A

N/A

Mediana

t
electrénicas

N/A

N/A

N/A

N/A

Percentil 90 de la
distribucion

16

N de q " de load,
£ 0s N d

1290 40

1290 40

N de lead de clientes
capacitados capacitados

40 1290

Veces/Afio

33



Sub indicador

Sub indicador

Aspecto

Indicador

Sub indicador

VBE13.1

VBE13.2

VB F1

VBF1.1

VBF1.1.1

Frecuencia de actualizacién de informacién en su sitio WEB
Frecuencia de visitantes a su pagina WEB

Transparencia en la oferta de servicios financieros

Comunicacién proactiva con sus clientes para que estos utilicen con

eficiencia y seguridad los servicios financieros

Cursos o programas de capacitacion al personal (a clientes) de la EIF
sobre las caracteristicas de los servicios que ofrecen (contraten)

N/A

1014

Nimero de cursos o
programas
realizados

19

N/A

NG de lead

~IMPRO

TRANIFGAMANDO BUTHOR N GROATURIOADES

capacitados

40

de clientes
capacitados

1290

SEGUNDA PARTE

Area Tematica

ELIMINAR LA POBREZA

Objetivo Acciones contra la pobreza

Aspecto EP A1 Provision de servicios dirigidos a la poblacién de ing

Indicador EPAL1 Focalizaciéon Proporcion respecto  Numero de créditos Saldo de cartera al
al total otorgados en la gestién término de la gestion

(UsD) (usp)

Sub indicador EPAL1.11 Clientes en situacion de pobreza 34% 1107 856.261,64

Aspecto EP B1 Monitoreo de la pobreza®

Indicador EPB1.1 Nivel de pobreza de clientes nuevos Proporcion respecto  Numero de créditos Saldo de cartera al
al total otorgados en la gestién término de la gestion

(usD) (UsD)

Sub indicador EPB1.1.1 Clientes nuevos en situacion de pobreza 11% 135 280.381,98

Indicador EPB1.2 Evolucién del nivel de pobreza de sus clientes Proporcion respecto  Numero de clientes (de Saldo de cartera al
al total (cierre préstamos) término de la gestién
gestién) (usb)

Sub indicador EPB1.2.1 Clientes que no estaban en situacion de pobreza que pasaron a esta 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 EPB1.2.3 Clientes que ingresaron en situacién de pobreza a la entidad y superaron = N/A N/A N/A
esta condicion a la fecha de corte (acumulado)
Sub indicador EPB1.2.4 Desercidn (retencién) de clientes pobres N/A N/A N/A
TERCERA PARTE

Area Temética

Objetivo

Aspecto

Indicador

Sub indicador

EESE A1

EESEAL1

EESEAL1.1.1

ELIMINAR LA EXCLUSION SOCIAL Y ECONOMICA

Facilitar el acceso universal a todos sus servicios

Inclusién financiera

Cobertura de puntos de atencién financiera

Puntos de Atencion Financiera (PAF) por tipo

Oficinas centrales

Sucursales

Agencias fijas

Agencias moviles

Nimero de PAF

N/A

N/A

Numero de personal tiempo
completo asignado a cajas

N/A

N/A

Numero de personal
total

46

35

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

EESEA1.1.2

EESE A1.2

EESEAL.2.1

EESEAL3

EESE A1.3.1

EESE B1

EESE B1.1

EESEB1.1.1

EESE B2.1

EESEB2.1.1

EESE B2.1.2

EESE B3.1

EESEB3.1.1

EESE B3.1.2

EESE B4.1

EESE B4.1.1

EESE B4.1.2

EESEB4.1.3

EESE B4.1.4

EESE B4.1.5

EESE C1

EESE C1.1

EESEC1.1.1

EESEC1.1.2

Cajeros automaticos

Oficinas externas

Oficinas feriales

Otros puntos de atencion financiera

Municipios con Puntos de Atencidn Financiera - PAF (por municipio)

1a a ciertas de clientes

(internos y externos), ni en la seleccién y el trato

No discri de forma i

Quejas por discriminacion

Programas de capacitacion contra la discriminacién

Programas de capacitacion, orientados a evitar privilegios y
discriminaciones en todos sus actos y contratos

Atencidn de servicios en zonas geograficas de menor densidad

poblacional y menor desarrollo y social, i del
area rural

Servicios fil 0S en zonas aficas de menor d lad
poblacional

Cartera destinada exclusivamente a actividades econémicas rurales

For imi de las or

de productores rurales

Talleres de educacion financiera dirigidos a la promocién y
fortalecimiento institucional de organizaciones productivas rurales

Talleres de educacion financiera dirigidos a la promocion y
fortalecimiento institucional de micros y pequefias empresas

comunitarias

Mecanismos de movilizacién del ahorro en el area rural

Depésitos captados bajo programas de ahorro rural

Saldo de depdsitos captados bajo programas de ahorro rural

Servicios de pagos en el area rural

Pago de giros

Pago de remesas

Pago de rentas relacionadas a bonos estatales

Pago de salarios

Otros pagos (detallar)

Inclusién financiera de sectores vulnerables

Inclusién financiera para las personas con discapacidad

Cajeros automaticos para personas con discapacidad

Personal con discapacidad empleadas en la EIF

N/A

N/A

N/A

Numero de quejas

~IMPRO

N/A

N/A

N/A

0

Numero de Numero de beneficiarios
programas

1 46

Monto neto Numero de créditos

d enla ot dos en la gestion
gestién (USD)*

336.690,96 95

Numero de talleres

Numero de cuentas
de ahorro

N/A

N/A

Nimero de
beneficiarios

N/A

N/A

7800

N/A

N/A

Proporcidn respecto
al total de cajeros
automaticos de la
EIF

N/A

N/A

Nimero de beneficiarios

Saldo de depésitos

N/A

N/A

Monto pagado

N/A

N/A

3.509.630,00

N/A

N/A

de leados con

N/A

N/A

N/A

46

Numero de personal con
mas de 4 horas efectivas
de capacitacion

46

Saldo de cartera al
término de la gestion
(usD)

560.196,38

discapacidad

N/A

N/A

Proporcion respecto al
total del personal de la
EIF

N/A

N/A

!Monto neto desembolsado: monto desembolsado neto de refinanciamientos, reprogramaciones y compras de cartera.

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

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

Durante la gestién 2024, no se registraron observaciones ni aclaraciones por parte de las
Gerencias y Unidades en relacién con las metas establecidas en los indicadores y
subindicadores que componen el Balance Social. Este resultado refleja la claridad en la
definicidn de objetivos institucionales y la adecuada articulacién entre las metas planificadas
y las acciones ejecutadas por cada area, lo que ha permitido obtener una informacién

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
Funcion Social y el resto de la institucion. 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 comunidades a

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 de manera virtual 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
qgue se espera alcanzar, sino también entienda el porqué de su importancia y el valor que

aportan a la misién institucional.

Gracias a este enfoque, las dreas no solo cumplen con reportar informacién, sino que se
convierten en aliadas activas del proceso, aportando desde su experiencia y conocimiento
operativo, lo cual enriquece el analisis final del Balance Social. Este trabajo colaborativo,
sumado al acompafiamiento constante, ha contribuido a que la elaboracién del presente
informe sea un reflejo fiel de una gestion comprometida, coherente y orientada a resultados

tangibles en beneficio de la sociedad.
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6. CONCLUSIONES

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 la Determinacion de Metas de Funcidon Social fue llevada a cabo de manera
efectiva, consolidando una gestién orientada a resultados y una visiéon clara hacia el
cumplimiento de su rol como Institucién Financiera de Desarrollo.

A lo largo del afio, IMPRO IFD ha contribuido activamente al cumplimiento de los
Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS), en especial a aquellos vinculados con la
erradicacidon de la pobreza, la reduccién de desigualdades y el acceso inclusivo a
servicios financieros. Mediante la implementacién de una politica de no
discriminacion y un sistema de seguimiento personalizado de sus clientes, se logrd
una atencion mds cercana, empatica y adaptada a las necesidades reales de la
poblacion atendida.

IMPRO IFD continda generando un impacto econdmico significativo al brindar
oportunidades de financiamiento a sectores tradicionalmente excluidos del sistema
financiero, promoviendo condiciones de crédito acordes a su realidad productiva.
Esta inclusion financiera, acompafada de servicios complementarios como la
educacioén 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 de adaptacién, resiliencia y enfoque en la mejora

continua, manteniéndose fiel a su misién de transformar suefios en oportunidades a través

del desarrollo econdmico y social sostenible.
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7. RECOMENDACIONES

Como resultado del analisis integral del Balance 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. Fortalecimiento 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 médulos especificos orientados a
competencias clave, asegurando procesos de capacitacion sistematicos, dindamicos vy
contextualizados. Una formacién robusta no solo mejora el desempefio institucional, sino

que también garantiza una atencion mas eficiente, empatica y enfocada en el cliente.

b. Mejoras continuas en atencion al cliente:

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 vy la
gestion de experiencias. Incrementar la calidad en la atencion fortalece la confianza de los
clientes y consolida la imagen institucional como una organizacion cercana, transparente y

comprometida.

c. Ampliacion de la cobertura geografica:

Es aconsejable retomar vy planificar la apertura de nuevos puntos de atencién en areas con
bajos niveles de bancarizacién. Esta estrategia permitird 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 recomendaciones representan una hoja de ruta para seguir avanzando en la
construccion de una institucion cada vez mas solida, inclusiva y centrada en las personas,

reafirmando su propdsito de generar valor social y econémico de forma sostenible.
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8. ANEXOS
8.1. Desarrollo Integral para el Vivir Bien

8.1.1. VBALIL

Cartera de créditos otorgada al sector productivo con énfasis en los sectores 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 .

] ; 0 20,435.47
454,016.03 133 791,544.58
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8.1.2. VBALS3.

Cartera de créditos otorgadaal sector productivo 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. VBALS.

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. VBBI1.1.

Quejas y resolucion de reclamos.

BALANCE sOCIAL - 2024 A IMP RO

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
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Sk se me oo | L RIon e abera s over 0 |
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SR - |
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) afios, toda la documentacion
relativa a cada reclamo, en los casos en que dicha ion se it
probatorio en un proceso administrativo, judicial u otro que se encuentre 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 solucién al reclamo.
Procesos, politicas y regulaciones definidas siempre acrear

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

Criterio de mejor solucién por parte del responsable del PR y dreas 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 GRORTUNIOADES

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 fa gestion 2024 no se tuvo reclamos de Segunda Instancia.

Cabe mencionar que a partir de la obtencién de la Licencia de Funcionamiento y la fecha de inicio
d i (n ASFI, i al sistema Modulo i 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 opinién y observacién de nuestros clientes ya que esto puede resultar
en mejoras a nuestra institucion.

Es todo en cuanto informo para su respectiva evaluacion.

Atentamente.

” Viseafe Aduriri
ERAPUNTO DE RECLAMO
IMPRO - IFD
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8.1.5. VB B1.2.

Capacitaciones para la atencion con calidad.

