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CAPITULO 1
INTRODUCCION

El presente Informe de Responsabilidad Social Empresarial (RSE) corresponde a las acti-
vidades realizadas entre el 01 de enero al 31 de diciembre 2018 constituyendo el quinto
informe anual de Banco Fortaleza S.A. (en adelante denominado “el Banco” o “la enti-
dad”) y ha sido elaborado segun lo establecido en el Reglamento de Responsabilidad
Social Empresarial y el Anexo 2: Indicadores de RSE, contenidos en el Capitulo Il, Titulo
| del Libro 10 de la Recopilacién de Normas para Servicios Financieros.

El alcance del Informe comprende las operaciones del Banco a nivel nacional y la Sub-
gerencia Nacional de Marketing y Canales es responsable de la elaboracidn del presen-
te Informe de RSE - Gestién 2018, con el apoyo de las diversas areas del Banco.

[=)
<
[=)
-
[a)
<<
[%2)
=
o
o
[%2]
w
o
w
=
oc
o
5%
=




y

CAPITULO 2

PERFIL INSTITUCIONAL

ARERE n
VL R I
SR T L O O T T ;i,:,:;::::;:,

/

;




INFORME RESPONSABILIDAD

PERFIL INSTITUCIONAL

Banco Fortaleza esté constituido como Sociedad Andnima en el Registro de Acciones
y Escrituras Constitutivas. Es un banco multiple, que forma parte del Grupo Financiero
Fortaleza, con su Oficina Nacional ubicada en la ciudad de La Pazy al 31 de diciembre
del 2018, cuenta con una importante red de canales de atencién en 6 departamentos
del pais, como se detalla en el siguiente cuadro:

Oficia Nacional | Sucursal __|_Agencia Fij
1 1 6 8 16

1 5 1 3 9
1 2 2 5
1 4 1 6 12
1 8 7 16
1 1 2 4
1 3 4 8
1 7 29 2 32 70

Fuente: Elaboracién Propia.

La entidad se ha caracterizado por una clara vocacién de atencidn a las micro, pequeias
y medianas empresas (50% de los clientes), como se detalla en el cuadro a continuacion.

Saldo USD % % No. Operaciones %
| saousn | % | Noiemes | % | NoOperasiones | % |

52,038,695 29% 34 1% 80 1%
33,444,434 19% 227 5% ATT7 8%
45,202,253 26% 2,171 45% 2,361 41%
46,470,757 26% 2,348 49% 2,798 49%
177,156,139 100% 4,780 100% 5716 100%

Fuente: Elaboracién Propia.

Banco Fortaleza S.A. ofrece una variedad de productos y servicios financieros adapta-
dos segun las necesidades de sus clientes. Para ello, la entidad cuenta con varias uni-
dades de negocio especificas y sus principales productos se resumen a continuacion:

Ahorros: cajas de ahorro, cuentas corrientes y DPF.

Créditos: crédito capital de inversion, crédito capital de operaciones, crédito
capital expreso, consolidacién de deuda comercial y servicio, consolidacion mi-
crocrédito, crédito de linea éptima y crédito de vivienda de interés social.

Tarjetas: tarjeta de crédito black, tarjeta de crédito standard y tarjetas de débi-
to.

Servicios: boletas de garantia, cartas de crédito, cobro de beneficio sociales,
pago de impuestos, pago de servicios béasicos y transferencias.

Comercio Exterior: cobranzas documentarias, cobro de cheques plaza exterior
y transferencias locales e internacionales.

Al cierre del 2018, Banco Fortaleza S.A. forma parte de las siguientes entidades:
Asociacién de Entidades Financieras Especializadas en Microfinanzas (ASOFIN).
Asociacion de Bancos de Bolivia (ASOBAN).

Cémara de Comercio e Industria Boliviano - Alemana.
Camara Americana de Comercio de Bolivia (AmCham Bolivia).
Pacto Global a través de la Red Local en Bolivia.

En la gestién 2018, el Banco recibié el Reconocimiento al Mérito Alpaca de Oro otorga-
do por la Compania de Productos de Camélidos S.A. “"COPROCA" y la Asociacién Inte-
gral de Ganaderos en Camélidos de los Andes Altos "AIGACAA" por su participacion
en el proceso de reactivacion empresarial de la Compafnia, aportando asi al desarrollo
regional y nacional de la industria camélida de Bolivia.

La cartera de créditos al cierre de la gestion 2018 alcanzé un total de Bs. 2.827 millones,
con un crecimiento del 9.34% respecto al 2017. Adicionalmente, las captaciones del pu-
blico tuvieron un crecimiento del 11.3% el 2018 respecto al afio anterior alcanzando un
total de Bs. 2.771 millones. El cuadro siguiente resume las principales cifras alcanzadas
por el Banco al cierre de la gestién 2018.

I ™ E N TR

Miles Bs 267,664.04
Miles Bs 3,648,036.26
Miles Bs 2,827,506.41
No. 14,377
No. 18,806
No. 58,993
Miles Bs 2,791,074.82
No. Cuentas 67,047
No. Cuentas 1,350
No. Cuentas 1,584
No. 710
No. 287
Miles Bs 218,109.92
Miles Bs 25,588.36
Miles Bs 298,673.40
Miles Bs 40,990.44
% 1.40%

Fuente: Elaboracion Propia.
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CAPITULO 3

DESCRIPCION DE LA INCORPORACION DE
RSE EN LA PLANIFICACION ESTRATEGICA DE
BANCO FORTALEZA S.A. (RSE 10)

Desde la promulgacién de la circular ASFI 428/2016, de la Recopilacién de Normas,
Libro 1, Titulo I, Capitulo Il Reglamento de Responsabilidad Social Empresarial (RSE),
Banco Fortaleza S.A. toma en cuenta el cumplimiento de los lineamientos de RSE y ha
presentado a la Autoridad de Supervision del Sistema Financiero (ASFI) los informes
anuales correspondientes.

De acuerdo a su Politica de RSE, aprobada por Directorio, la Responsabilidad Social
Empresarial para el Banco es el marco de accién dentro del cual se desarrollan practicas
vinculadas a la relacién con las partes interesadas de la institucidn, a través de la gene-
racién de valores sociales, medio ambientales y econémicos.

La planificacién estratégica denominada “Solucién 2019” incluye aspectos relacionados
a la RSE y refleja las intenciones de los érganos de gobierno. Sus lineamientos estra-
tégicos con una orientacion hacia el cliente, buscando otorgarle la mejor experiencia
posible y una atencién de alta calidad; con capital humano adecuadamente selecciona-
do, comprometido con los valores de la entidad, capacitado, remunerado y motivado,
ademas de una amplia gama de servicios y productos financieros, que se encuentran
vinculados con los lineamientos de la RSE.

A finales del 2018, Banco Fortaleza S.A. llevé a cabo una planificacién estratégica en
RSE y Funcién social a tres afios (2019-2021) que estara alineada a la nueva planificacion
institucional general que se desarrollaréd en el 2019. Cuenta con acciones para seguir im-
plementando un modelo de gestion responsable en la entidad, jerarquizando sus areas
de intervencidn, en funcién al giro de su negocio, su cultura organizacional, sus lineas
estratégicas, su impacto, asi como sus capacidades técnicas y econdmicas, tal cual lo
establece el Reglamento de RSE.

Asimismo, en septiembre 2018, se llevé cabo un Taller de Nivelacién Conceptual de RSE
y Funcién Social en la ciudad de La Paz con la presencia de los principales ejecutivos del
Banco. Este taller cumplié con los objetivos de:

* Nivelar conocimientos en materia de Funciéon Social y de RSE incluyendo
asuntos econémicos, ambientales y sociales.

Puntualizar sobre los desafios normativos de RSE y Funcién Social.

Relevar informacién preliminar sobre el estado actual de la RSE y de la
Funcion Social en el Banco para preparar el proceso de planificacién es-
tratégica.
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INFORME RESPONSABILIDAD

DESCRIPCION DEL CUMPLIMIENTO DE LOS
OBJETIVOS Y DE LA POLITICA DE RSE

DERECHOS HUMANOS (RSE 2H)

Banco Fortaleza S.A. establece como uno de los fundamentos de su Responsabilidad
Social los Derechos Humanos, y en este sentido cumple con la normativa internacional-
mente aceptada de la Declaracién Universal de Derechos Humanos y con la legislacién
vigente en nuestro pais. Se promueve el respeto a los derechos humanos en todas las
areas de influencia del Banco. Ademas, en el marco de lo dispuesto en la Ley No. 223
General para Personas con Discapacidad, la entidad cuenta con una Politica y Regla-
mento para Operaciones de Crédito a Personas con Discapacidad, otorgando un trato
preferencial y condiciones especificas a estos grupos y sus familiares cercanos.

En la Politica de Responsabilidad Social, se incluyen los siguientes temas relativos a los
Derechos Humanos:

Corrupcion: La corrupcidn (ya sea en forma de tréfico de influencias, o en forma
de obtencién de favores ilicitos a cambio de dinero u otros favores) constituye
una vulneracion de los derechos humanos. Banco Fortaleza S.A. es implacable
en sus acciones contra todas las formas de corrupcién, favoritismo y practicas
ilegales en su relacionamiento con autoridades gubernamentales, agentes fis-
cales y funcionarios del sector publico. Cuenta con politicas, normas y proce-
dimientos muy claros de anticorrupcidn en el marco de su gestion de riesgos,
observando el cumplimiento de las leyes y normativas vigentes en Bolivia, las
disposiciones emitidas por ASFly la Unidad de Investigaciones Financieras (UIF)
ademéas de las normativas internacionales sobre prevencién, deteccidn, control
y reporte de la legitimacion de ganancias ilicitas, financiamiento al terrorismo y
delitos precedentes.

Discriminacién: El Banco prohibe y sanciona practicas de contratacion, trabajo
y promocidn basadas en factores relacionados a la raza, etnia, género, edad,
religidn, nacionalidad, ascendencia, estado civil, orientacién sexual, deficiencia
fisica o mental y condiciones de salud.

Prevencion y Sancién por Acoso Sexual: La entidad cuenta con normativa
que establece sanciones al acoso sexual, donde se identifican los canalesy pro-
cedimientos a través de los cuales los incidentes de acoso deberén ser denun-
ciados. También se establecen mecanismos para proteger la privacidad de las
partes involucradas y la confidencialidad del proceso de investigacién.

Prevencién y Sancién por Acoso Laboral: Banco Fortaleza S.A. es responsa-
ble de implementar los mecanismos de prevencién y tratamiento de los casos

de acoso y/o abuso laboral, los cuales garantizan la mayor confidencialidad y
proteccion para el trabajador a fin de evitar represalias. De ocurrir un incidente
de acoso o abuso laboral, la persona afectada tiene la posibilidad de denunciar
inmediatamente dicha situacidn a las instancias establecidas, incluso directa-
mente a Gerencia General.

MEDIO AMBIENTE (RSE 1A Y 2A)

Banco Fortaleza S.A. en su Politica de Responsabilidad Social establece los siguientes
lineamientos y practicas referidas al cuidado del medio ambiente:

Motivacion de la preservacion de la naturaleza: Incentivara a todos sus fun-
cionarios para que busquen maneras alternativas de evitar la generacion de
desperdicios y contaminacion.

Politica de compras: Se dara prioridad a la adquisicién de productos amiga-
bles con el medio ambienta sobre aquéllos que sean nocivos para el mismo.

Reciclaje: Motivara a todos sus funcionarios a utilizar medidas para la reduc-
cién de residuos, mediante la préctica del reciclado de materiales, separacidn
de basuray ahorro de papel.

Ahorro de energia y agua: Reducira el consumo inapropiado de energia eléc-
trica y agua a través de la identificacion de fuentes de fuga e implementacién
de précticas del buen uso de estos servicios.

Contaminacién: Promoverd el descarte seguro de todos los materiales y sustan-
cias toxicas, incluyendo pilas, cartuchos de tintas de impresién y copia, solventes,
entre otros.

El Cédigo de Etica establece que todas las oficinas de Banco Fortaleza S.A. deben con-
tar con medios de seguridad adecuados y deben ofrecer un ambiente saludable para
los clientes, empleados y publico en general, por lo tanto, se exige el cumplimiento
estricto de las normas relativas a estos temas; asi como también, la administracién efi-
ciente de los recursos internos destinados para este fin. Ademas, en su Cédigo de Go-
bierno Corporativo, el Banco reconoce integramente su responsabilidad de contribuir
a la disminuciéon del impacto ambiental, a través de un uso y tratamiento moderado del
material logistico que utiliza en el desarrollo de sus actividades.

Durante el 2018, el Banco ha realizado las siguientes acciones en favor del medio am-
biente:

Con el objetivo de reducir el consumo energético, la entidad continué con el
cambio de la tecnologia de iluminacién de sus oficinas de iluminacién fluores-
cente a pantallas LED, logrando el ahorro del 2% en energia eléctrica en la fac-
turacién anual.

Esta tecnologia es ahora utilizada en las siguientes oficinas de Banco Fortaleza
S.A:

- Oruro: Oficina central

INFORME RESPONSABILIDAD



INFORME RESPONSABILIDAD

- Santa Cruz: Oficina central, Anexo oficina central (en un 50%) y Agencias
Mutualista, Ramada, Abasto, Plan 3000

- Sucre: Oficina central (en un 50%)
- Cochabamba: Oficina central (en un 50 %) y agencias La Cancha y Sacaba
- LaPaz: Oficina central (en un 90%)

* Se promovid la digitalizacion de la documentacién para reducir el consumo
de papel.

* Seincentiva la impresion a doble caray el reciclado de los papeles.

* Serecicla el 12% de los formularios pre impresos dados de baja en el almacén.

GRUPOS DE INTERES

En el marco de la RSE, Banco Fortaleza S.A. demuestra un alto compromiso con sus
grupos de interés que se detallan en el grafico a continuaciéon, determinando estraté-
gicamente las actividades que desarrollardn durante cada gestién, intentando generar
impactos positivos en su relacionamiento. Mas adelante, se muestran los resultados de
las politicas relacionados con cada uno de estos grupos.

Grafico No. 1

Grupos de interés Banco Fortaleza S.A. (2018)

Accionistas

roveedores

Partes
Interesadas

Clientes y
usuarios

Autoridades
(ASFI)

Comunidad

Fuente: Elaboracién Propia.

Los accionistas asisten a las Juntas Generales de Accionistas que es el maximo érgano
de representacion de la entidad. Estén representados por el Directorio que es el ér-
gano de gobierno corporativo que fija las lineas estratégicas y politicas del Banco. Los
resultados econdmicos alcanzados por Banco Fortaleza S.A. durante la gestion 2018
estan reportados en su Memoria Institucional, mientras que los resultados sociales y
ambientales estan incluidos en el presente Informe de RSE. Adicionalmente, en lo que
respecta a la funcién social de los servicios financieros, los accionistas también tienen
acceso al Balance Social e Informe de Servicios Financieros Orientados a la Funcién
Social elaborados anualmente.

La relacion de Banco Fortaleza S.A. con sus colaboradores se enmarca en principios de
oportunidades equitativas y en concordancia a la capacidad, actitud y mérito profesio-
nal de cada uno de ellos. En su Politica de RSE, establece los compromisos que asume
respecto al ambiente laboral, diversidad, desarrollo profesional, salud, seguridad e hi-
giene, equilibrio trabajo-familia y remuneraciones e incentivos. Ademas, cuenta con
una Politica de Talento Humano, un Reglamento Interno de Trabajo, un Manual de Perfil
de Cargo y con los Cédigos de Etica y Conducta que sirven para formalizar la relacién
de la entidad con su talento humano.

La Subgerencia Nacional de Gestién y Desarrollo del Talento Humano, es la responsa-
ble de coordinar las evaluaciones del clima laboral, las cuales se desarrollan de manera
anual y en el afio 2018, se empled la metodologia de “Great Place to Work” donde las
dimensiones evaluadas fueron: Credibilidad, Respeto, Imparcialidad, Orgullo y Cama-
raderia, cada una con tres sub-dimensiones, alcanzando un promedio general de sa-
tisfaccién de los empleados del 70%, la participacion de los funcionarios fue del 92% a
nivel nacional.

Entre las iniciativas llevadas a cabo por Banco Fortaleza S.A. durante la gestiéon 2018
para promover el equilibrio trabajo-familia, aumentar la productividad, satisfaccion y
lealtad de los funcionarios se incluyen:

* Cuatro Horas de tolerancia por el dia de la Madre y dia del Padre.
» Media jornada libre por el cumpleafos.

* Un dia libre por antigiiedad (cumplido el afio hasta los 4) y dos dias libres a par-
tir del quinto afio.

» Tres dias de licencia por matrimonio.

» Dieciséis horas laborales fraccionadas en el transcurso del afio para la resolu-
cion de asuntos de indole personal, con un maximo de 4 horas por dia.

» Por fallecimiento del conyugue, hijos (as), padre o madre del trabajador, tres
dias laborales.

* Por nacimiento de hijo/a, se otorgan tres dias laborales.

INFORME RESPONSABILIDAD
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Horarios especiales para funcionarios que asi lo solicitan por motivos persona-
les, siempre y cuando no afecten el normal desenvolvimiento de la entidad y
sean aprobados por su inmediato superior.

Campania de salud preventiva “Fortaleciendo tu Salud” realizada en alianza con
la Caja de Salud de la Banca Privada en la que el 100% de los colaboradores
del Banco pueden participar para realizarse anélisis de sangre, medicién de la
presién y calculo del Indice de Masa Corporal (IMC). En funcién a los resultados
obtenidos y cuando el caso asi lo amerite, se deriva al personal a especialistas
médicos.

Campana anual del Papanicolaou para control ginecolégico de las mujeres que
trabajan en la entidad.

Provision de alcohol desinfectante para el uso del personal que trabajan mani-
pulando dinero y en las diversas oficinas.

Leche para cajeros en los dias de trabajo para fortalecer su salud.

Reuniones denominadas “Happy Hour” donde los colaboradores se juntan para
conversar sobre temas relacionados al clima laboral. Como parte de esta ini-
ciativa, el Banco regald plantas a todos los colaboradores y los incentivo a su
cuidado, haciendo la analogia con el cuidado del clima laboral. Fruto de estas
reuniones, se motiva a los funcionarios a que se conviertan en los primeros fans
del Banco Fortaleza S.A. en las diferentes redes sociales.

Campania de Navidad donde los hijos/as de los colaboradores a nivel nacional
visitan las oficinas que estan decoradas y ambientadas por los mismos funcio-
narios. Se realizan regalos a los niflos y nifas y se termina el dia con un show
navidefio. Ademas, se otorga un premio al area que logré la mejor decoracidn.

El Club Fortaleza, al que se encuentran afiliados todos los colaboradores, ges-
tiona regalos anualmente, organiza actividades como el dia de la familia en cada
regional (con actividades y almuerzo para todas las familias), el dia del bancario
y la cena de fin de afio (donde se entrega plaquetas de reconocimientos a los
colegas que tienen 5, 10, 15, 20 o mas anos de antigiedad, trabajando en la
entidad.