PLAN DE CAPACITACION 2024
N' | PROGRAMA/CURSOITALLER AREA TEMATICA DURACIGN | DESTINATARIOS OBJETIVO DEL PROGRAMA
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4 RIESGO OPERATIVO RIESCOS = P # s i para un busn P
[ iratarmanto 08 (e590%
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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

=T =TT gzgT " "T T T TzEZITEEMNENEETNEEEE TP E™T T NSO TMZRIEANO M ZEEEEERE

NOMBRE Y APELLIDO

ZUBIETA CAZAS NORDAN ENVER
GUTIERREZ ALIAGA FERNANDO SAMUEL
PORTUGAL TARIFA HUGO ANTONIO
SOLIZ CASTRO MARCO ANTONIO
CABALLERO GONZALES SERGIO ISAAC ALEX
MOLLINEDO ROBERTO CARLOS
CARRASCO GIL LUIS JAVIER

QUISBERT OCXA MARIA DE LOS ANGELES
VACA GONZALES MELISSA KATHERINE
CONDORI POMA WILMER ROLANDO
SANCHEZ IBANEZ JUAN

ALIAGA SALAS LUZ CELESTE

CONDORI YUIRA 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 LEONARDO
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
VERASTEGU! PACORICONA JUNIOR ALEX
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

CARGO

GERENTE DE CREDITOS
GERENTE DE RIESGOS

GERENTE DE TECNOLOGIA E INFORMACION

GERENTE GENERAL
SUBGERENTE DE BANCA COMUNAL

SUBGERENTE DE TECNOLOGIA E INFORMACION

CAJERO MAYOR

JEFE ADM CONTABILIDAD Y RRHH
JEFE DE AUDITORIA INTERNA
OFICIAL DE CUMPLIMIENTO

HORAS DE
CAPACITACION

PROMEDIO

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

CAJERO

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
OFICIAL DE CREDITOS
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
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54
54
54
54
54
54
54
54
54
54
54
54
54
54
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8.1.6. VBB1.3.
Inversiones en infraestructura.

FECHA DE, DESCRIPCION IMPORTE
OPERACION

1ER PAGO $US.750 ANTICIPO PARA IMPLENTACION DE
SISTEMA SALAR- SOFTWARE DE RRHH S/G FACTURA N2 243

24/4/2024 5.145,00
DE FECHA 15.04.2024, CANCELADO CON TRANSF BISA DE
FECHA 24/04/2024
1ER PAGO ANTICIPO POR SERVICIOS DE PINTADO DE

11/6/2024 OFICINA CENTRAL SR.MIRCO CHANEL NICOLAS MAMANI 10.000,00

CON CHEQUE N¢ 7030 DE BMSC MN DE FECHA 11/06/2024
2DO PAGO ANTICIPO POR SERVICIOS DE PINTADO DE
OFICINA CENTRAL SR.MIRCO CHANEL NICOLAS MAMANI

20/6/2024 CON CHEQUE N2 622 DE ECOFUTURO MN DE FECHA 10.000,00
20/06/2024
3ER PAGO ANTICIPO POR SERVICIOS DE PINTADO DE

10/9/2024 OFICINA CENTRAL SR.MIRCO CHANEL NICOLAS MAMANI 20.000,00

CON CHEQUE N2 7053 DE BMSC MN DE FECHA 10/09/2024
4TO PAGO ANTICIPO POR SERVICIOS DE PINTADO DE

19/9/2024 OFICINA CENTRAL SR.MIRCO CHANEL NICOLAS MAMANI 10.000,00
CON CHEQUE N2 7059 DE BMSC MN DE FECHA 19/09/2024
5TO PAGO ANTICIPO POR SERVICIOS DE PINTADO DE

3/10/2024 OFICINA CENTRAL SR.MIRCO CHANEL NICOLAS MAMANI 20.000,00
CON CHEQUE N© 7077 DE BMSC MN DE FECHA 03/10/2024
6TO PAGO ANTICIPO POR SERVICIOS DE PINTADO DE

19/10/2024 OFICINA CENTRAL SR.MIRCO CHANEL NICOLAS MAMANI 10.000,00
CON CHEQUE N2 657 DE BUN MN DE FECHA 19/10/2024
7MO ANTICIPO POR SERVICIOS DE REMODELACION AREA

11/11/2024 DE SISITEMAS OFICINA CENTRAL SR.MIRCO CHANEL 6.500,00
NICOLAS MAMANI CON CHEQUE N¢ 7118 DE BMSC MN DE
FECHA 11/11/2024
ANTICIPO DEL 70% SR GREGORIO QUISPE TIPULA POR

24/12/2024 ACOMETIDA ELECTRICA S/G COTIZACION Y CHEQUE N© 686 29.050,00
DE BANCO UNION DE FECHA 24/12/2024

ANTICIPO POR ADQUISICION DE SOTWARE BANCA DIGITAL,
31/12/2024 CANCELADO CON CHEQUE N2 7160 DE BANCO MERCANTIL 1.713.600,00
SANTA CRUZ DE FECHA 31/12/2024 Y CONTRATO ADJUNTO

TOTAL BOLIVIANOS 1.834.295,00

TOTAL DOLARES 263.548,13
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8.1.7. VBB2.1.

Capacitaciones para la atencion 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

=E=TsETET""TT"TEETEE TN ENOEEN"NEEEE T E™T ST T RN ZEEEEERE

NOMBRE Y APELLIDO

ZUBIETA CAZAS NORDAN ENVER
GUTIERREZ ALIAGA FERNANDO SAMUEL
PORTUGAL TARIFA HUGO ANTONIO
SOLIZ CASTRO MARCO ANTONIO
CABALLERO GONZALES SERGIO ISAAC ALEX
MOLLINEDO ROBERTO CARLOS
CARRASCO GIL LUIS JAVIER

QUISBERT OCXA MARIA DE LOS ANGELES
VACA GONZALES MELISSA KATHERINE
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 LEONARDO
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 ALEX
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 RIESGOS

GERENTE DE TECNOLOGIA E INFORMACION 54
GERENTE GENERAL 54
SUBGERENTE DE BANCA COMUNAL 54
SUBGERENTE DE TECNOLOGIA E INFORMACION 54
CAJERO MAYOR 54
JEFE ADM CONTABILIDAD Y RRHH 54
JEFE DE AUDITORIA INTERNA 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
CAJERO 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
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
OFICIAL DE CREDITOS 54
PUNTO DE ENLACE KIVA 54
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8.1.8. VB CI.1.

Pruebas de los planes de continuidad operacional.

cob

0

COMUNICACION | 1

INTERNA

AUDITORIA
INTERNA

GERENCIA DE
TECNOLOGIA E
INFORMACION

2
3

10
11

12

10
11
12
13
14
15
16
17

18
19

NOMBRE DE LOS DOCUMENTO

00-01-COIN-DOC-MOF-2024-V1
00-01-COIN-DOC-ORG-2024-V2-(ORGANIGRAMA)
00-01-COIN-DOC-COD-2024-V1-(Cédigo de Etica)
00-01-COIN-DOC-COD-2024-V1-(Cédigo de Conducta)
00-01-COIN-DOC-M-2024-V1-(Manual de Marca)
00-01-COIN-DOC-M-2024-V1-(Manual de Acceso al IMPRONET)

00-01-COIN-DOC-M-2024-V1-(Manual de Usuario IMPRONET-MODULO DE
CLIENTES)
00-01-COIN-DOC-2024-V1-(Manual de Usuario NextCloud - Directores)

00-01-COIN-DOC-M-2024-V1-(Manual de Procedimiento para el envio de
informacion a ASFI)
00-01-COIN-DOC-M-2024-V1-(Manual de Usuario del Correo Institucional Externo)

00-01-COIN-DOC-R-2024-V1-(Reglamento de Uso de Correo Electrénico
Institucional)
00-01-COIN-DOC-M-2024-V1-(Manual de Transferencias Internacionales)

01-Al-M-2024-V1-(Manual de Auditoria Interna)
01-Al-M-2024-V1-(Manual de Procedimientos de Auditoria Interna)
01-Al-R-2024-V1-(Reglamento Interno de Auditoria Interna)
02-GTI-1-2024-V2-(Inventario de Activos de Informacion)
02-GTI-M-2024-V1-(Manual de Acceso Ldgico)

02-GTI-M-2024-V1-(Manual de Metodologia de Evaluacidn de Proveedores de
Tecnologia)
02-GTI-M-2024-V1-(Manual de Procedimiento de Migracion de Base de Datos)

02-GTI-M-2024-V1-(Manual de Procedimiento de Parches de Seguridad)

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

02-GTI-M-2024-V1-(Manual de Usuario de Zabbix)

02-GTI-M-2024-V1-(Manual Respaldos de Base de Datos)
02-GTI-M-2024-V1-(Manual Técnico de Activos Fijos)
02-GTI-M-2024-V1-(Manual Técnico de Listas Especiales de Control)
02-GTI-PL-2024-V1-(Plan De Contingencia De Tecnologia De Informacion)
02-GTI-PL-2024-V1-(Plan De Continuidad del Negocio)
02-GTI-R-2024-V1-(Reglamento de Uso de Dispositivos Mdviles)
02-GTI-M-2024-V1-(Manual de Procedimientos de Cifrado de Base de Datos)
02-GTI-M-2024-V1-(Manual de Procedimientos de Enmascaramiento de Datos)

02-GTI-M-2024-V1-(Manual de Procedimientos para el Control de Cambios
Utilizando GitLab)
02-GTI-M-2024-V1-(Manual de Destruccidn de Activos de Informacion)

Manual de Administracion de Redes

RAZON

MODIFICACION

ACTUALIZACION
ACTUALIZACION
ACTUALIZACION
ACTUALIZACION
CREACION
CREACION
CREACION

CREACION
ACTUALIZACION

CREACION
CREACION

CREACION
ACTUALIZACION
ACTUALIZACION
ACTUALIZACION
CREACION
ACTUALIZACION
CREACION

ACTUALIZACION
ACTUALIZACION
ACTUALIZACION

ACTUALIZACION
CREACION
ACTUALIZACION
ACTUALIZACION
ACTUALIZACION
ACTUALIZACION
ACTUALIZACION
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

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

Procedimiento de Copias de Respaldo

Procedimiento para la Instalacion de Programas

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 de arquitectura,manual de configuracion de Servidores

Plan Estratégico Gerencia de Tecnologia e Informacién 2024

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

Politica para la Gestion Integral de Riesgos

Procedimiento de Gestion de Riesgo Operativo

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

04-01-GC-CI-M-2024-01-(Manual de Procedimiento de Refinanciamiento y
Reprogramacion)

04-01-GC-Cl-M-2024-V3-(Manual de Procesos y Procedimientos de Crédito
Individual)

04-01-GC-CI-P-2024-V3-(Politica de Créditos)

Reglamento de Tasas de Interés

Anexos a Procedimientos de Creditos julio 2023

Manual de Usuario Registro Documental

Procedimiento pago intereses diferimiento
04-02-GC-BC-P-2024-V2-(Politicas de Banca Comunal)

Manual de Procedimiento de Banca Comunal

Manual de Tesoreria

Reglamento Interno de Trato 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
ACTUALIZACION

ACTUALIZACION

ACTUALIZACION
REVISION
REVISION
REVISION
REVISION
ACTUALIZACION
REVISION
REVISION
REVISION
REVISION
REVISION
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UNIDAD DE
CUMPLIMIENTO

SEGURIDAD
FISICA

GOBIERNO
CORPORATIVO

()]

o 0 N

11
12
13
14
15
16
17
18
19

20

21

22

23
24
25
26
27
28
29
30

Normas y Politicas de Fondo Fijo o Caja Chica

Procedimiento Tratamiento de Chequeras

Procedimiento Uso y Control Recibos Cobranza
05-07-GFO-T-P-2024-V1-(Politicas para la Atencidon en Cajas)