En el 2018, Banco Fortaleza S.A. suscribié un convenio de empleabilidad con el Minis-
terio de Planificacién del Desarrollo en el marco de su Plan de Generaciéon de Empleoy
apoyé con la contratacidn de jévenes trabajadores de escasos recursos que se encuen-
tran en busqueda de una fuente laboral. En ese marco, el Banco financié el pago del
70% del salario de 9 personas por un periodo de 11 meses y el Ministerio cubrié el 30%
restante y el 100% de los aportes patronales.

La distribucién de los funcionarios por cargos, género, edad y departamento al
31/12/2018 es la siguiente:

Namero de colaboradores por grupo etario, género y departamento (Gestion 2018)

Total general

Edades
102 127 34 44 36 33 9 23 18 23 15 18 482
10 24 3 5 2 2 1 0 0 0 0 1 48
24 28 28 31 15 12 14 12 6 3 2 5 180
136 179 65 80 53 47 24 35 24 26 17 24 710

Fuente: Elaboracion Propia.
Nuevas contrataciones (RSE 2T)

El cuadro siguiente incluye las nuevas contrataciones realizadas durante la gestién 2018,
de manera desglosada.

Nuevas contrataciones por grupo etario, género y departamento (Gestion 2018)

Edades Menores de 30 aios Entre 30 y 50 aios Mas de 50 aios
Totales

Oficinas F F M F M
9
3 4 10 8 1 1 27
1 1 4 5 0 1 12
14 11 17 9 1 1 53
1 6 6 6 0 0 19
3 4 0 5 0 0 12
1 3 0 6 0 0 10
2 2 2 4 0 0 10
29 34 48 52 2 3 168

Fuente: Elaboracién Propia.

Rotaciéon media (RSE 3T)

La rotacién media de los colaboradores del Banco es un porcentaje que se calcula divi-
diendo las bajas entre el total del personal. A diciembre 2018, el Banco contaba con 719
funcionarios, de los cuales 137 fueron dados de baja, por lo que el indice de rotacién
media fue del 19%.

INFORME RESPONSABILIDAD
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Cuadro No. 6

Rotacion media del personal por grupo etario, género y departamento (Gestion 2018)

Edad Menores de 30 aiios Entre 30 y 50 ahos Mas de 50 aios

Género F M F M F Totales (%)
0.85 0.00 0.85 1.13 - - 2.82
0.56 0.14 0.42 0.99 - - 21
0.00 0.42 1.13 0.99 0.14 0.28 2.96
1.41 1.97 1.55 0.42 - - 5.35
0.28 0.42 0.56 1.27 - 0.14 2.68
0.14 0.42 0.14 0.56 - - 1.27
0.14 0.42 0.00 0.56 - - 1.13
0.14 0.14 0.14 0.56 - - 0.99
3.52 3.94 4.79 6.48 0.14 0.42 19.30

Fuente: Elaboracién Propia.

» Diversidad e igualdad de oportunidades (RSE 1D y 2D)

Banco Fortaleza S.A. establece en su Politica de Responsabilidad Social, que contratara
y promovera a todos sus funcionarios segun su experiencia y expectativa, prohibiendo y
sancionando cualquier tipo de discriminacidn. Es asi que, considerando el principio de
igualdad de oportunidades tanto para mujeres como para hombres, el Banco no discri-
mina por género. Del total de funcionarios (719) al cierre del 2018, un 45% corresponde
al género femenino y un 55% al masculino. Ademés, las mujeres perciben la misma re-
muneracion que los hombres, acorde al cargo y responsabilidad que tengan.

El siguiente cuadro muestra el personal desglosado por oficina, nivel jerédrquico, género
y grupo etario.

Cuadro No. 7

Porcentaje de colabores por sexo, nivel jerarquico y oficina (Gestion 2018)

Nivel
Jerarquico . Total To!al Total
. OR general

0 0 0 2 7 9 0 0 9
1 2 3 3 3 1 1 2 315 18 2 2 1 1 1 1 1 1 31
6 7 13 6 3 9 2 6 8 513 18 4 3 7 1 5 6 3 2 5 3 1 4 70

61 68 129 51 54 105 23 41 64 41 47 88 51 40 91 22 30 52 21 23 44 14 22 36 609

68 77 145 57 60 117 26 48 74 51 82 133 55 45 100 23 36 59 24 26 50 17 24 41 719

(*) El total de colaboradores es 710 y 9 miembros del Directorio.

Fuente: Elaboracién Propia.

El cuadro a continuacién muestra el porcentaje de colaboradores segun nivel jerarqui-
co, género y edad.

Cuadro No. 8

Porcentaje colaboradores por nivel jerdrquico, género y edad (Gestion 2018

Menores = Total entre Total mas
Menores | Entre 30y Mas de 50 Totales
de 30 = 30y50 de 50 o
- de 30 50 afios 2 afos - (%)
anos - anos anos
anos
M

Género F ] F

0,00% 0,00% 0,00% 0,14% 0,14% 0,28% 0,14% 0,83% 0,97% 1,25%
0,00% 0,00% 0,00% 0,56% 2,36% 2,92% 0,14% 1,25% 1,39% 4,31%

0,00% 0,14% 0,14% 3,62% 4,45% 8,07% 0,56% 0,97% 1,53% 9,74%

12,24% 12,52% 24,76% 25,45% 30,74% 56,19% 1,81% 1,95% 3,76% 84,70%
24,90% 67,45% 7,65% 100%

Fuente: Elaboracién Propia.

» Brecha salarial (RSE 1B y 2B)

El Banco realiza el pago de salarios y otros beneficios sociales en las condiciones y pla-
zos estipulados por las leyes aplicables. Paga anualmente a sus funcionarios 12 sueldos,
un aguinaldo por navidad y 1 prima en funcién a los resultados de la entidad. En el 2018,
adicionalmente pagd un segundo aguinaldo (Esfuerzo por Bolivia), ademas de otorgar
bonos mensuales y uniformes para el personal de caja.

Asi mismo Banco Fortaleza S.A. también cuenta con un sistema de incentivos y comi-
siones por productividad, dirigido a Oficiales de Negocios, Analistas y personal de Co-
branzas. También se proporciona un seguro contra accidentes no laborales, con una
cobertura de USD 5.000 para el personal operativo y tactico.

Los cuadros siguientes realizan un anélisis de las remuneraciones seguin establecen los
indicadores del Reglamento de RSE.

Cuadro No. 9

Relacion entre la remuneracion total anual para el individuo mejor pagado de la entidad supervisada respecto a la remuneracion promedio anual total de
todos los empleados (Gestion 2018)

Cuadro Analisis de Remuneraciones | “

768,135.00
89,502.46
11.65%

Fuente: Elaboracién Propia.

Cuadro No. 10

Relacion del porcentaje de aumento en la remuneracion total anual para el individuo mejor pagado de la entidad supervisada respecto al porcentaje de
incremento promedio en la remuneracion total anual para todos los empleados (excluyendo la persona mejor pagada) (Gestion 2018)

%
0%
5.50%
0%

Fuente: Elaboracion Propia.
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Salario minimo (RSE 3B)

En Bolivia, el incremento salarial de la gestiéon 2018 fue del 5,5% al haber basico, y al
minimo nacional el 3%, alcanzando este uUltimo un monto de Bs 2,060 de acuerdo al
Decreto Supremo 3544 del 01/05/2018 y a la resolucién ministerial Nro. 413/18 del 03
de mayo de 2018. El cuadro a continuaciéon muestra la relacién entre el salario ganado
mensual y el salario minimo nacional por género y oficina al cierre del 2018. Al 31 de
diciembre 2018, solo 9 funcionarios recibian el salario minimo nacional equivalente a Bs.
2.060, de los cuales 5 son hombres y 4 mujeres.

Relacion entre el salario ganado mensual y el salario minimo nacional por género y oficina (Gestion 2018)

Total Total Total Total

Género F M F M F M F M
131 181 312 66 77 143 55 44 99 16 22 38 23 36 59 24 26 50 701 99%
1 2 3 2 0 2 0 1 1 1 2 3 0 0 0 0 0 0 9 1%
132 183 315 68 77 145 55 45 100 17 24 41 23 36 59 24 26 50 710 100%

Fuente: Elaboracién Propia.

Capacitacion (RSE 1C)

Banco Fortaleza S.A. es una entidad promotora del aprendizaje, que cree y apuesta
por los procesos de generacion, perfeccionamiento de capacidades y competencias.
El objetivo de la capacitacion es ampliar el espectro de las competencias laborales de
los funcionarios, garantizando el desempefio éptimo de sus actividades, preparandolos
para su crecimiento en la entidad, permitiendo su progreso y desarrollo tanto profesio-
nal como personal.

La Subgerencia Nacional de Gestién y Desarrollo de Talento Humano es la encargada
de ejecutar la "Gestion del Conocimiento” segun lo establece el Reglamento de Capa-
citaciones y el Manual de Procedimientos de Capacitacion. Es asi que el Plan Anual de
Capacitacién (PAC) busca contribuir al desarrollo integral y oportuno de los colabora-
dores del Banco.

El PAC contempla inicialmente la deteccidn de necesidades de capacitacién por las di-
versas Gerencias de Division, Gerencias Regionales y mandos medios de la entidad. Se-
gun los resultados del relevamiento, se desarrollan capacitaciones adaptadas a dichas
necesidades, actividades (cursos, talleres, seminarios, charlas y congresos) segun los
recursos y la oferta del mercado existente. Ademas, el drea de Talento Humano realiza
evaluaciones mensuales a su ejecucion.

Los lineamientos del Banco contemplan que los funcionarios del Banco participen prin-
cipalmente en las capacitaciones inherentes a su area de trabajo, por lo que se procura
que estas se desarrollen en su mayoria dentro de horario de trabajo, motivando asi la
participacion de una mayor cantidad de asistentes. La consigna es que en promedio los
funcionarios del Banco reciban 20 horas de capacitacién por aflo como minimo.