Manual de politica y proceso Punto de Reclamo

Manual del Usuario Punto de Reclamos

Manual de Administracion de Liquidez

Plan de contingencias de Liquidez

Politica de Gestion del CAP

Normas y Politicas de Activos Fijos y Mantenimiento

Normas y Politicas de Baja de Activos Fijos o Bienes de Uso

Manual de Usuario Control y Asignacién de Activos Fijos

Normas y Politicas Para el Manejo de Almacenes

Reglamento Interno de pasajes, viaticos y gastos de representacion
Procedimiento Para el Proceso de Contratacion de Seguros Colectivos Mediante
Licitacion Publica

Politica para el proceso de contratacion de seguros colectivos mediante licitacion
publica

Manual de Politicas y Procedimiento para Contratacion de Seguro para la Caucion
Calificada

Manual de Procedimientos para Adjudicacién, Contabilizacion, 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 Gestidn de Riesgos de LG, 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 Capacitacidn en Seguridad Fisica
Politica de Seguridad Fisica

Manual de funciones para el personal de seguridad
Codigo de Gobierno Corporativo

Reglamento de Gobierno Corporativo

Estructura Organica

Politica y Procedimiento de Conflito de Intereses
Plan de Sucesién

Manual de Descripcion de Cargos

REVISION
REVISION
REVISION

ACTUALIZACION

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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10 | COMITE

11 LEGAL

12 RSE Y FUNCION
SOCIAL

13 | SEGURIDAD DE
LA
INFORMACION

o 0 N

8
9

Politica y Procedimiento de Gestion de Capital

Manual de Organizacién y Funciones del Directorio

Reglamento y proced pago Incentivo Soc Fund
10-02-COM-TI-M-2024-V1-(Manual de Comité de Tecnologia e Informacién)
10-03-COM-SI-M-2024-V1-(Manual de Comité de Seguridad de la Informacion)
10-06-COM-A-R-2024-V1-(Reglamento de Comité de Auditoria)

Reglamento de Comite de Riesgos

Reglamento del Comité Ejecutivo de Créditos

Reglamento del Comite de Cumplimiento

Reglamentio de comite RSE y FS

Reglamento del Comité de Seguridad Fisica

Politica y Procedimiento Incumplimiento de Contratos Ajenos a Recuperacién de
Cartera
Depertamento de Desempefio e Impacto Social

Manual de Desempefio Social
Politica de RSE y FS

13-SI-M-2024-V1-(Manual de Procedimientos Ante Incidentes de Seguridad de
Informacion y Tecnoldgicos)
13-SI-M-2024-V1-(Manual de Proceso Disciplinario por Infracciones de Seguridad)

13-SI-M-2024-V1-(Metodologia de Analisis y Evaluacién de Riesgos en SI)
13-SI-P-2024-V2-(Politica de Seguridad de la Informacion)
13-SI-R-2024-V1-(Reglamento de Administracion e Identificacion de Usuarios)
13-SI-R-2024-V1-(Reglamento de Clasificacion de la informacién)
13-SI-R-2024-V1-(Reglamento de Conexidn con Terceros)
13-SI-R-2024-V1-(Reglamento de Gestion de Claves)

13-SI-R-2024-V1-(Reglamento de Gestidn y Vulnerabilidades Técnicas)

10  13-SI-R-2024-V1-(Reglamento de Recursos Informaticos, SW y HW)

11  13-SI-R-2024-V1-(Reglamento de Respaldo de Informacion)

12  13-SI-R-2024-V1-(Reglamento de Uso de Internet e Intranet)
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REVISION
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REVISION
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CREACION
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44 Desactivacid do la Prosbs
* Los tempos programadus parm o desicrveckén del sodo se modifcaron detida o b secesidad
wwifiar avtaisticas de a proeka. So i I desactivaridn ef 21 de senre o 2524 & s 3600

+ Unves cesactindo s retoend s normeddad.

& Resultado y Conchisiones
* La pueta del Pan de Contingencias y comtmuided el negoco e h cumpid sstosamente

* Los escararics se haen ncorporad OIS 4 pruess por 4 que 1o se encantnd gravedades gue
puseran atectur.

¥ cumpie con las
‘comtingencia en ol casa que ftra

Para una
reportes de log Incidentes paca ssiablecer mejoras an of Pan
racesarin.

s cuanto informarmes para los fnes.
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8.1.9. VBD1.1.

Mejoramiento de procesos y procedimientos.

cob

0

COMUNICACION | 1

INTERNA

AUDITORIA
INTERNA

GERENCIA DE
TECNOLOGIA E
INFORMACION

2
3

10
11

12

10
11
12
13
14
15
16
17

18
19

NOMBRE DE LOS DOCUMENTO

00-01-COIN-DOC-MOF-2024-V1
00-01-COIN-DOC-ORG-2024-V2-(ORGANIGRAMA)
00-01-COIN-DOC-COD-2024-V1-(Cédigo de Etica)
00-01-COIN-DOC-COD-2024-V1-(Cédigo de Conducta)
00-01-COIN-DOC-M-2024-V1-(Manual de Marca)
00-01-COIN-DOC-M-2024-V1-(Manual de Acceso al IMPRONET)

00-01-COIN-DOC-M-2024-V1-(Manual de Usuario IMPRONET-MODULO DE
CLIENTES)
00-01-COIN-DOC-2024-V1-(Manual de Usuario NextCloud - Directores)

00-01-COIN-DOC-M-2024-V1-(Manual de Procedimiento para el envio de
informacion a ASFI)
00-01-COIN-DOC-M-2024-V1-(Manual de Usuario del Correo Institucional Externo)

00-01-COIN-DOC-R-2024-V1-(Reglamento de Uso de Correo Electrénico
Institucional)
00-01-COIN-DOC-M-2024-V1-(Manual de Transferencias Internacionales)

01-Al-M-2024-V1-(Manual de Auditoria Interna)
01-Al-M-2024-V1-(Manual de Procedimientos de Auditoria Interna)
01-Al-R-2024-V1-(Reglamento Interno de Auditoria Interna)
02-GTI-1-2024-V2-(Inventario de Activos de Informacion)
02-GTI-M-2024-V1-(Manual de Acceso Ldgico)

02-GTI-M-2024-V1-(Manual de Metodologia de Evaluacidn de Proveedores de
Tecnologia)
02-GTI-M-2024-V1-(Manual de Procedimiento de Migracion de Base de Datos)

02-GTI-M-2024-V1-(Manual de Procedimiento de Parches de Seguridad)

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

02-GTI-M-2024-V1-(Manual de Usuario de Zabbix)

02-GTI-M-2024-V1-(Manual Respaldos de Base de Datos)
02-GTI-M-2024-V1-(Manual Técnico de Activos Fijos)
02-GTI-M-2024-V1-(Manual Técnico de Listas Especiales de Control)
02-GTI-PL-2024-V1-(Plan De Contingencia De Tecnologia De Informacion)
02-GTI-PL-2024-V1-(Plan De Continuidad del Negocio)
02-GTI-R-2024-V1-(Reglamento de Uso de Dispositivos Mdviles)
02-GTI-M-2024-V1-(Manual de Procedimientos de Cifrado de Base de Datos)
02-GTI-M-2024-V1-(Manual de Procedimientos de Enmascaramiento de Datos)

02-GTI-M-2024-V1-(Manual de Procedimientos para el Control de Cambios
Utilizando GitLab)
02-GTI-M-2024-V1-(Manual de Destruccidn de Activos de Informacion)

Manual de Administracion de Redes

RAZON

MODIFICACION

ACTUALIZACION
ACTUALIZACION
ACTUALIZACION
ACTUALIZACION
CREACION
CREACION
CREACION

CREACION
ACTUALIZACION

CREACION
CREACION

CREACION
ACTUALIZACION
ACTUALIZACION
ACTUALIZACION
CREACION
ACTUALIZACION
CREACION

ACTUALIZACION
ACTUALIZACION
ACTUALIZACION

ACTUALIZACION
CREACION
ACTUALIZACION
ACTUALIZACION
ACTUALIZACION
ACTUALIZACION
ACTUALIZACION
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

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

Procedimiento de Copias de Respaldo

Procedimiento para la Instalacion de Programas

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 de arquitectura,manual de configuracion de Servidores

Plan Estratégico Gerencia de Tecnologia e Informacién 2024

Manual de Control de Riesgos de Crédito y de Sistematizacion de La Informacion de
Riesgo
Matriz de Riesgo Metodologia para la Determinacidn del Perfil de Riesgos

Politica de Gestion de Riesgos de Liquidez

Politica Para la Gestion de Riesgos de Crédito

Politica para la Gestion Integral de Riesgos

Procedimiento de Gestion de Riesgo Operativo

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

04-01-GC-CI-M-2024-01-(Manual de Procedimiento de Refinanciamiento y
Reprogramacion)

04-01-GC-Cl-M-2024-V3-(Manual de Procesos y Procedimientos de Crédito
Individual)

04-01-GC-CI-P-2024-V3-(Politica de Créditos)

Reglamento de Tasas de Interés

Anexos a Procedimientos de Creditos julio 2023

Manual de Usuario Registro Documental

Procedimiento pago intereses diferimiento
04-02-GC-BC-P-2024-V2-(Politicas de Banca Comunal)

Manual de Procedimiento de Banca Comunal

Manual de Tesoreria

Reglamento Interno de Trato 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
ACTUALIZACION

ACTUALIZACION

ACTUALIZACION
REVISION
REVISION
REVISION
REVISION
ACTUALIZACION
REVISION
REVISION
REVISION
REVISION
REVISION
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UNIDAD DE
CUMPLIMIENTO

SEGURIDAD
FISICA

GOBIERNO
CORPORATIVO

()]

o 0 N

11
12
13
14
15
16
17
18
19

20

21

22

23
24
25
26
27
28
29
30

Normas y Politicas de Fondo Fijo o Caja Chica

Procedimiento Tratamiento de Chequeras

Procedimiento Uso y Control Recibos Cobranza
05-07-GFO-T-P-2024-V1-(Politicas para la Atencidon en Cajas)

Manual de politica y proceso Punto de Reclamo

Manual del Usuario Punto de Reclamos

Manual de Administracion de Liquidez

Plan de contingencias de Liquidez

Politica de Gestion del CAP

Normas y Politicas de Activos Fijos y Mantenimiento

Normas y Politicas de Baja de Activos Fijos o Bienes de Uso

Manual de Usuario Control y Asignacién de Activos Fijos

Normas y Politicas Para el Manejo de Almacenes

Reglamento Interno de pasajes, viaticos y gastos de representacion
Procedimiento Para el Proceso de Contratacion de Seguros Colectivos Mediante
Licitacion Publica

Politica para el proceso de contratacion de seguros colectivos mediante licitacion
publica

Manual de Politicas y Procedimiento para Contratacion de Seguro para la Caucion
Calificada

Manual de Procedimientos para Adjudicacién, Contabilizacion, 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 Gestidn de Riesgos de LG, 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 Capacitacidn en Seguridad Fisica
Politica de Seguridad Fisica