Capacitaciones por cursos, colaboradores, horas, género y nivel jerarquico

(Gestion 2018)
S . Cantidad de e Promedio Horas de
Nivel jerarquico Cantidad de Cursos Colaboradores Horas de Capacitacion capacitacion / aio /
colaborador
49 32 850 26,56
18 6 156 26,00
31 26 694 26,69
73 73 3.209 43,96
33 32 1.487 46,45
40 f 1.723 42,01
111 643 33.154 51,56
55 298 16.492 55,34
56 345 16.662 48,30
81* 748 37.213 49.75*

*No considera la repeticion de cursos en la segmentacion por nivel jerarquico.

Fuente: Elaboracion Propia.

Gestion de habilidades (RSE 2C)

Los cuadros a continuacion incluyen las capacitaciones realizadas durante la gestion
2018 a los colaboradores del Banco que cumplen diversos objetivos: fortalecer el con-
ocimiento en su campo, mejorar la comunicacién y atencién con calidad y calidez de
los clientes, contar con conocimientos sobre resoluciéon de conflictos y conocer las car-
acteristicas y medidas de seguridad en el uso de los servicios financieros. Adicional-
mente, todo el personal nuevo que fue contratado en el 2018 participd en la induccién.

Capacitaciones al personal (Gestion 2018)

Partcipantes

Capacnaclones para fortalecer el conocimiento en su campo

Oficial de Negocios, Oficial de Negocios Mediana Empresa,

Actualizacion y refuerzo de Analista de Negocios, Jefe de Agencia, Secretaria de
conocimientos en el producto banca  Gerencia Regional, Responsable de Cartera, Jefe de Agencia 136
seguros Corporativa, Jefe de Negocios, Oficial de Servicio al Cliente -

Punto de Reclamo

Actualizacion de conocimientos sobre
el uso y manejo del nuevo aplicativo  Cajero, Oficial de Servicio al Cliente - Punto de Reclamo 44
para procesos en cajas

Fortalecer y actualizar conocimientos

. . Oficial de Negocios, Oficial de Negocios Mediana Empresa 5
en el andlisis de estados financieros

Oficial de Negocios, Oficial de Negocios Mediana Empresa,

Adquirir conocimientos sobre en Subgerente Nacional de Riesgo Crediticio, Subgerente
nuevo producto de arrendamiento Nacional de Evaluacion y Calificacion de Cartera, Gerente 10
Inmobiliario Comercial Nacional de Créditos Comerciales y Personas a.i., Gerente

Division Negocios a.i., Subgerente de Negocios

Refuerzo e-learning sobre el producto  Oficial de Negocios, Oficial de Negocios Mediana Empresa,

Banca Seguros Analista de Negocios 182
. - Cajero, Administrador Regional de Béveda, Jefe de
Adquirir conocimientos sobre el uso . . . . -
. . Operaciones, Subjefe de Operaciones, Oficial de Servicio al
y manejo del nuevo sistema para 127

Cliente - Punto de Reclamo, Responsable de Canje y Béveda,

atencidn en cajas de servicios SAFI Jefe de Agencia, Asistente Legal Regional
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Partcpantes

Actualizacién de conocimientos sobre
Balance Social

Reforzamiento sobre Legitimacion
de Ganancias llicitas, formularios
operativos y procedimientos

Actualizacion de normativa

Aprendizaje de caracteristicas de la
nueva familia de billetes

Fortalecer las buenas practicas en
cuanto a LGl inherentes a la agenda
del sistema

Actualizacion de conocimientos y
buenas practicas sobre seguridad
bancaria y evacuacion de
instalaciones

Actualizacion de normativa sobre
seleccion de billetes

Aprendizaje sobre el nuevo sistema
para la generacion de contratos de
crédito

Actualizacion de conocimientos sobre
Responsabilidad Social Empresarial

Aprendizaje sobre el uso y manejo del
nuevo proceso de atencion con pad
digital para clientes

Subgerente Nacional de Marketing y Canales, Analista de
Productos

Cajero, Oficial de Servicio al Cliente - Punto de Reclamo

Jefe de Negocios, Oficial de Negocios, Cajero, Analista de
Negocios, Jefe de Agencia, Oficial de Riesgo Crediticio,
Analista de Riesgo Crediticio, Oficial de Negocios Mediana
Empresa

Cajero, Oficial de Servicio al Cliente - Punto de Reclamo,
Cajero Cajista, Jefe de Operaciones, Administrador Regional
de Bdveda, Jefe de Agencia

Analista de Negocios

Todo el personal Regional

Cajero, Administrador Regional de Béveda, Subjefe de
Operaciones, Oficial de Servicio al Cliente - Punto de
Reclamo, Jefe de Operaciones

Oficial de Negocios, Subgerente de Negocios, Analista de
Negocios, Asesor Legal Regional, Administrador Regional

de Tecnologia, Jefe de Agencia, Oficial de Negocios Mediana
Empresa, Asistente Legal Regional, Jefe de Agencia
Corporativa, Oficial Legal de Informacién, Oficial Legal
Societario, Procurador, Asistente de Tecnologia, Responsable
Regional de Talento Humano, Asistente de Catastro

Gerencias de Division, Gerencias Nacionales, Gerencia
General, Subgerencia Nacional de Marketing y Canales

Cajero, Oficial de Servicio al Cliente - Punto de Reclamo

Capacitaciones para fortalecer su comunicacion con los clientes

Actualizacion de conocimientos y
técnicas para la Atencion de Clientes
Conflictivos

Aprendizaje de idiomas nativos segun
region

Refuerzo de buenas practicas en
atencion al cliente con calidez

Actualizacion y refuerzo sobre
técnicas de venta, prospeccion de
mercados y cierre de tratativas

Oficial de Servicio al Cliente - Punto de Reclamo, Cajero,
Jefe de Operaciones, Secretaria de Gerencia Regional,
Responsable de Canje y Béveda, Responsable de Cartera,
Oficial de Captaciones, Recepcionista, Cajero Cajista,
Subjefe de Operaciones, Responsable Regional de Talento
Humano, Asistente de Gerencia Regional, Asistente Legal
Regional, Administrador Regional de Béveda, Jefe Nacional
de Evaluacion y Desarrollo del Talento Humano, Analista de
Desarrollo del Talento Humano

Asistente de Cobranzas, Cajero, Oficial de Servicio al Cliente
- Punto de Reclamo, Administrador Regional de Boveda, Jefe
de Cobranzas, Cajero Cajista

Recepcionista, Oficial de Negocios, Jefe de Agencia, Oficial
de Servicio al Cliente - Punto de Reclamo, Oficial de Negocios
Mediana Empresa, Cajero, Analista de Negocios, Asistente de
Cobranzas, Cajero Cajista

Oficial de Negocios, Analista de Negocios, Promotor, Cajero,
Oficial de Servicio al Cliente - Punto de Reclamo, Asistente
de Cobranzas, Oficial de Captaciones, Oficial de Negocios
Mediana Empresa, Encargado Regional de Tarjetas de
Crédito, Subjefe de Operaciones

40

56

259

13

160

14

79

143

150

63

146

Partcipantes

Capacitacion en atencion con calidad y calidez

Actualizacion de conocimientos y
técnicas para la Atencion de Clientes
Conflictivos

Actualizacion y refuerzo sobre
técnicas de venta, prospeccion de
mercados y cierre de tratativas

Capacitacion para la resolucion de conflictos

Actualizacion y refuerzo sobre
técnicas de negociacion y ventas

Actualizacion de conocimientos y
técnicas para la Atencion de Clientes
Conflictivos

Oficial de Servicio al Cliente - Punto de Reclamo, Cajero,
Jefe de Operaciones, Secretaria de Gerencia Regional,
Responsable de Canje y Boveda, Responsable de Cartera,
Oficial de Captaciones, Recepcionista, Cajero Cajista,
Subjefe de Operaciones, Responsable Regional de Talento
Humano, Asistente de Gerencia Regional, Asistente Legal
Regional, Administrador Regional de Béveda, Jefe Nacional
de Evaluacion y Desarrollo del Talento Humano, Analista de
Desarrollo del Talento Humano

Oficial de Negocios, Analista de Negocios, Promotor, Cajero,
Oficial de Servicio al Cliente - Punto de Reclamo, Asistente
de Cobranzas, Oficial de Captaciones, Oficial de Negocios
Mediana Empresa, Encargado Regional de Tarjetas de
Crédito, Subjefe de Operaciones

Subgerente Nacional de Tesoreria, Jefe de Agencia,
Oficial de Negocios Mediana Empresa, Subgerente de
Negocios, Gerente Nacional de Créditos, Jefe Nacional
de Administracion del Talento Humano, Jefe Nacional de
Evaluacién y Desarrollo del Talento Humano, Oficial de
Captaciones, Oficial de Negocios, Jefe de Negocios

Oficial de Servicio al Cliente - Punto de Reclamo, Cajero,
Jefe de Operaciones, Secretaria de Gerencia Regional,
Responsable de Canje y Boveda, Responsable de Cartera,
Oficial de Captaciones, Recepcionista, Cajero Cajista,
Subjefe de Operaciones, Responsable Regional de Talento
Humano, Asistente de Gerencia Regional, Asistente Legal
Regional, Administrador Regional de Béveda, Jefe Nacional
de Evaluacion y Desarrollo del Talento Humano, Analista de
Desarrollo del Talento Humano

Capacitacion sobre medidas de seguridad y precauciones en el uso de servicios financieros

Reforzar conocimientos y buenas
practicas sobre Riesgo Operativo

Actualizacion de conocimientos y
buenas practicas sobre seguridad
bancaria y evacuacion de
instalaciones

Actualizar conocimientos y buenas

Todo el personal del Banco

Todo el personal Regional

practicas en cuanto a seguridad de la  Todo el personal del Banco

informacion

Cursos o programas de capacitacion al persona del Banco sobre las caracteristicas de los servicios que ofrecen

Aprendizaje sobre el nuevo aplicativo
movil

Reforzar conocimientos sobre
el sistema de banca seguros y
caracteristicas del producto

Aprendizaje sobre evaluacién de
créditos ganaderos

Reforzamiento y actualizacion sobre
las caracteristicas del producto
Tarjetas de Crédito

Reforzamiento sobre caracteristicas
del proceso crediticio

Analista de Negocios, Jefe de Negocios, Oficial de Negocios,
Oficial de Servicio al Cliente - Punto de Reclamo, Analista

de Riesgo Operativo, Cajero, Gerente Regional, Jefe de
Agencia, Oficial de Negocios Mediana Empresa, Asistente de
Cobranzas, Encargado Regional de Tarjetas de Crédito

Oficial de Negocios, Analista de Negocios, Oficial de
Negocios Mediana Empresa

Oficial de Negocios Mediana Empresa, Jefe de Negocios,
Jefe de Agencia, Analista de Riesgo Crediticio, Oficial de
Negocios, Oficial de Riesgo Crediticio, Oficial de Evaluacién y
Calificacion de Cartera

Promotor, Encargado Regional de Tarjetas de Crédito, Oficial
de Operaciones, Asistente Nacional de Tarjetas de Crédito

Oficial de Riesgo Crediticio, Analista de Riesgo Crediticio,
Asistente de Evaluacion y Calificacion de Cartera, Oficial de
Evaluacion y Calificacion de Cartera

143

146

44

143

524

426

476

235

182

12

26
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Partcpantes

Oficial de Negocios, Jefe de Agencia, Analista de Negocios,
Aprendizaje sobre el nuevo producto  Cajero, Cajero Canjista, Oficial de Negocios Mediana
Seguro Masivo de Vida Empresa, Subgerente de Negocios, Gerente Regional,

Promotor, Jefe de Negocios, Jefe de Negocios, Verificador

189

Aprendizaje sobre el uso y manejo del
nuevo proceso de atencion con pad  Cajero, Oficial de Servicio al Cliente - Punto de Reclamo 79
digital para clientes

Oficial de Negocios, Oficial de Negocios Mediana Empresa,

Adquirir conocimientos sobre en Subgerente Nacional de Riesgo Crediticio, Subgerente
nuevo producto de arrendamiento Nacional de Evaluacion y Calificacion de Cartera, Gerente 10
Inmobiliario Comercial Nacional de Créditos Comerciales y Personas a.i., Gerente

Division Negocios a.i., Subgerente de Negocios

4279

Fuente: Elaboracién Propia.

Evaluaciones (RSE 3C)

El drea de Talento Humano realiza anualmente evaluaciones de desempefio de todo el
personal de Banco Fortaleza S.A. desglosado por género y nivel jerdrquico bajo una
metodologia de 180 grados. Los resultados de estas evaluaciones sirven para definir e
implementar planes de acciéon de mejora continua.

L
Total Personal Personal Evaluado Mando Medio Operativo A e
Evaluado
291 257 5 30 222 39%

369 332 21 34 217 50%

660 * 589 26 64 499 89%

(*) Unicamente se evaltan al personal que tiene una antigiiedad minima de 3 meses.

Fuente: Elaboracién Propia.

Banco Fortaleza S.A. considera que sus clientes y usuarios financieros son un grupo de
interés estratégico, por lo que busca satisfacer sus requerimientos con oportunidad y
eficiencia, apoyadndo mediante la realizacién de las diversas acciones, algunas de las
cuales se describen a continuacion:

Disefio y oferta de servicios, productos y canales

El Banco esta consciente que la generacion y mejora de productos, servicios y canales
de contacto con los clientes y consumidores financieros es una de las funciones mas cri-
ticas del negocio. Las acciones que se lleven a cabo sirven para posicionar a la entidad
en un mejor nivel de competitividad y brindar una oferta de valor para el mercado en la
industria financiera.

La Subgerencia Nacional de Marketing y Canales cuenta con un Manual de Procedi-
mientos para la Generacion de Nuevos Productos, Servicios y Canales donde se espe-

cifica que la implementacién de estos procedimientos se realiza mediante un proceso
metodoldgico que facilita su planeacidn, ejecucion, cierre y seguimiento ex post de su
implementacion.

Productos y servicios que proporcionan un beneficio social

Tal cual se detalla en el Informe de Servicios Financieros Orientados a la Funcién Social
presentado a ASFl anualmente, Banco Fortaleza S.A. cumple con los requerimientos
normativos sefialados en el articulo 3 de la seccién 4 del Capitulo | del Reglamento
para la Funciéon Social de los Servicios Financieros, contenido en Libro 10°, Titulo | de la
Recopilacién de Normas.

Los servicios orientados a la Funcién Social y que cumplen con los lineamientos y prin-
cipios identificados en la normativa, ofertados por el Banco son:

Fideicomiso Multisectorial BDP - SAM

El 23 de junio 2017, Banco Fortaleza S.A. suscribié una alianza estratégica para la admi-
nistracion de un fideicomiso con el Banco de Desarrollo Productivo BDP-SAM para pro-
mover la colocacidn de créditos a sectores productivos bajo programas estructurados
para ciertos sectores econdémicos. El objetivo de este fideicomiso es el de proporcionar
créditos a personas naturales y/o juridicas, que posean experiencia sélida y comproba-
da en la actividad a financiarse y que se encuentran operando en las etapas de produc-
cién primaria, transformacién y venta directa en los siguientes sectores productivos:

Avicola

Vitivinicola

Canero

Quinua Organica

Semillas Certificadas

Granos

Infraestructura Productiva
Flores/Materia Vegetal y Porcino.

Con recursos del Fideicomiso, se puede financiar tanto Capital de Inversién como Ca-
pital de Operacién o ambos, de manera simultdnea. Asi también se pueden otorgar de
lineas de crédito, de acuerdo a la naturaleza del sector.

Crédito de vivienda de interés social

El crédito de vivienda de interés social se otorga conforme al D.S. N° 1842 del 18 de
diciembre de 2013, a personas naturales, con una modalidad amortizable y en cuotas
sucesivas; se limita a la primera vivienda de propiedad del deudor y cényuge, la cual
debe ser sin fines comerciales. El principal objetivo de este producto es facilitar el ac-
ceso al crédito a personas que no cuentan con vivienda propia, para lo cual el Banco
financia un 80% del valor comercial del bien inmueble, llegando a financiar hasta un
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100% de la vivienda a través de fondos del FOGAVISP que suple el aporte que el cliente
debe presentar.

Los destinos que aplica este tipo de crédito son:
Adquisicién de terreno para la construccion de vivienda.
Compra de vivienda individual o en propiedad horizontal.
Construccién de vivienda individual.

Refaccién, remodelacion, ampliacion, mejoramiento de vivienda individual en
propiedad horizontal.

Anticrético de vivienda.

Las caracteristicas que debe cumplir una vivienda de interés social son las siguientes:
Que sea la Unica vivienda.
Que no tenga fines comerciales.

El valor comercial o el costo final, no debe superar los siguientes montos: UFV
400.000 para departamento, UFV 460.000 para vivienda y UFV 184.000 para
terreno.

Depésito a Plazo Fijo “DPF Digno”

El DPF “Digno” es un producto que Banco Fortaleza S.A. viene ofreciendo desde el afio
2013 disefiado especificamente para que las personas que cuenten con 50 o mas afios
y puedan ahorrar con una tasa de interés preferencial. El cliente puede realizar la aper-
tura del DPF “Digno”, tanto en moneda nacional como en moneda extranjera a partir de
Bs. 3.500 o $us 500. Por consiguiente, el Banco ofrece este producto con un enfoque
especial para personas de la tercera edad, fomentando el ahorro de los jubilados, ofre-
ciendo una mayor tasa de interés y plazo preferencial.

Caja de Ahorros “"Mi Futuro”

La Caja de Ahorros “Mi Futuro” ofertada por Banco Fortaleza S.A. busca incentivar una
cultura de ahorros entre los nifios y nifias hasta que cumplan los 17 anos. Para que le
resulte mas atractivo abrir una caja de ahorros, no se exige un monto minimo de ap-
ertura y ofrece una tasa de interés preferencial de 2.5% en Bs y 2% en Ddlares a partir
del segundo depdsito, el regalo de una alcancia en forma de elefante y la posibilidad
de convertir esta caja de ahorros en cualquier producto de ahorro vigente, cuando los
nifios y nifas cumplan 18 afios, sin costo alguno. La cuenta es de titularidad individual a
nombre del menor, pero administrada por el(los) padre(s) o tutor(es) como firmantes de
acuerdo a las modalidades unipersonal, conjunta o indistinta.

Caja de Ahorros “Superior”

Este producto estéd destinado a promover el ahorro entre el pequeno ahorrista, quién
no necesita un monto minimo para la apertura, no tiene limite de retiros, no paga man-
tenimiento mensual y cuenta con una tasa de interés preferencial del 3.25% que se apli-
ca hasta el monto de Bs. 15.000. Para montos mayores, se aplica el tarifario vigente.
Adicionalmente, el ahorrista de la Caja de Ahorros “Superior” puede recibir una tarjeta
de débito sin costo, acceder a la plataforma de banca por internet Fortaleza Nety pagar
los servicios con débito automatico.

Educaciéon Financiera (RSE 4E)

Banco Fortaleza S.A. presenta anualmente a ASFI su Informe del Plan de Educacién
Financiera “Fortalece tus Conocimientos” que incluye el Sub-Programa de Educaciény
el Sub-Programa de Difusidn.