Manual de funciones para el personal de seguridad
Codigo de Gobierno Corporativo

Reglamento de Gobierno Corporativo

Estructura Organica

Politica y Procedimiento de Conflito de Intereses
Plan de Sucesién

Manual de Descripcion de Cargos

REVISION
REVISION
REVISION

ACTUALIZACION

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  Politicay 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-COM-TI-M-2024-V1-(Manual de Comité de Tecnologia e Informacion) ACTUALIZACION
2 | 10-03-COM-SI-M-2024-V1-(Manual de Comité de Seguridad de la Informacion) ACTUALIZACION
3 | 10-06-COM-A-R-2024-V1-(Reglamento de Comité de Auditoria) ACTUALIZACION
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  Politicay Procedimiento Incumplimiento de Contratos Ajenos a Recuperacion de REVISION
) Cartera )
12 RSEY FUNCION 1 @ Depertamento de Desempefio e Impacto Social REVISION
SOCIAL 2 | Manual de Desempefio Social REVISION
3 Politica de RSE y FS REVISION
13 SEGURIDADDE 1 | 13-SI-M-2024-V1-(Manual de Procedimientos Ante Incidentes de Seguridad de CREACION
LA ) Informacion y Tecnoldgicos) )
INFORMACION 2 | 13-SI-M-2024-V1-(Manual de Proceso Disciplinario por Infracciones de Seguridad) CREACION
3 13-SI-M-2024-V1-(Metodologia de Analisis y Evaluacién de Riesgos en SI) CREACION
4 13-SI-P-2024-V2-(Politica de Seguridad de la Informacién) CREACION
5 | 13-SI-R-2024-V1-(Reglamento de Administracidn e Identificacién de Usuarios) CREACION
6 | 13-SI-R-2024-V1-(Reglamento de Clasificacion de la informacién) ACTUALIZACION
7  13-SI-R-2024-V1-(Reglamento de Conexion con Terceros) ACTUALIZACION
8 | 13-SI-R-2024-V1-(Reglamento de Gestion de Claves) CREACION
9 | 13-SI-R-2024-V1-(Reglamento de Gestion y Vulnerabilidades Técnicas) CREACION
10 13-SI-R-2024-V1-(Reglamento de Recursos Informaticos, SW y HW) CREACION
11  13-SI-R-2024-V1-(Reglamento de Respaldo de Informacion) CREACION
12  13-SI-R-2024-V1-(Reglamento de Uso de Internet e Intranet) CREACION

42 Daterminaciée de Procesos Cotees entificados
‘commi Dt ReEsG0s n siguieske informscitn, % Sncuestra s procesns actuaies sobee '8
et esesidesaent 5 1 carter de réditos al 3 do dicemore de 2013
——

o« Marco Antori Sol Casiro.
Geremns Genarst

o [ ———
do Riesgos

IVENTARIG DE PROCESOS CAITICOS AL 31 DE DXEMBAE BE 2023

8 " La Par, 23 de juko del 2024

L ANTECEDENTES

o i, o8 b wlabOrado ol premente icehe, que prasants
131 e Scarmore 4 2023

s,

bienes o desarrolar proyecton.
Banca Comuneh £ &0 3 Bncs Comumal as un productn destiean 3 stender las pecesduses ¢
n postacn, prinipe i

. Grado d desoeetraizacidn.
. Responsabled de s epcucion, revsin y aprobacdn,
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~IMPRO.

00 UENOS KN GFORTUNIOA

F EEEET TETEC ml

424 MIMGACON DE LOS PROCESOS CRITICOS.
o b e y o prs i de e s o cvario v s O G
ot leurdeniy
425 DESCAIPCION OF DIAGRAMA DE FLUIOS
— s
: e
o

o I A

423 EVALUAGION DE LOS PROCESOS CRITICOS Y SU MITIGAGON.

i

AREA DE TECNOLOGIA.

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
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.
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8.1.10.VB D1.2.

Tiempos de atencidn y filas de espera.

A : Lic. Marco Soliz Castro
Gerente General IMPRO IFD

De . Luis Javier Carrasco Gil

Cajero Mayor

REF: _TIEMPOS DE ATENCIO Y FILAS DE ESPERA

INFORME

~IMP

¥

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 [ 2
| FEBRERO 239
MARZO 20 20
ABRIL 2220 33
| _mavo | a6 | 20
JUNIO 2485 31
juuo 411 13
AGOSTO 2420
SEPTIEMBRE 7329 &
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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8.1.11. VB D1.3.

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

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




~IMPRO..

TRAKIFORMANDO BUINOR N GRORTUNIOADES

8.1.12.VB E1.1.

Programas de educacién financiera sobre las caracteristicas principales de los servicios de

intermediacién financiera y las medidas de seguridad en su uso.

INSTITUCION FINANCIERA DI

LA PAZ: Calle Manuel Erg
Zowa Miraflores: Local N°4 Edify

IMPRO - 1FD)
SARROLLO

Con licencia de funcion

fu
ASFI024/2016

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

Sefiora

Lic. Ivette Espinoza Visquez
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 particular saludamos a ustec.

{entre calles San Salvadr y G
@ improifid.orgbo * Telf: 2964246
+ Carretera Principal Rio Absjo

alle Puerto Aloso N* 401
Manzano 1 N' 24+

L AL
HUAJCHIL

E I
LA PAZ - BOLIVIA

‘Prestando Servicios Financieros 4 la sociedad desde 1995

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

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

. OBJETO ESTRATEGICOS:

El Programa de Educacién Financiera IMPRO IFD tiene como objetivo el contribuir a mejorar la
cultura financiera de sus clientes, usuarios y poblacién en general, mejoranco la educacién
financiera de las personas, particularmente los jévenes, ya que las carencias en este dmbitc
pueden conducir a las personas a adoptar decisiones errdneas sobre su economia personal,
con el consiguiente riesgo de pérdidas patrimoniales, endeudamiento excesivo hasta Iz
exclusién financlera.

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 participacion 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
primeray segunda instancia

Informar sobre el Sistema Financiero, el rol de la Autoridad de Supervision del Sistema
Financiero y el carécter de 12 normativa

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

i DUCACION

4.1 CAPACITACION E INAL

Este proyecto prevé capacitaciones Modulares segun la siguente estructura:

) ¢ c-mail” impro@improifd.org bo

DE IMPRO IFD
PROGRAMA DE EDUCA( il IERA

INTRODUCCION:

IMPRO a iosy
financi j del "
através de la educacion financiera.

Desarrollaré habilidades y confianza para adquirir mayor conclencia de los riesgos y
‘oportunidades financieras toma de decisiones reflexivas, saber dénde acudir para pedir ayuda
¥ tomar cuslquier accién eficaz frente a ofertas de productos y servicios que actualmente
ofece el sistema financiero para mejorar su bien estar.

Lograr que los clientes conozcan " idores financieros.

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

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 Ia fecha, el programa se concentr6 a capacitar e informar con
teméticas relacionadas a conceptos basicos financieros como: beneficios y riesgos de los
productos financieros, derechos y obligaciones de los consumidores financieros, proceso de
reclamo, rolde la ASFI, por lo que nuestros clientes y usuarios capacitados, han conseguido a
desarrollar Y parasu de decisiones y i roduct
financieros en el sistema financieros.

Asimismo, hemos aprendido que la metodologia utilizada, ha sido la iddnea 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 yenpr od tlos,
L deun iento o un P
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 2 - SEGUNDA PAGO
EL CREDITO

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

QUE ES UN SEGURO ?

PARA QUE SIRVE UN SEGURO ?

TIPOS DE SEGUROS

DESCRIPCION DE LOS TERMINOS BASICOS DE UN SEGURO
APLICACION DEL TEST 3

wewN e

MODULO 4 - CUARTA SESION DE PAGO
BURO DE INFORMACION

QUE ES Y COMO FUNCIONA EL BURO DE INFORMACION ?

QUE ES Y CUALES SON LAS FUENTES DEL REPORTE DE INFORMACION CREDITICIA ?
PORQUE ES IMPORTANTE EL BURO DE INFORMACION ?

DESCRIPCION DE LOS TERMINOS BASICOS DE UN SEGURO

APLICACION DEL TEST 4

“nawN e




ESION DE P/
DERECHOS Y OBLIGACIONES g; CCONSUMIDOR FINANCIERO

CUALES SON LOS DERECHOS DEL CONSUMIDOR FINANCIERO ?

1

2 CUALES SON LAS OBUIGACIONES DEL CONSUMIDOR FINANCIERO ?

3 QUE ES EL PUNTO DE RECLAMO ?

4 COMO PUEDES HACER UN RECLAMO ?

5 APLICACION DEL TEST

MODULO 6 - SEXTA SESION DE PAGO
CUIDEMOS EL AGUA FUENTE DE VIDA Y SALUD

1 QUEES ELAGUA?

2 PORQUE ES IMPORTANTE ELAGUA ?

3 DE DONDE PROVIENE EL AGUA ?

4 PARA QUE USAMOS EL AGUA ?

5 COMO SE CONTAMINA EL AGUA?

6 COMO TRATAR EL AGUA PARA CONSUMO HUMANO ?

7 COMO CUIDAR Y AHORRAR EL AGUA EN NUESTRA CASA Y EN LA COMUNIDAD ?

8 APLICACION DEL TEST 6

MODULO 7 - (CONSUMIDORES FINANCIEROS) T
1 RESULTADOS ALCANZADOS POR LA RSE.
2 RECLAMOS EN PRIMERA, SEGUNDA INSTANCIA Y SUS MECANISMOS. v
3 TIEMPO DE ESPERA EN ATENCION EN CAJAS.
4 QUE ES UN CLIENTE CON PLENO Y OPORTUNO CUMPLIMIENTO DE PAGO Y SUS BENEFICIOS.
5 OTRATEMATICA ESPECIFICA REQUERIDA POR EL GRUPO DE BENEFICIARIOS O INSTRUIDA POR
ASFI
MODULO 8 - (BANCA DIGITAL)

1 BANCADIGITAL

2 QUE SON LAS TRANSACCIONES QR.

3 USO DE TARIETAS DE DEBITO Y CAJEROS AUTOMATICOS.

4 USO CORRECTO DEL TOKEN.

(APLICACION EN EL AREA RURAL Y MUJERES)

4.2 PUBLICO OBJETO

€1 publico abjetivo son los clientes de banca comunal, crédita individual, personal y/o usuarios
de IMPRO IFD.

4.3 METODOLOGIA
Se utilizard la siguiente metodologla:

Plataforma Digital

Trabajo en sitio con el publico objetivo

Aula Mévil

Colaboracién técnica para el buen manejo de negocios
Aprendizaje cooperativo

Formacién de Clientes

N A we e

Capacitacidn continua al personal

Su aplicacion serd efectiva segun la predispasicion de los participantes ¥ las condiciones ce |‘

salubridad. [ f

4.4 CRONOGRAMA

El cronograma empieza cl dia 03 de enera de 2024y concluye el 31 de diciembre de 2023, la
evolucién de los médulos estard en fi | da ciclo y sus,

5. SUBPROGRAMA DE DIFUSIGN DE INFORMACION (ANEXO 6):

La difusion estard & cargo de nuestros oficiales crédito en la charla de induccién comerclal

donde i el te tablecids cronog

También se utilizaras redes saciales, pigina web y sistema de cireuito cerrado en nuestras

instalaciones.

Los encargados de érea realizaran las capacitaciones al personal

/-‘@0

IMPRO

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

MODULO 1~ MECANISMOS DE RECLAMO (TODO EL PERSONAL)

PUNTO DE RECLAMO — FUNCIONES ¥
DEBERES

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR FINANCIERO
PORTAL WEB DE

RECLAMOS

MODULO 2 - TIPOS DE CREDITOS (PERSONAL DE ATENCION AL CLIENTE]

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
1. QUE ESELAHORRO
2. PORQUE ES IMPORTANTE AHORRAR
MODULO4 - ION Y DE CREDITOS
MODULO 5 — COBRO DE INTERESES EN PERIODO DE GRACIA
MOoD! CODIGO DE CONDUCTA (TODO EL PERSONAL)
MODULO 7- BANCA DIGITAL

BCENTENARIO DE

La Paz, 18 de abril de 2024
ABFUDCF/R-01822/2024

Sefor

Marco Antonio Soliz Castro
GERENTE GENERAL
IMPRO - INSTITUCION FINANCIERA DE DESARROLLO
Prosents.