Al cierre de la gestién 2018, el Banco alcanzé a un total de 3013 beneficiarios con el
Sub-Programa de Educacién Financiera que incluyd diversas teméticas, que a su vez
incluian otros temas requeridos por la normativa:

Beneficios principales del sistema financiero para miy mi negocio.

Vinculos complementarios que podré lograr para que mi negocio crezca con el
Sistema Financiero.

Marcos regulatorios vigentes para proteger a los consumidores financieros.
Procedimientos para hacer un reclamo.

En el marco del Sub-Programa de Difusién, la entidad elaboré folleteria, realizé la difu-
sion del tarifario, transmitié rejillas en los televisores instalados en las diversas agencias
y realizo la difusidn de la informacién en su pagina web y Facebook.

Otra iniciativa que el Banco realiza para mejorar la educacién financiera, es la platafor-
ma digital "DESCUBRE", una herramienta interactiva que a través de sus 7 médulos con
temas transversales que incluyen 39 secciones, que permite al usuario capacitarse en
los conceptos fundamentales de ahorro y planificacion financiera, una vez superado los
modulos se otorga un certificado del programa. Durante la gestién 2018, Banco Forta-
leza S.A. promovié el acceso a la plataforma de DESCUBRE a través de su pagina web,
impulsando en las redes sociales y mediante la participacion en las ferias del crédito.

Mecanismos y procedimientos de retencion y fidelizacion de clientes

Entre las iniciativas que desarrolla Banco Fortaleza S.A. para fidelizar a sus clientes, po-
demos mencionar las siguientes actividades:

Prevencién del sobreendeudamiento de sus clientes, determinando la adecua-
da capacidad de pago, realizando las consultas pertinentes en la Central de
Riesgos de la ASFl y la consulta a los burds de informacién crediticia INFOR-
CRED. Ademas, con el propésito de concientizar a los clientes y usuarios finan-
cieros, se distribuye una cartilla explicativa sobre el sobreendeudamiento don-
de se detallan las consecuencias y brinda sugerencias de como evitarlo.
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Politica de incentivos y beneficios para clientes con pleno y oportuno cumpli-
miento en el pago de sus obligaciones crediticias (CPOP) donde se establece
que los prestatarios que cumplen con dichas caracteristicas podran acceder a
condiciones mas favorables en las nuevas operaciones de préstamo que solici-
ten.

Politica de cobranzas en la que determina las acciones a seguir, cuidando que
las practicas de cobro sean adecuadas.

Cuenta con disposiciones en la Politica de Seguridad de la Informacién, Cédigo de
Ftica, Reglamento de Seguridad para los Usuarios, entre otras donde se estable-
cen la importancia de proteger, administrar la informacién de clientes y usuarios.
Ademas, los funcionarios estan prohibidos de utilizar los datos de los clientes con
fines ilegitimos o para transmitirlos a personas no autorizadas y el area de riesgos,
permanentemente, monitorea que las consultas que los colaboradores del Banco
hacen a la Central de Riesgos.

Como mecanismo para resolucion de reclamos y consultas, el Banco cuenta
con las normas requeridas, un espacio previsto en su pagina web y con los Pun-
tos de Reclamo establecidos en todas sus oficinas, cumpliendo con respuestas
de manera eficiente, diligente y en los plazos establecidos por la ASFI.

Brinda un trato a clientes y usuarios financieros, tal cual se establece en diver-
sos documentos internos (Politica de Atencidn a los Consumidores Financieros,
Cédigo de Etica y Cédigo de Conducta, etc.) que incluyen las directrices y los
valores que los colaboradores deben tener hacia los clientes. Ademés, el area
de Talento Humano realiza capacitaciones constantes a los colaboradores que
interactlan con clientes sobre temas de calidad y calidez en la atencion.

Cuenta con normativa y capacita a su personal en la atencién preferente a dis-
capacitados, mujeres gestantes, personas con nifnos en edad parvularia y adul-
tos mayores.

El Banco establece en su normativa la importancia de brindar a los clientes y
usuarios financieros informacién correcta y completa acerca de las caracteristi-
cas de los productos y servicios ofrecidos. Este principio de “transparencia” se
detalla més adelante en el punto 7.2 de este Informe.

Mecanismos para la evaluacién de satisfaccion de los clientes en cuanto a los ser-
vicios financieros y la atencién proporcionada

A finales del 2018, Banco Fortaleza S.A. realizd un estudio de satisfaccidn de clientes,
construido a partir de la medicién de atributos especificos que son valorados en los
productos y servicios que presta, asi como en laimagen que genera la entidad. Bésica-
mente, estos mecanismos sirven para:

|dentificar los motivos por los cuales el cliente elige un producto o servicio.

Determinar la imagen, marca y posicionamiento en el consumidory el grado de
coincidencia con la propuesta de valor del Banco.

Determinar la percepcién del valor recibido comparado con el precio pagado.
Determinar la percepcién de la calidad de servicio.

Identificar las brechas en precio y servicio.

Obtener el grado de satisfaccion y las razones que lo determinan.

Obtener el grado de disposiciéon a recomendar a la empresa y las razones que
lo determinan.

Identificar futuras necesidades en cuanto a producto, servicio y organizacién.

Los resultados de esta evaluacion permiten a la entidad contar con informacién de base
suficiente para detectar y corregir practicas adecuadas en beneficio de sus clientes y
usuarios financieros.

Banco Fortaleza S.A., tiene el compromiso con sus proveedores de realizar adquisicio-
nes de bienes y servicios de manera transparente, oportuna y en condiciones compe-
titivas de mercado. Cuenta con un Reglamento de Adquisiciones con las disposiciones
que se deberan cumplir al efectuar la adquisicidon de un bien o un servicio, asegurando
el pago oportuno a los mismos.

Los principios que rigen dicho reglamento son:

Transparencia: La adquisicién de bienes y servicios presume la buena fe en las
acciones de los funcionarios intervinientes, desarrollandose a través del cumpli-
miento de un proceso transparente dentro de las normas vigentes, mismo que
es respaldado por documentacién confiable, veras, y verificable.

Legalidad: Todas las actividades relacionadas con la adquisicidon de bienes y
servicios, deberan ser enmarcadas dentro de la normativa del Banco y el orde-
namiento juridico vigente en el pais.

Responsabilidad: Las acciones de los funcionarios involucrados en el proceso
de adquisicion deberan estar enmarcadas dentro los lineamientos del Cédigo
de Etica, el Reglamento Interno y las disposiciones legales en vigencia.

Igualdad e imparcialidad: Los funcionarios actuaran imparcialmente, evitan-
do cualquier tipo de discriminacién o diferencia entre las personas naturales
o juridicas que concurran a la provisién de bienes y servicios requeridos por la
institucion.

Equidad: Los colaboradores del Banco y proveedores orientaran sus relaciones
contractuales bajo el principio de que sus obligaciones y sus derechos estaran
sometidos y serdn reconocidos por las leyes en vigencia y las normas internas
de la entidad.

Confidencialidad: Los funcionarios del Banco involucrados en procesos de ad-
quisicion guardarén la reserva y el secreto profesional, sin revelar informacidn,
excepto en los casos y formas sefalados en el Reglamento Interno y las leyes vi-
gentes, comprometiéndose a no utilizar estar informacién en beneficio propio.
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Competencia: Los procesos de adquisicidn aseguraran la participacion de un
numero razonable de proveedores de bienes y prestadores de servicios que
acrediten contar con capacidad suficiente para cumplir las obligaciones que
contraigan con el Banco, al margen de las garantias que se les exijan.

Eficiencia: Los procesos de adquisicidon deberan satisfacer en forma oportuna
los requerimientos de las unidades de Banco Fortaleza S.A., para una adecuada
utilizacién de los recursos institucionales.

Objetividad: En todos los procesos de adquisicion habra una diferenciacion clara de
roles entre el usuario final y el gestor del proceso, para garantizar que las resoluciones
que se adopten, consideren todas las ofertas que cumplan los requisitos establecidos,
seleccionando la més conveniente para la institucion, tratando de no originar conflicto
de intereses.

El proceso de adquisiciones inicia con la solicitud de compra de un bien o servicio, se
realizan cotizaciones y el cuadro de aprobacién, se procede con la autorizacién segun
nivel de aprobaciéon para luego adjudicar y recibir el bien o servicio. Banco Fortaleza
S.A. cuenta con un total de 287 proveedores nacionales al cierre del 2018 y la propor-
cién de compras a proveedores del exterior representa solamente el 1.41% del total.

Oficinas - - % Exterior / Nacional
Compras Exterior Compras Nacionales Total General

227,199 14,513,251 14,740,451 NE: gggg‘;:
166,009 166,009 N =100%
787,205 787,205 N =100%
284,568 284,568 N =100%
130,513 130,513 N =100%
199,090 199,090 N =100%
227,199 16,080,636 16,307,835 1.41%

Fuente: Elaboracién Propia.

Banco Fortaleza S.A., tiene el compromiso con las autoridades del Estado Plurinacional
de Bolivia, y en especial con la Autoridad de Supervisién del Sistema Financiero (ASFI)
de cumplir las normas y leyes vigentes (ver seccién 7.5 del presente Informe). En su
Politica de RSE, establece los siguientes lineamientos referidos a las autoridades, los
mismos que el Banco cumple en su accionar:

Transparencia: El Banco no realizara contribuciones que lo asocien con alguna
agrupacion Politica. Mantendré la informacion sobre cualquier contribucion o
donacién realizada disponible para su acceso por parte de todos los miembros
de la Sociedad y grupos de interés externos.

Identificacion Politica: Banco Fortaleza S.A. dejaré en claro a todos sus gru-
pos de interés el posicionamiento politico, si es que lo tuviera.

Corrupcion: La entidad evitaréd todas las formas de corrupcién, favoritismo y
practicas ilegales en su relacionamiento con autoridades gubernamentales,
agentes fiscales y funcionarios del sector publico.