REF: rn.hln's N* 7-3089280859
ECION AL PROGRAMA DE EDUCACION
FINANC!'ERA GESTION 2024

Sefior Gerente:
N\n rofrimos 8 s carts IMPRO - wwssnwznu  lurto 2 12 cusl rerit ol
g Educacon Fin ismo que inciuye fas

wmplimomu por esia. Anbrtl-d dt ! dsl Sistema
Financiero (ASFI); al mpnm -hsrundn & analisis de la documentacion recibida y
-nll marco de lo dispuesio en el Pardgrafo |, Adicuio 78 de I wN' 293 de
Financieros y of Articulo §° de la Saccion 8 del
nﬂ Consumidor de SGMWI Financieros, contenido en el Capltulo I. ﬂun |, Libro
4" d la Recopilacién de Normas para Senvicios Financieros, el cual estabiece I8
obligacién y responsabilidad de las entidades financieras de disshar, organizar y
ejecutar programas formalizados de egucacion financiers para los consumidores de
servicios financieros, ASFI comunice la no objecién sl citado Programa de
Educacion Financiera presentado por 1a Entidad a su cargo.

Sin otre particular, saiudamos a usted atentamente.
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8.1.13.VB E1.2.

~IMPRO..

TRANIFGAMANDO BUTHOR N GROATURIOADES

Capacitacion sobre costos asumidos por el consumidor financiero al contratar servicios

financieros.

IMPRO - 1FD)
SARROLLO

INSTITUCION FINANCIERA DI
«

‘on Ticencia de

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 atentos.

Sin otro particular saludamos a ustec.

LA PAZ: Calle Manuel Eg

¢ 51081 - 2481500+
Zowa Miraflores: Local N° 4 Edii

Husch N 1121 (entre an Salvador y G
@ mproifd org.bo » Telf: 2864246
1959355 » Carretera Principal Rio Absjo

L AL
HUAJCHIL

“Prestando Servicios Financieros 4 a sociedad desde 1995

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

2.2. APREDIZAJES OBTENIDOS: Durante [a Uit o
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 participacion 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
primeray segunda instancia

Informar sobre el Sistema Financiero, el ol de la Autoridad de Supervision del Sistema
Financiero y el carécter de 12 normativa

Cumplimiento a los objetivos establecidos en el Articulo 79 d Ley N* 393 De Servicios [
Financieros. /

.

a. DUCACION

4.1 CAPACITACION EN BANCA COMUNAL

Este proyecto prevé capacitaciones Modulares segun la siguente estructura:

mail’ improfimproifd org bo

DE IMPRO IFD
PROGRAMA DE EDUCA( IERA
1. INTRODUCCION:
IMPRO a iosy
financi i dels i y riesg
a través de la educacion financiera.

Desarrollaré habilidades y confianza para adquirir mayor conclencia de los riesgos y
‘oportunidades financieras toma de decisiones reflexivas, saber dénde acudir para pedir ayuda
¥ tomar cuslquier accién eficaz frente a ofertas de productos y servicios que actualmente
ofece el sistema financiero para mejorar su bien estar.

Lograr que los clientes conozcan " idores 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 Ia fecha, el programa se concentr6 a capacitar e informar con
teméticas relacionadas a conceptos basicos financieros como: beneficios y riesgos de los
productos financieros, derechos y obligaciones de los consumidores financieros, proceso de I
reclamo, rolde la ASFI, por lo que nuestros clientes y usuarios capacitados, han conseguido a
desarrollar Y parasu de decisiones y products
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 a temitica crediticia de interés general, se debe de tocar
1a misma, en todas las esferas posibles. Pues cuando un miembro de la familia accede a un
crédito, | y en pr ia de tod fectand bi llos,
¢ deun iento o un e

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 ESIMPRO IFD ?

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

APLICACION DEL TEST 1

awnewN e

MODULO 2 - SEGUNDA PA
EL CREDITO

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
e N DE PAGO /

QUE ES UN SEGURO ?

PARA QUE SIRVE UN SEGURO ?

TIPOS DE SEGUROS

DESCRIPCION DE LOS TERMINOS BASICOS DE UN SEGURO
APLICACION DELTEST 3

wewN e

MODULO 4 - CUARTA SESION DE PAGO
BURO DE INFORMACION

QUE ES Y COMO FUNCIONA EL BURO DE INFORMACION ?

QUE ES Y CUALES SON LAS FUENTES DEL REPORTE DE INFORMACION CREDITICIA ?
PORQUE ES IMPORTANTE EL BURO DE INFORMACION ?

DESCRIPCION DE LOS TERMINOS BASICOS DE UN SEGURO

APLICACION DELTEST 4

“nawN e
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ESION DE P/
DERECHOS Y OBLIGACIONES g; CCONSUMIDOR FINANCIERO

CUALES SON LOS DERECHOS DEL CONSUMIDOR FINANCIERO ?

1

2 CUALES SON LAS OBUIGACIONES DEL CONSUMIDOR FINANCIERO ?

3 QUE ES EL PUNTO DE RECLAMO ?

4 COMO PUEDES HACER UN RECLAMO ?

5 APLICACION DEL TEST

MODULO 6 - SEXTA SESION DE PAGO
CUIDEMOS EL AGUA FUENTE DE VIDA Y SALUD

1 QUEES ELAGUA?

2 PORQUE ES IMPORTANTE ELAGUA ?

3 DE DONDE PROVIENE EL AGUA ?

4 PARA QUE USAMOS EL AGUA ?

5 COMO SE CONTAMINA EL AGUA?

6 COMO TRATAR EL AGUA PARA CONSUMO HUMANO ?

7 COMO CUIDAR Y AHORRAR EL AGUA EN NUESTRA CASA Y EN LA COMUNIDAD ?

8 APLICACION DEL TEST 6

MODULO 7 - (CONSUMIDORES FINANCIEROS) T
1 RESULTADOS ALCANZADOS POR LA RSE.
2 RECLAMOS EN PRIMERA, SEGUNDA INSTANCIA Y SUS MECANISMOS. v
3 TIEMPO DE ESPERA EN ATENCION EN CAJAS.
4 QUE ES UN CLIENTE CON PLENO Y OPORTUNO CUMPLIMIENTO DE PAGO Y SUS BENEFICIOS.
5 OTRATEMATICA ESPECIFICA REQUERIDA POR EL GRUPO DE BENEFICIARIOS O INSTRUIDA POR
ASFI
MODULO 8 - (BANCA DIGITAL)

1 BANCADIGITAL

2 QUE SON LAS TRANSACCIONES QR.

3 USO DE TARIETAS DE DEBITO Y CAJEROS AUTOMATICOS.

4 USO CORRECTO DEL TOKEN.

(APLICACION EN EL AREA RURAL Y MUJERES)

4.2 PUBLICO OBJETO

€1 publico abjetivo son los clientes de banca comunal, crédita individual, personal y/o usuarios
de IMPRO IFD.

4.3 METODOLOGIA
Se utilizard la siguiente metodologla:

Plataforma Digital

Trabajo en sitio con el publico objetivo

Aula Mévil

Colaboracién técnica para el buen manejo de negocios
Aprendizaje cooperativo

Formacién de Clientes

N A we e

Capacitacidn continua al personal

Su aplicacion serd efectiva segun la predispasicion de los participantes ¥ las condiciones ce |‘

salubridad. [ f

4.4 CRONOGRAMA

El cronograma empieza cl dia 03 de enera de 2024y concluye el 31 de diciembre de 2023, la
evolucién de los médulos estard en fi | da ciclo y sus,

5. SUBPROGRAMA DE DIFUSIGN DE INFORMACION (ANEXO 6):

La difusion estard & cargo de nuestros oficiales crédito en la charla de induccién comerclal

donde i el te tablecids cronog

También se utilizaras redes saciales, pigina web y sistema de cireuito cerrado en nuestras

instalaciones.

Los encargados de érea realizaran las capacitaciones al personal

/-‘@0

IMPRO

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

MODULO 1~ MECANISMOS DE RECLAMO (TODO EL PERSONAL)

PUNTO DE RECLAMO — FUNCIONES ¥
DEBERES

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR FINANCIERO
PORTAL WEB DE

RECLAMOS

MODULO 2 - TIPOS DE CREDITOS (PERSONAL DE ATENCION AL CLIENTE]

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
1. QUE ESELAHORRO
2. PORQUE ES IMPORTANTE AHORRAR
MODULO4 - ION Y DE CREDITOS
MODULO 5 — COBRO DE INTERESES EN PERIODO DE GRACIA
MOoD! CODIGO DE CONDUCTA (TODO EL PERSONAL)
MODULO 7- BANCA DIGITAL

BCENTENARIO DE

La Paz, 18 de abril de 2024
ABFUDCF/R-01822/2024

Sefor

Marco Antonio Soliz Castro
GERENTE GENERAL
IMPRO - INSTITUCION FINANCIERA DE DESARROLLO
Prosents.

REF: rn.hln's N* 7-3089280859
ECION AL PROGRAMA DE EDUCACION
FINANC!'ERA GESTION 2024

Sefior Gerente:
N\n rofrimos 8 s carts IMPRO - wwssnwznu  lurto 2 12 cusl rerit ol
g Educacon Fin ismo que inciuye fas

wmplimomu por esia. Anbrtl-d dt ! dsl Sistema
Financiero (ASFI); al mpnm -hsrundn & analisis de la documentacion recibida y
-nll marco de lo dispuesio en el Pardgrafo |, Adicuio 78 de I wN' 293 de
Financieros y of Articulo §° de la Saccion 8 del
nﬂ Consumidor de SGMWI Financieros, contenido en el Capltulo I. ﬂun |, Libro
4" d la Recopilacién de Normas para Senvicios Financieros, el cual estabiece I8
obligacién y responsabilidad de las entidades financieras de disshar, organizar y
ejecutar programas formalizados de egucacion financiers para los consumidores de
servicios financieros, ASFI comunice la no objecién sl citado Programa de
Educacion Financiera presentado por 1a Entidad a su cargo.

Sin otre particular, saiudamos a usted atentamente.
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8.1.14.VB E1.3.

Publicaciones en su sitio electronico.

Frecuencia de visitantes a su pagina WEB.

Mes VISITAS REPORTE
2024
Enero 1023
Febrero 891
Marzo 900
Abril 847
Mayo 869
Junio 861
Julio 1199
Agosto 975
Septiembre 1297
Octubre 1112
Noviembre 1293
Diciembre 902
TOTAL 12.169
PROMEDIO 1.014

~IMPRO.

...................................

VISITAS REPORTE 2024

1400

1200

1000

80

60

40

20

o o o o o

o () R o
X A N )
N 3 W N

O

\\0 <O 2

\\)

& &

e

o R

' &\Q}Q & 4‘\"“& &
‘OQ/Q éo 0\

S

68



10
11
12
13
14
15
16
17
18
19

TiTULO
POP UP - Encuesta de servicios financieros
Cambio de Banner de inicio
Solicitud de Publicacion de Requerimientos de Personal en la Pagina Web
Nuevo curso de Educacion Financiera
Solicitud de Publicacidn de Requerimientos de Personal en la Pagina Web
POP UP - Formulario de Refinanciamiento
Nuevos miembros del directorio
Educacion Financiera
Actualizacién de la subpestafia "Reconocimientos”
Actualizacién de Noticias
Actualizacion de Banners de la pagina de INICIO
Nuevo curso de Educacion Financiera
Actualizacidn de la subpestafia "Reconocimientos”
Actualizacién de Miembros de Asamblea y Directorio
Requerimiento de Personal
Requerimiento de personal - auditor junior
Imdgenes de Directorio y Asamblea
Documentos para la pagina web
Solicitud de Actualizacidn de Documentos de RSE y Balance Social

ESTADO

Cerrado
Cerrado
Cerrado
Cerrado
Cerrado
Cerrado
Cerrado
Cerrado
Cerrado
Cerrado
Cerrado
Cerrado
Cerrado
Cerrado
Cerrado
Cerrado
Cerrado
Cerrado
Cerrado

ULTIMA MODIFICACION

2024-12-2521:28
2024-12-09 14:19
2024-11-28 14:29
2024-11-21 16:22
2024-11-14 08:52
2024-11-08 16:58
2024-11-06 13:51
2024-11-06 13:50
2024-10-03 08:52
2024-10-03 08:51
2024-09-18 17:41
2024-09-18 17:41
2024-09-14 13:04
2024-09-12 15:49
2024-09-05 09:49
2024-08-20 11:15
2024-08-19 14:23
2024-08-08 09:22
2024-07-03 15:04

PRIORIDAD

Alta
Media
Alta
Alta
Alta
Alta
Alta
Alta
Media
Alta
Alta
Alta
Alta
Media
Alta
Alta
Media
Alta
Media

~IMPRO

SOLICITANTE
Zambrana Hiza Ana Mirtha
Zambrana Hiza Ana Mirtha
Zambrana Hiza Ana Mirtha
Zambrana Hiza Ana Mirtha
Zambrana Hiza Ana Mirtha
Zambrana Hiza Ana Mirtha
Zambrana Hiza Ana Mirtha
Zambrana Hiza Ana Mirtha
Zambrana Hiza Ana Mirtha
Zambrana Hiza Ana Mirtha
Zambrana Hiza Ana Mirtha
Zambrana Hiza Ana Mirtha
Zambrana Hiza Ana Mirtha
Zambrana Hiza Ana Mirtha
Zambrana Hiza Ana Mirtha
Zambrana Hiza Ana Mirtha
Zambrana Hiza Ana Mirtha
Zambrana Hiza Ana Mirtha
Zambrana Hiza Ana Mirtha

¥

TRANIFGAMANDO BUTHOR N GROATURIOADES

CATEGORIA
ACTUALIZACION PAGINA WEB
ACTUALIZACION PAGINA WEB
ACTUALIZACION PAGINA WEB
ACTUALIZACION PAGINA WEB
ACTUALIZACION PAGINA WEB
ACTUALIZACION PAGINA WEB
ACTUALIZACION PAGINA WEB
ACTUALIZACION PAGINA WEB
ACTUALIZACION PAGINA WEB
ACTUALIZACION PAGINA WEB
ACTUALIZACION PAGINA WEB
ACTUALIZACION PAGINA WEB
ACTUALIZACION PAGINA WEB
ACTUALIZACION PAGINA WEB
ACTUALIZACION PAGINA WEB
ACTUALIZACION PAGINA WEB
ACTUALIZACION PAGINA WEB
ACTUALIZACION PAGINA WEB
ACTUALIZACION PAGINA WEB
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~IMPRO..

TRANIFGAMANDO BUTHOR N GROATURIOADES

8.1.15.VB F1.1.

Comunicacion proactiva con sus clientes para que estos utilicen con eficiencia y seguridad

los servicios financieros.

IMPRO - 1FD)
SARROLLO

INSTITUCION FINANCIERA DI
«

‘on Ticencia de

DE IMPRO IFD
PROGRAMA DE EDUCA( 1ERA
La Paz, 19 de marzo de 2024 1 Mm
IMPRO - IFD/GG/198/2024
IMPRO! a ios y
financi i del i y riesg
s através de la educacion financiera.
Lic. Ivette Espinoza Visquez
- DIRECTORA GENERAL EJECUTIVA a.1. Desarrollars habilidades y confianza para adquirir mayor conclencia de los riesgos y
AUTORIDAD DE SUPERVISION DEL SISTEMA FINANCIERO - ASFI oportunidades financieras toma de decisiones reflexivas, saber dénde acudir para pedir ayuda
Presente. - y tomar cualquier accion eficaz frente a ofertas de productos y servicios que actualmente
ofrece el sistema financiero para mejorar su bien estar.

EF.: TRAMITE N® T-3069280859

[ d . :
NO OBJECION AL PROGRAMA DE EDUCACION FINANCIERA 2024 Kngter quslos cintie conoscert ¥ bl i o

De nuestra consideracin: Apoyar una adecuada compresin y manejo de las finanzas personales de las familias.
En referenca a carta TRAMITE N. T-3069280859 NO OBJECION AL PROGRAMA DE EDUCACION 2. ANTECEDENTES:

FINANCIERA 2029, hacemos llegar @ su Autoridad, el Programa de Educacién Financiera para 1a
gestion 2024 y el anexo 6 actualizados

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.

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

Sin otro particular saludamos a ustec.

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

\FRO - b Asimismo, hemos aprendido que la metodologia utilizada, ha sido la idénea para llegar a
nuestro publico objeto y que, al ser a temitica crediticia de interés general, se debe de tocar
1a misma, en todas las esferas posibles. Pues cuando un miembro de la familia accede a un
crédito, | yenpr ia de tode fectand bi llos,

mail improf improifd.org.bo 1 deun iento o un e

Rusch N° 1121 (entre an Salvador y G

@ mproifd org.bo » Telf: 2864246

1959355 » Carretera Principal Rio Absjo

LA PAZ: Calle Manuel Eg

¢ 51081 - 2481500+
Zowa Miraflores: Local N° 4 Edii

L AL
HUAJCHIL

“Prestando Servicios Financieros 4 a sociedad desde 1995

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

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

3. OBJETO ESTRATEGICOS:

CICLO 1 BANCA COMUNAL

MODULO 1 - PRIMI ION DE P,
SISTEMA FINANCIERO

. L 1 QUE ES EL SISTEMA FINANCIERO?
€1 Programa de Educacidn Financiera IMPRO IFD tiene como objetivo el contribuir a mejorar la e ¢ U ENTIDAD DF (NTERG cAACIon NAHGIERA
cultura financiera de sus clientes, usuarios y poblacién en general, mejorando a educacion S SR arhoIr?
financiera de las personas, particularmente los jovenes, ya que las carencias en este dmbito . CUAL 2 LA FUNCION OE UAS COMPARIAS bR SEGUROS7
pueden conducir 3 1as personas a adoptar decisiones erroneas sobre su ecanomia personal, e
con el consiguiente riesgo de pérdidas patrimoniales, endeudamiento excesivo hasta 1z & ATIAION DECTETS
exclusién financiera.
Con el objetivo de que los consumidores financieros conozcan sus derechos y obligaciones en oo :Lu"z:no £a
el dmbito financiero el alcance, efecto de los productos y servicios ofertados y les permita S
tomar decisiones y defender sus derechos de tal manera que facilite su participacién social. DT —
i e 2 LO QUE DEBEMOS SABER ANTES DE PEDIR UN CREDITO ?
3 CONSEJOS A TOMAR EN CUENTA ANTES DE PEDIR UN CREDITO
Daremos hincapié a los siguientes puntos: 4 OBLIGACIONES Y COMPROMISOS AL ACCEDER AUN CREDITO
S TIPO DE INTERES EN LOS CREDITOS
o Educar sobre los beneficios y riesgos que representan la contratacion de servicios 6 QUE SIGNIFICA TENER UNA CULTURA DE PAGO ?
financieros 7 ALCANCE DEL CONTRATO
o Educar sobre los derechos de los consumidores financieros y mecanismos de reclamo en !
primera y segunda instancia MODULO 3 - TERCERA SESION DE PAGO /
o Informar sobre el Sistema Financiero, el rol de la Autoridad de Supervision de! Sistema ELSEGURO
Financieroy el carécter de 2 normativa
« Cumplimiento a los objetivos establecidos en el Articulo 79 de la Ley N° 393 De Servicios T 1 QUEESUN SEGURO?
Financieros. [ 2 PARA QUE SIRVE UN SEGURO ?
[ 3 TIPOS DE SEGUROS
. SUBPROGRAMA DE EDUCACION " 4 DESCRIPCION DE LOS TERMINOS BASICOS DE UN SEGURO
5 APLICACION DELTEST3
CAPACITACION EN BANCA COM! MODULO 4 - CUARTA SESION DE PAGO
4.1 CAPACITACION € NAL 'BURO DE INFORMACION
Este proyecto prevé capacitaciones Modulares segin [a sigulente estructura: 1 QUE ES ¥ COMO FUNCIONA EL BURO DE INFORMACION 7
2 QUE ESY 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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ESION DE P/
DERECHOS Y OBLIGACIONES g; CCONSUMIDOR FINANCIERO

CUALES SON LOS DERECHOS DEL CONSUMIDOR FINANCIERO ?

1

2 CUALES SON LAS OBUIGACIONES DEL CONSUMIDOR FINANCIERO ?

3 QUE ES EL PUNTO DE RECLAMO ?

4 COMO PUEDES HACER UN RECLAMO ?

5 APLICACION DEL TEST

MODULO 6 - SEXTA SESION DE PAGO
CUIDEMOS EL AGUA FUENTE DE VIDA Y SALUD

1 QUEES ELAGUA?

2 PORQUE ES IMPORTANTE ELAGUA ?

3 DE DONDE PROVIENE EL AGUA ?

4 PARA QUE USAMOS EL AGUA ?

5 COMO SE CONTAMINA EL AGUA?

6 COMO TRATAR EL AGUA PARA CONSUMO HUMANO ?

7 COMO CUIDAR Y AHORRAR EL AGUA EN NUESTRA CASA Y EN LA COMUNIDAD ?

8 APLICACION DEL TEST 6

MODULO 7 - (CONSUMIDORES FINANCIEROS) T
1 RESULTADOS ALCANZADOS POR LA RSE.
2 RECLAMOS EN PRIMERA, SEGUNDA INSTANCIA Y SUS MECANISMOS. v
3 TIEMPO DE ESPERA EN ATENCION EN CAJAS.
4 QUE ES UN CLIENTE CON PLENO Y OPORTUNO CUMPLIMIENTO DE PAGO Y SUS BENEFICIOS.
5 OTRATEMATICA ESPECIFICA REQUERIDA POR EL GRUPO DE BENEFICIARIOS O INSTRUIDA POR
ASFI
MODULO 8 - (BANCA DIGITAL)

1 BANCADIGITAL

2 QUE SON LAS TRANSACCIONES QR.

3 USO DE TARIETAS DE DEBITO Y CAJEROS AUTOMATICOS.

4 USO CORRECTO DEL TOKEN.

(APLICACION EN EL AREA RURAL Y MUJERES)

4.2 PUBLICO OBJETO

€1 publico abjetivo son los clientes de banca comunal, crédita individual, personal y/o usuarios
de IMPRO IFD.