Banco Fortaleza S.A. busca ser parte de las comunidades en las cuales opera y crear
alianzas y relaciones estratégicas. Cuenta con un Reglamento de Contribuciones o
Aportes a Fines Sociales Culturales, Gremiales y Benéficos donde se determinan las
condiciones, destino, limites, autorizaciones, aprobaciones, contabilizacién, control y
seguimiento de las contribuciones y aportes.

Durante los Ultimos cuatro meses de la gestion 2018, Banco Fortaleza S.A. se convirtié
en uno de los padrinos empresariales de Aldeas Infantiles SOS Bolivia, organizacién sin
fines de lucro que vela por el cumplimiento de los derechos de nifios, nifias y adolescen-
tes, especialmente el derecho a vivir en familia. Este apadrinazgo vio como beneficiado
a 4 familias compuesta de la siguiente manera: familia 1 (5 nifios), familia 2 (2 nifos),
familia 3 (1 nifio) y familia 4 (4 nifios).

Adicionalmente, el Banco realizo el aporté de 200 agendas a la unidad PAC-Centro de
la Policia Nacional como donacidn para los estudiantes del Hogar José Soria.

En diciembre del 2018, el Banco apertura una Caja Externa en la localidad de Tacachi,
Provincia Punata, bajo la dependiente de la Regional Cochabamba, facilitando de esa
manera la inclusion financiera a gente que vive en zonas de baja densidad poblacional,
cumpliendo también con los objetivos de bancarizacidén emitidos por el ente regulador.

En su Politica de Responsabilidad Social establece los lineamientos referidos a la comu-
nidad, con un enfoque en las areas de: cultura, deporte y educacion.

Relacion y comunicacion: El Banco implementard mecanismos que faciliten la
relaciéon y comunicacién con las comunidades, estableciendo instancias de dia-
logo, personas a cargo para atender estos temas y mecanismos para llevarlos
a cabo.

Relaciones estratégicas y alianzas: La entidad promovera la formacién de re-
laciones estratégicas con otros miembros de las comunidades en las que opera,
incluyendo alianzas con organizaciones empresariales, autoridades municipa-
les y regionales de la comunidad.

Involucramiento y concientizacion: Banco Fortaleza S.A. estimulara el involu-
cramiento de la gerencia y de todos los funcionarios y miembros del Directorio
en las actividades de apoyo a la comunidad.

INFORME RESPONSABILIDAD
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CAPITULOS

RESULTADO DE LA IMPLEMENTACION Y
MANTENIMIENTO DE LA GESTION DE RSE

Banco Fortaleza S.A. cuenta con las siguientes herramientas de gestién que anualmen-
te se aplican para la implementacion y mantenimiento de la gestién de RSE:

* Plan Estratégico de RSE

El Plan Estratégico de RSE sirve para establecer los lineamientos estratégicos y
actividades que se realizardn en beneficio de los grupos de interés, segun el giro
del negocio, las prioridades y posibilidades de la entidad.

+ Informe RSE e indicadores

Desde el 2014, Banco Fortaleza S.A. viene presentando anualmente a ASFI el informe
de RSE que incluyen los indicadores del Anexo 2 del Reglamento, que sirve como refer-
encia para comunicar el desenvolvimiento econémico, ambiental y social de la entidad,
mostrando un estado real de su desempefio. Este informe es de caracter publico, com-
plementa la Memoria Institucional y esta disponible en la pagina web del Banco.

» Calificacion de desempeiio de RSE

La Calificacién de Desempefio de la gestién de RSE es una evaluacién anual que la
realiza una empresa especializada que cuenta con una metodologia que considera mi-
nimamente los indicadores establecidos en el Anexo 2 del Reglamento de RSE. Desde
la gestion 2014, Banco Fortaleza S.A. realiza esta calificacion, dando asi cumplimiento
a la normativa.
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CAPITULO 6

FORMA EN QUE BANCO FORTALEZA
S.A. HA IMPLEMENTADO LA RSE EN SU
ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL

El Banco ha implementado la RSE en su estructura organizacional como una parte de-
pendiente de la Subgerencia Nacional de Marketing y Canales que depende, a su vez,
de la Gerencia de Division de Negocios, encargdndose especialmente de:

* Monitorear, impulsary ejecutar (cuando le corresponda) los planes anua-
les de RSE

|dentificar practicas socialmente responsables, relacionadas a las dimen-
siones de actuacién y a la cultura organizacional del Banco y ponerlas a
consideracién de la instancia superior.

Ajustar la Politica de RSE.
Disefiar e impulsar la ejecucién de proyectos especiales.

Coordinar con otras areas la ejecucidn de programas y proyectos espe-
cificos.

En coordinacion con el Asistente de Comunicacién Interna se promueve
y difunde los logros de la gestién de RSE y Funcién Social.

Elaborar el Informe Complementario e Informe de RSE.

Coordinar la provision de informacién a la empresa calificadora de la
gestion de RSE.

Elaborar planes de educacidn financiera, supervisar su ejecucién y repor-
tar resultados.

En su planificacion estratégica de RSE 2019-2021, Banco Fortaleza S.A. tiene previsto
contar con un Comité Nacional de RSE y Funcién Social y el apoyo de una persona res-
ponsable que se dedique exclusivamente a estos temas.
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EVALUACION DEL CUMPLIMIENTO CON
RELACION A LOS LINEAMIENTOS DE RSE

A continuacién, se describe cémo Banco Fortaleza S.A. observa los lineamientos de RSE
establecidos en el Reglamento.

RENDICION DE CUENTAS

El presente Informe de RSE se constituye en el medio por el cual el Banco realiza una
rendicion de cuentas a todos sus grupos de interés con énfasis en los &mbitos social y
ambiental. La entidad viene presentando este Informe desde el 2014, mismo que se
publica en su pagina web, por lo que resulta accesible a sus diversos grupos de interés
(https://www.bancofortaleza.com.bo/rse/rse).

Adicionalmente, la Calificacion de Desempefio de RSE es otro medio que refleja el des-
empeno social de Banco Fortaleza S.A. respecto a sus grupos de interés, la misma que
la realiza una empresa especializada que cumple con la metodologia del Anexo 2 del
Reglamento de RSE.

De acuerdo a disposiciones legales, la entidad también publica anualmente su Memoria
Institucional que incluye los estados financieros auditados, reportando su desempefo
financiero. Los estados financieros del Banco también se publican dos veces al afio a
través de la prensa a nivel nacional.

TRANSPARENCIA

La transparencia es un principio transversal en la gestién y relacionamiento del Banco
con las partes interesadas. Ademas, la entidad expone y difunde manera clara, com-
prensible, exacta y veraz sus decisiones y actividades que impactan en la sociedad, la
economia y el medio ambiente. También, se encarga de divulgar de manera adecuada
los precios, términos y condiciones de los productos financieros, cuenta con un tarifario
vigente accesible en todas sus agencias y todos sus contratos tienen informacién com-
pleta sobre los precios y condiciones.

Tanto la Vision como la Misidn constituyen las guias estratégicas que orientan el trabajo
diario y a futuro de la entidad. Han sido adecuadas para tomar en cuenta elementos
relacionados a la RSE, como ser el enfoque hacia los grupos de interés, la definicién del
segmento de mercado en el que concentra su accionar, la importancia de satisfacer las
necesidades y de generar cambios positivos.

Vision:
Ser el lider en atencién a la Pequeia y Mediana Empresa (PyME) brindando soluciones
financieras integrales y buscando negocios sostenibles en el largo plazo, en el marco de

un apoyo al desarrollo del Grupo Financiero Fortaleza y buscando el bienestar de sus
stakeholders y la comunidad.

Mision:
Construir estabilidad en las relaciones y negocios con los clientes, basados en la espe-

cializacion, eficiencia y confianza reciproca, ademas de dar satisfaccién a los empleados
y generar mayor valor a las inversiones de capital de los accionistas.

Las Politicas, decisiones y actividades de las cuales el Banco es responsable con re-
lacién al desempeno social, econdmico y ambiental, estan incluidas en los siguientes
documentos normativos internos:

Politica de Responsabilidad Social Empresarial

Plan Estratégico de Responsabilidad Social Empresarial y Funcién Social
Cédigo e informes de Gobierno Corporativo

Cédigo de Ftica

Cdédigo de Conducta

Reglamento de Donaciones

Adicionalmente, para transparentar los impactos sobre las perspectivas econdmica, so-
cial y ambiental producto de las politicas, decisiones y actividades, el banco cuenta con
su memoria institucional anual, estados financieros auditados, calificaciones de riesgo,
informes de RSE y la respectiva la calificacion de desempeno de la gestion de RSE.

COMPORTAMIENTO ETICO

El Banco cuenta con un Cédigo de Etica que describe los principios y normas de con-
ducta instauradas en la entidad y en las empresas que conforman el Grupo Fortaleza
sobre la base de valores institucionales en materia de ética profesional que rigen sus
actividades, los mismos que se detallan a continuacién.

Trabajamos con constancia y
dedicacion.

Buscamos mantener los mas altos
estandares éticos, tanto en el trabajo
profesional como en la vida personal.

. . Trabajamos con profesionalismo y
Valoramos a nuestros clientes, profesiona- excelencia.

les y accionistas, procuramos impulsar su Buscamos ser los mejores, no los
desarrollo y crecimiento. més grandes.
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Este Cédigo fomenta una cultura ética que orienta el accionar del Directorio, ejecutivos,
funcionarios, clientes, autoridades y proveedores que de forma directa o indirecta, inte-
ractian con el Banco o las empresas del Grupo Fortaleza. Incluye también los principios
béasicos sobre el manejo, confidencialidad de la informacién, uso de bienes y recursos
internos ademas de la importancia de ofrecer un ambiente saludable y seguro a colabo-
radores, clientes y publico en general, entre otros aspectos.