4.3 METODOLOGIA
Se utilizard la siguiente metodologla:

Plataforma Digital

Trabajo en sitio con el publico objetivo

Aula Mévil

Colaboracién técnica para el buen manejo de negocios
Aprendizaje cooperativo

Formacién de Clientes

N A we e

Capacitacidn continua al personal

Su aplicacion serd efectiva segun la predispasicion de los participantes ¥ las condiciones ce |‘

salubridad. [ f

4.4 CRONOGRAMA

El cronograma empieza cl dia 03 de enera de 2024y concluye el 31 de diciembre de 2023, la
evolucién de los médulos estard en fi | da ciclo y sus,

5. SUBPROGRAMA DE DIFUSIGN DE INFORMACION (ANEXO 6):

La difusion estard & cargo de nuestros oficiales crédito en la charla de induccién comerclal

donde i el te tablecids cronog

También se utilizaras redes saciales, pigina web y sistema de cireuito cerrado en nuestras

instalaciones.

Los encargados de érea realizaran las capacitaciones al personal

/-‘@0

IMPRO

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

MODULO 1~ MECANISMOS DE RECLAMO (TODO EL PERSONAL)

PUNTO DE RECLAMO — FUNCIONES ¥
DEBERES

DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR FINANCIERO
PORTAL WEB DE

RECLAMOS

MODULO 2 - TIPOS DE CREDITOS (PERSONAL DE ATENCION AL CLIENTE]

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
1. QUE ESELAHORRO
2. PORQUE ES IMPORTANTE AHORRAR
MODULO4 - ION Y DE CREDITOS
MODULO 5 — COBRO DE INTERESES EN PERIODO DE GRACIA
MOoD! CODIGO DE CONDUCTA (TODO EL PERSONAL)
MODULO 7- BANCA DIGITAL

BCENTENARIO DE

La Paz, 18 de abril de 2024
ABFUDCF/R-01822/2024

Sefor

Marco Antonio Soliz Castro
GERENTE GENERAL
IMPRO - INSTITUCION FINANCIERA DE DESARROLLO
Prosents.

REF: rn.hln's N* 7-3089280859
ECION AL PROGRAMA DE EDUCACION
FINANC!'ERA GESTION 2024

Sefior Gerente:
N\n rofrimos 8 s carts IMPRO - wwssnwznu  lurto 2 12 cusl rerit ol
g Educacon Fin ismo que inciuye fas

wmplimomu por esia. Anbrtl-d dt ! dsl Sistema
Financiero (ASFI); al mpnm -hsrundn & analisis de la documentacion recibida y
-nll marco de lo dispuesio en el Pardgrafo |, Adicuio 78 de I wN' 293 de
Financieros y of Articulo §° de la Saccion 8 del
nﬂ Consumidor de SGMWI Financieros, contenido en el Capltulo I. ﬂun |, Libro
4" d la Recopilacién de Normas para Senvicios Financieros, el cual estabiece I8
obligacién y responsabilidad de las entidades financieras de disshar, organizar y
ejecutar programas formalizados de egucacion financiers para los consumidores de
servicios financieros, ASFI comunice la no objecién sl citado Programa de
Educacion Financiera presentado por 1a Entidad a su cargo.

Sin otre particular, saiudamos a usted atentamente.

ens0nlh 0L
04, Iy
1dad dw Supmrrision

e ines m- ns Sieiems Firanciere
av/casm e.mumm

o
s s s o S o
t) BT R

et Sarmate e cineca e O

A Cant 1 V0. T o STNGTA

mmu—n.m-mmamu
Cachetoamiom Cerare e rrar oo

L —.
e

Pt g =iy hiren

- g ie
piavatre i 4 i s

L8 QL B3 10+ S0 e, e a8l DI - LRV Bl e abfogaash god o

71



8.2. Eliminar la Pobreza

8.2.1. EP Al1l.1. —Focalizacion.

INFORME
A: Marco Soliz
GERENTE GENERAL
DE: Nordan E. Zubleta C.
GERENTE DE CRDITOS
DENTIFICADA EN POBREZA

REF.: MEDICION DE CARTERA |

A tiempo de saludarlo, se remite fos siguientes datos de medicion de clientes identificados en
situacion de pobreza, misma que es obtenido de la informacion sisternatizada de evaluacion de

impacto social, misma que ¢$ aplicada con cada cliente.

1. Total, Carteray clientes en situacion de pobreza:

es identificados en pobreza, media y alta,

£l cuadro N°1 da a conocer la cartera total de client
iliza a 1.233 clientes con una cartera en Bs.

identificados a cierre de la gestién 2024, donde se visib
de 7.495.488 81 equivalente en Sus 1.902.636.85.-

Cuadro N*1: Cartera total de clientes en pobreza

nvel de'd

ta. Gestion 202445

2. Focalizacion

Tomando en cuenta que en la actualidad IMPRO IFD cuenta con una cartera de Bs.- 17.123.413.42
y la cartera de clientes identificados en situacidn de pobreza es de Bs.- 7.495.488.81 se considera
que el porcentaje de la cartera destinado a clientes en situacion de pobreza es el 43.77%, como se

ientifica en el cuadro N2

Cuadro N*2: Porcentaje de cartera destinada a clientes en situacion de pobreza

>y

Cartera total 8s, ; i
Lt A
Cartera a clientes en situacion de pobreza Bs.-

17.123.413.42
7.495.488 B1
L a3.77%

Porcentaje de cartera

3. Monitoreo

En relacion a los clientes nuevos en situacion de pobreza se identifica que en la actualidad son 135
los cuales se encuentran con una cartera en 8s. 1.923.420.35 que equivalen en Sus 280.381.98 :
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Cuadro N°3: Cartera destinada a clientes nuevos en situacién de pobreza

Bs.
1.923.420.35

Sus N* de clientes

280.381.98|

Monto de cartera clientes pobreza

Del total de cartera, se identifica que el 11.23% se encuentra desti
1 s £ tinad i
como se identifica en el cuadro N*4 RS PRl

Cuadro N*4: Porcentaje de cartera destinada a clientes nuevos en situacién de pobreza

Cartera total Bs.- 17.123.413.42

Cartera a clientes en situacién de pobreza Bs.- 1.923.42035
Porcentaje de cartera

Es cuanto tengo a bien informar

Atentamente,

REPORTE CREDITICIO DE LA GESTION 2024

EP Al.1 Focalizacion

<. Numero de créditos P
Proporcién respecto al Saldo de cartera al término de

CARTERA otorgados en la <.
total gestion (USD) la gestién (USD)
Alto 9% 124 236,375
Medio 34% 1107 856,262
Bajo 56% 790 1,403,488

2,496,124

Total general
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8.2.2. EP B1.1. — Nivel de pobreza de clientes nuevos.

INFORME

A: Marco Soliz
GERENTE GENERAL

DE: Nordan E. Zubleta C.
GERENTE DE CRDITOS

REF.: MEDICION DE CARTERA IDENTIFICADA EN POBREZA

e medicion de clientes identificados en

A tiempo de saludario, se remite los siguientes datos d :
acion sisternatizada de la evaluacion de

situacion de pobreza, misma que es obtenido de la inform
impacto social, misma que es aplicada con cada cliente.

1. Total, Carteray clientes en situacion de pobreza:

£l cuadro N1 da a conocer la cartera total de clientes identificados en pobreza, media y alta,
identificados a cierre de la gestion 2024, donde se visibiliza a 1.233 clientes con una cartera en Bs.
de 7.495.488 81 equivalente en Sus 1.902.636.85.-

Cuadro N*1: Cartera total de clientes en pobreza

2. Focalizacién

Tomando en cuenta que en la actualidad IMPRO IFD cuenta con una cartera de Bs.- 17,123.413.42
y 1a cartera de clientes identificados en situacidn de pobreza es de Bs.- 7.495.488.81 se considera
que el porcentaje de la cartera destinado a clientes en situacion de pobreza es el 43.77%, como se
ientifica en el cuadro N2

Cuadro N*2: Porcentaje de cartera destinada a clientes en situacion de pobreza

Cartera total 8s. g T._wh ! 17.123.413.42
7.495.488 81

el W3 -
Cartera a clientes en situacion de pobreza Bs.-

Porcentaje de cartera

3. Monitoreo

En relacion a los clientes nuevos en situacion de pobreza se identifica que en la actualidad son 135,
los cuales se encuentran con una cartera en 8s. 1.923.420.35 que equivalen en Sus 280.381.98
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Cuadro N°3: Cartera destinada a clientes nuevos en situacién de pobreza

Bs.
1.923.420.35

Sus

N* de clientes

Monto de cartera clientes pobreza

Del total de cartera, se identifica que el 11.23% se encuentra desti
: y . estinad i
como se identifica en el cuadro N*4 PR P,

Cuadro N"4: Porcentaje de cartera destinada a clientes nuevos en situacién de pobreza

Cartera total Bs.- 17.123.413.42 |

Cartera a clientes en situacién de pobreza Bs.- 1.923.42035
Porcentaje de cartera

Es cuanto tengo a bien Informar

Atentamente,

REPORTE CREDITICIO DE LA GESTION 2024

EP B1.1 Nivel de pobreza de clientes nuevos

Numero de créditos
otorgados en la gestion
(uUsD)

Saldo de cartera al término de la
gestién (USD)

Proporcion respecto
al total

CARTERA

Nuevos 11% 135 280,382
Antiguos 89% 1886 2,215,742

Total general 2,496,124
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8.3. Eliminar la Exclusion Social Y Econdmica

8.3.1. EESE Al.1. - Cobertura de puntos de atencion financiera.

|___SEXO____| _FECHAINGRESO

Masculino
Femenino
Masculino
Masculino
Femenino
Femenino
Masculino
Masculino
Masculino
Masculino
Masculino
Masculino
Masculino
Femenino
Femenino
Masculino
Femenino
Masculino
Femenino
Masculino
Masculino
Femenino
Masculino
Femenino
Masculino
Masculino
Masculino
Masculino
Femenino
Masculino
Femenino
Femenino
Masculino
Masculino
Masculino
Femenino
Femenino
Masculino
Femenino
Masculino
Masculino
Masculino
Masculino
Femenino
Femenino
Masculino
Femenino

1/5/2015
10/7/2018
1/9/1998
1/1/2006
6/12/2011
1/7/2015
4/12/2015
3/1/2017
15/2/2017
16/6/2017
11/12/2017
21/2/2018
2/5/2018
19/8/2019
4/9/2019
14/1/2020
3/2/2020
12/4/2021
19/6/2021
15/9/2021
1/9/2023
2/10/2023
9/10/2023
4/1/2024
23/1/2024
23/1/2024
23/1/2024
26/3/2024
8/4/2024
3/7/2024
2/9/2024
16/9/2024
26/9/2024
23/10/2024
13/11/2024
14/11/2018
14/1/2019
19/7/2021
2/3/2022
21/9/2023
2/10/2024
23/3/2022
23/1/2024
19/8/2024
6/11/2019
23/1/2024
23/1/2024

ACHACACHI
ACHACACHI
CENTRAL
CENTRAL
CENTRAL
CENTRAL
CENTRAL
CENTRAL
CENTRAL
CENTRAL
CENTRAL
CENTRAL
CENTRAL
CENTRAL
CENTRAL
CENTRAL
CENTRAL
CENTRAL
CENTRAL
CENTRAL
CENTRAL
CENTRAL
CENTRAL
CENTRAL
CENTRAL
CENTRAL
CENTRAL
CENTRAL
CENTRAL
CENTRAL
CENTRAL
CENTRAL
CENTRAL
CENTRAL
CENTRAL
ELALTO
ELALTO
ELALTO
ELALTO
ELALTO
ELALTO
HUAIJCHILLA
HUAJCHILLA
HUAIJCHILLA
MIRAFLORES
MIRAFLORES
MIRAFLORES

OFICIAL DE CREDITOS ACHACACHI

CAJERO

GERENTE DE RIESGOS

SUBGERENTE DE TECNOLOGIA

AUXILIAR CONTABLE

OFICIAL DE CREDITOS CENTRAL
COBRADOR

CAJERO MAYOR

ANALISTA DE ADMINISTRACION DE REDES
AUXILIAR DE ADMINISTRACION

GERENTE GENERAL

OFICIAL DE CREDITOS CENTRAL

PUNTO DE ENLACE KIVA

ANALISTA DE DESARROLLO E INNOVACION
JEFE ADM CONTABILIDAD Y RRHH

CAJERO

JEFE DE AUDITORIA INTERNA
SUBGERENTE DE BANCA COMUNAL
COBRADOR

OFICIAL DE CREDITOS CENTRAL - BANCA COMUNCAL
GERENTE DE TECNOLOGIA E INFORMACION
ANALISTA DE RIESGOS

AUDITOR JUNIOR

CARTERAY PUNTO DE RECLAMO

OFICIAL DE CREDITOS CENTRAL

OFICIAL DE CREDITOS CENTRAL

GERENTE DE CREDITOS

OFICIAL DE CREDITOS CENTRAL - BANCA COMUNCAL
ENCARGADO DE OYM

OFICIAL DE CREDITOS CENTRAL

JEFE DE AUDITORIA INTERNA

CARTERAY PUNTO DE RECLAMO

OFICIAL DE CUMPLIMIENTO

OFICIAL DE CREDITOS CENTRAL
COBRADOR

JEFE DE AGENCIA ACHACACHI Ai

OFICIAL DE CREDITOS EL ALTO

OFICIAL DE CREDITOS CENTRAL - BANCA COMUNCAL
CAJERO

ANALISTA DE RIESGOS

COBRADOR

OFICIAL DE CREDITOS HUAJCHILLA

JEFE DE AGENCIA HUAJCHILLA Ai

CAJERO

CAJERO

COBRADOR

OFICIAL DE CREDITOS MIRAFLORES
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BALANCE sOCIAL - 2024 A IMP RO

8.3.2. EESE A1.2. — No discriminacion de forma indebida a ciertas categorias de

clientes (internos y externos), ni en la selecciéon y el trato.

e 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 Frowoe TeowsiADE | reouADe
De :Silvia Isela Viscafe Aduviri ENCARGADA PUNTO DE RECLAMO REGISTRO. sowoow | MOMMALYAPELOO REQAMO.
i crbdto, ambin scrar qve s | mencona s sokctud de
REF.: INFORME ANUAL DE GESTION DEL PUNTO DE RECLAMO - GESTION 2024
e | e | OGO | oy | syouaens
En cumplimiento a la Recopilacién de Normas para Servicios Financieros, Libro 4°, Titulo |, Capitulo |, Seccién 4,
Articulo 2, Inciso i, se da a conocer la informacién anual del Punto de Reclamo (PR) correspondiente a la gestion
02 Tor e i W
1) Resumen estadistico de los reclamos atendidos en la gestion 2024, de acuerdo a la tipificacién de
ol ol Recl: la: GANES NATALY ot con
Médulo Punto de y woae | o | oaue ause OTHOS | OUBIASA | ey cobrancn i seho 4 cul e | nsiucion o scverdo o an. 47171
que la entidad considere destacar. | encuenu eofermo ey 3 e v
| Los planes de pags que %6 wiikia en
. 3 e e s poder no s o st pestaman Je e en
« Durante la gestion 2024, se tuvo 23 reclamos de PRIMERA INSTANCIA, los cuales fueron atendidos. | o s e e
de acuerdo a normativa ASFI segun el siguiente cuadro que describe la tipologia y los periodos: vonos | won | vaoeousx | ownos | omuas
oo e o e o [roveusee freenser Jorne O |
o i
= - o | e | MO | o | ouexon
s w |
Gty wowas T T g v 7 T | »
[ ] 1 [ ow |
I T T T 0 T T DE ) [
G 7 [ )
o (o ) o ) O U0 [ I —
o regos de MO WD o
el L - S L A il % T
. . N o contraton de. repropramacon e ¢
(*) En la tipologia "OTROS * se considerd lo siguiente: encuentran detwdamente frmados por
5 & st con, econocimiersa do
- Reclamos de personas que no son clientes ni usuarios de nuestra entidad financiera. rubricas conforme a . £
et omn i oo ephcacr Geatadn e W | Wedie griones on 30wy
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| 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
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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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8.3.3. EESE A1.3. —Programas de capacitacion contra la discriminacion.

PLAN DE CAPACITACION 2024
N' | PROGRAMA/CURSOITALLER AREA TEMATICA DURACIGN | DESTINATARIOS OBJETIVO DEL PROGRAMA
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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
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NOMBRE Y APELLIDO

ZUBIETA CAZAS NORDAN ENVER
GUTIERREZ ALIAGA FERNANDO SAMUEL
PORTUGAL TARIFA HUGO ANTONIO
SOLIZ CASTRO MARCO ANTONIO
CABALLERO GONZALES SERGIO ISAAC ALEX
MOLLINEDO ROBERTO CARLOS
CARRASCO GIL LUIS JAVIER

QUISBERT OCXA MARIA DE LOS ANGELES
VACA GONZALES MELISSA KATHERINE
CONDORI POMA WILMER ROLANDO
SANCHEZ IBANEZ JUAN

ALIAGA SALAS LUZ CELESTE

CONDORI YUIRA 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 LEONARDO
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 ALEX
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

CARGO

GERENTE DE CREDITOS
GERENTE DE RIESGOS

GERENTE DE TECNOLOGIA E INFORMACION

GERENTE GENERAL
SUBGERENTE DE BANCA COMUNAL

SUBGERENTE DE TECNOLOGIA E INFORMACION

CAJERO MAYOR

JEFE ADM CONTABILIDAD Y RRHH
JEFE DE AUDITORIA INTERNA
OFICIAL DE CUMPLIMIENTO

HORAS DE
CAPACITACION

PROMEDIO

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

CAJERO

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
OFICIAL DE CREDITOS
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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8.3.4. EESE B1.1. — Servicios financieros en zonas geograficas de menor densidad

poblacional.
EESE B1.1 Servicios financieros en zonas geograficas de menor densidad poblacional
Monto neto desembolsado Numero de créditos 'Salt!o de cartera aI
CAEDEC . . s término de la gestion
en la gestién (Bs1 otorgados en la gestion (Bs)
A 1,816,700 60 2,883,197
B 0 0 34,284
E 388,000 25 605,450
G 56,000 4 163,598
H 27,000 4 80,104
I 0 0 9,157
J 22,000 2 46,741
L 0 0 0
N 0 0 17,967
0 0 0 2,450
Total general 2,309,700 95 3,842,947

Monto neto
desembolsado en la
gestién (USD)*

336,691 95 560,196

Numero de créditos otorgados  Saldo de cartera al término

en la gestion de la gestion (USD)
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8.3.5. EESE B1.4.—Servicios de Pagos en el drea rural.

I RENTA DIGNIDAD JUANCITO PINTO JUANA AZURDUY TOTAL

CANT. MONTO CANT. MONTO CANT. MONTO CANT. MONTO
AGENCIA USUARIOS PAGADO AL USUARIOS PAGADO AL USUARIOS PAGADO AL USUARIOS PAGADO AL

ATENDIDOS USUARIO ATENDIDOS USUARIO ATENDIDOS USUARIO ATENDIDOS USUARIO
HUAJCHILLA 3328 1.778.300 772 237.000 542 106.635 4642 2.121.935
ACHACACHI 2906 1.317.250 152 53.600 100 16.845 3158 1.387.695

6234 3.095.550 290.600 123.480 7800

HUAICHILA | RENTADIGNDAD | JUANCITOPINTO | JUANAAZURDUY | toraL

CANT. MONTO CANT. MONTO CANT. MONTO CANT. MONTO

MES USUARIOS PAGADO AL USUARIOS PAGADO AL USUARIOS PAGADO AL USUARIOS PAGADO AL

ATENDIDOS USUARIO ATENDIDOS USUARIO ATENDIDOS USUARIO ATENDIDOS USUARIO
ENERO 259 117.100 0 0 0 0 259 117.100
FEBRERO 285 135.950 0 0 49 10.405 334 146.355
MARZO 271 140.950 0 0 49 10.145 320 151.095
ABRIL 288 148.550 0 0 69 14.655 357 163.205
MAYO 266 123.800 0 0 34 5.755 300 129.555
JUNIO 296 152.550 0 0 31 5.480 327 158.030
JULIO 298 148.900 0 0 53 10.035 351 158.935
AGOSTO 262 135.050 0 0 50 12.140 312 147.190
SEPTIEMBRE 274 130.500 0 0 38 7.140 312 137.640
OCTUBRE 289 143.750 250 82.600 59 10.460 598 236.810
NOVIEMBRE 232 155.600 514 152.800 32 5.625 778 314.025
DICIEMBRE 308 245.600 8 1.600 78 14.795 394 261.995

237.000 106.635

CANT. MONTO CANT. MONTO CANT. MONTO CANT. MONTO
MES USUARIOS PAGADO AL USUARIOS PAGADO AL USUARIOS PAGADO AL USUARIOS PAGADO AL
ATENDIDOS USUARIO ATENDIDOS USUARIO ATENDIDOS USUARIO ATENDIDOS USUARIO

ENERO 81.150 0 0 81.275
FEBRERO 212 93.100 0 0 214 93.350
MARZO 228 94.450 0 0 15 3.120 243 97.570
ABRIL 247 106.350 0 0 8 1.040 255 107.390
MAYO 220 91.300 0 0 11 2.025 231 93.325
JUNIO 274 117.200 0 0 7 950 281 118.150
JuLio 259 108.500 0 0 10 1.695 269 110.195
AGOSTO 201 87.450 0 0 9 1.350 210 88.800
SEPTIEMBRE 234 96.600 0 0 4 500 238 97.100
OCTUBRE 290 131.200 102 38.400 15 2.545 407 172.145
NOVIEMBRE 246 131.550 49 15.000 5 625 300 147.175
DICIEMBRE 280 178.400 1 200 13 2.620 294 181.220

1.317.250
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9. PUNTO DE ATENCION

~—~IMPRO..

TRANSFORMANDO SUENOS EN OPORTUNIDADES

OFICINAS
La Paz
Oficina Central: Calle Manuel Ergueta N2 1741 Zona Tembladerani
Teléfonos: 2484616 — 2483081 — 2481500 - 76555796

E- mail: impro@improifd.org.bo

Web: www.improifd.org.bo

Oficina Miraflores: Av. German Busch N21211 Zona Miraflores

Teléfonos: 78998298 — 70166129

El Alto

Oficina Rio Seco: Calle Puerto Alonzo N2 4015 Zona Brasil

Teléfonos: 2864246 - 70166013

E- mail: ielalto@improifd.org.bo

Oficinas Rurales

Localidad Huaijchilla: Carretera principal Rio Abajo, Casa N¢ 24

Teléfono: 67734354 - 69709809
Localidad Achacachi: Calle Yanacocha N2 117

Teléfono: 70166272 - 78978602
LA PAZ - BOLIVIA

84


mailto:impro@improifd.org.bo
mailto:ielalto@improifd.org.bo