Se ha conformado un Comité de Etica al interior del Banco conformado por cinco miem-
bros, tres titulares y dos suplentes. Un titular representante de la parte patronal, desig-
nado por el Gerente General; un titular representante del Directorio, designado por el
Presidente del Directorio; y un titular y dos suplentes elegidos mediante votaciéon secre-
ta de los funcionarios de la entidad. El Comité tiene caracter deliberativo y canaliza sus
actividades y recomendaciones a través de la Gerencia General. Entre sus principales
funciones estan la revisién del Cédigo de Etica y la consideracién de los dilemas éticos,
formulando recomendaciones a las autoridades competentes.

En el proceso de seleccién del personal, se evalia cuidadosamente a los candidatos
para que sean capaces de adherirse a los valores y principios del Banco. Posteriormen-
te, en el proceso de induccién, todos los nuevos colaboradores reciben el Cédigo de
Fticay deben firmar un formulario en el que se comprometen a seguirlo. Este documen-
to esta disponible en el sistema intranet del Banco para su consulta permanente.

Tal cual lo establece la norma, el Banco también cuenta con un Cédigo de Conducta
de cumplimiento obligatorio por parte de los directores, ejecutivos y funcionarios que
tiene como objetivo establecer las lineas de conducta que deben seguir en su relacio-
namiento interno y externo. Los principios basicos generales sobres los que se enmarca
el Cédigo de Conducta son:

Buena Fe y Equidad: Proveer servicios financieros en un marco de confian-
za, transparencia, seguridad juridica y equidad. El accionar de los funcionarios
debera realizarse en el marco del respeto a clientes y usuarios financieros, sin
ningun tipo de preferencias, sin discriminacion de género, raza, edad, religion,
etnia, posicién o identidad cultural.

Relacionamiento: Las relaciones con los clientes y usuarios financieros debe-
ran desarrollarse en un ambiente de cordialidad, respeto, equilibrio y armonia.

Continuidad: asegurar la continuidad de las operaciones y servicios en situa-
ciones atipicas o criticas.

Responsabilidad: La atencion al consumidor financiero debe realizarse con
buena predisposicién y diligencia. Los funcionarios deben rendir cuentas por
sus actos y asumir las consecuencias segun lo establecido en el Cédigo de Etica
y Reglamento Interno de la entidad.

El Codigo de Gobierno Corporativo define los érganos de gobierno y norma la imple-
mentacién de practicas en Banco Fortaleza S.A. Incluye también los valores corporativos
antes sefalados, detallando la relacién con las partes interesadas y el medio ambiente.

RESPETO A LOS INTERESES DE LAS PARTES INTERESADAS

El Banco ha identificado, respeta, considera las inquietudes y expectativas, reconocien-
do los intereses de sus partes interesadas.

a. Identificar a las partes interesadas

Banco Fortaleza S.A. ha identificado y trabaja hacia los siguientes grupos de inte-
rés prioritarios, como se detalla en la seccién 4.3 del presente Informe.

Accionistas ( Comunidad )
C Proveedores )

Clientes y usuarios financieros Autoridades (principalmente, ASFI)

Funcionarios / Colaboradores

b. Respetary reconoce los intereses y derechos legales de las partes intere-
sadas

Como se menciond anteriormente, la relacién y derechos de los grupos de inte-
rés estan normados en la Politica de RSE, Cédigo de Etica y Gobierno Corporati-
vo. En términos generales su relacién con cada uno de ellos es la siguiente:

Internos:

Accionistas: Banco Fortaleza S.A. reconoce que los accionistas son el pi-
lar fundamental para el crecimiento de la institucién y les proporciona la
mas amplia informacién de direccién y gestidn sobre el desarrollo y resul-
tados de las operaciones.

Colaboradores: La relacion del Banco con este grupo de interés se en-
marca sobre los principios de oportunidades equitativas en concordancia
a la capacidad, actitud y mérito profesional.

Externos:

Clientes y usuarios financieros: La entidad vela por desarrollar productos
y servicios financieros confiables en términos de calidad y seguridad, pro-
veyendo herramientas y mecanismos que faciliten su comprensién. Pro-
mueve acciones que optimizan la credibilidad, eficiencia y seguridad de
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los productos y servicios en marco de las normas, leyes y derechos de los
consumidores.

Comunidad: El Banco reconoce la responsabilidad de contribuir al desa-
rrollo econémico y social sostenible y a la mejora de la calidad de vida
en las comunidades donde presta servicios, a través de programas que
promuevan su crecimiento.

Autoridades: Banco Fortaleza S.A. debe acatar y cumplir con todas las
disposiciones y normativas de las autoridades y de la legislacién nacional.

Proveedores: La entidad mantiene una relacién estrecha con sus pro-
veedores basada en la evaluacién sobre sus compromisos responsables,
ademas de verificar criterios de oportunidad, calidad y precio del servicio
prestado.

Adicionalmente, aunque el medio ambiente no es una parte interesada per se,
Banco Fortaleza reconoce su responsabilidad de contribuir a la disminucién de
su impacto ambiental.

c. Considerar las inquietudes y expectativas de las partes interesadas y su
relacién con las del Banco.

El cuadro a continuacién muestra los canales de relacionamiento que tiene Ban-
co Fortaleza S.A. con sus principales grupos de interés, mediante los cuales se
consideran sus diversas inquietudes y expectativas.

Canales de relacionamiento con los grupos de interés prioritarios

Clientes y

- Comunidad  Proveedores Estado
usuarios

Accionistas  Colaboradores

X

X

X X
X
X X X X X
X
X X
X X
X
X X X X X X
X X X X X X
X X
X X
X X X X X
X X X X

Fuente: Elaboracién Propia.

Durante el proceso de planificacién estratégica en RSE llevado a cabo a finales del 2018,
se realizaron entrevistas a los principales ejecutivos, presidente de Directorio y encues-
tas a los colaboradores. Ademas, se llevé a cabo un estudio de satisfaccion de clientesy
conversaciones con los proveedores. El cuadro siguiente resume los resultados de estas
consultas. Las expectativas identificadas estén alineadas a las acciones previstas para el
periodo 2019 al 2021.

Expectativas identificadas de los grupos de interés

Expecttivas idntifcades

Comportamiento transparente y ético
RSE transversal en la gestion

Capacitacion y desarrollo profesional
Equilibrio trabajo - familia
Programas de salud

Servicio de calidad
Buen trato
Atencion personalizada

Procesos de contratacion transparentes
Cumplimiento de contratos

Fuente: Elaboracion Propia.

CUMPLIMIENTOS DE LAS LEYES Y NORMAS

Al ser una institucién supervisada por la ASFI, Banco Fortaleza S.A. cumple con todas
las disposiciones y normativa vigente. Ademaés, su Cédigo de Etica en el Articulo 3
declara que los directores y funcionarios, para el ejercicio de sus funciones, deben co-
nocery aplicar de manera estricta las disposiciones legales y reglamentos establecidos

por parte de las autoridades competentes, asi como las politicas internas vigentes en la
Entidad.

RESPETO A LOS DERECHOS HUMANOS

Como ya se menciond en el punto 4.1, Banco Fortaleza S.A. es consciente que los De-
rechos Humanos, como normas universales, aportan una importante base moral para
cumplir con su misién. El respeto a la dignidad de las personas y de los derechos que
son inherentes, constituyen un requisito indispensable de la actuacién de la entidad.

El compromiso del Banco con los Derechos Humanos se enmarca en su Politica de
RSE, es una institucion que cumple con la normativa internacionalmente aceptada de
la Declaracion Universal de los Derechos Humanos y los derechos consignados en la
Constitucién Politica del Estado Plurinacional de Bolivia, como marco fundamental de
su actuacion.
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REPORTE DE CUMPLIMIENTO ANEXO 2 DEL
CAPITULO II, TITULO | DEL LIBRO 10 DEL
REGLAMENTO DE RESPONSABILIDAD SOCIAL
EMPRESARIAL

CcODIGO ASPECTOS

Gobierno Corporativo

Brecha Salarial

Presencia en la
Comunidad

Trabajo Digno y no
Discriminacion

INDICADOR

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

Relacién entre la remuneracion total anual para el individuo mejor
pagado de la entidad supervisada respecto a la remuneracion
promedio anual total de todos los empleados

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

Relacién entre el salario minimo de la entidad supervisada y el
salario minimo nacional

Proporcion de gastos en proveedores nacionales en principales areas
de operacion

Numero de empleados desglosados por grupo etario, género y
departamento.

Tasa de contrataciones de empleados desglosados por grupo etario,
género y departamento

Rotacion media de empleados desglosados por grupo etario, género
y departamento.

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

PAGINA Y/0 RESPUESTA
DIRECTA

Pagina No. 13

Pagina No. 23

Pagina No. 23

Pagina No. 24
Pagina No. 33
Pagina No. 20
Pagina No. 21

Pagina No. 21

Durante el 2018, no se reportaron
contrataciones de personal con
discapacidad.

Fuente: Elaboracion Propia.

PAGINA Y/0
m ASPECTOS INDICADOR RESPUESTA DIRECTA

Capacitacion

Diversidad e Igualdad
de Oportunidades

Derechos Humanos y
Compromiso Social

Promedio de horas de capacitacién al afio, desglosado por categoria
de empleado

Programas de gestion de habilidades y de formacién continua que
fomentan la empleabilidad de los trabajadores.

Porcentaje de empleados que reciben evaluaciones regulares de
desempeiio y desarrollo profesional

Composicion de los érganos de gobierno y plantilla, desglosados por
género, grupo de edad, pertenencia a minorias y otros indicadores
de diversidad.

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

Contribuciones o Aportes a Fines Sociales, Culturales Gremiales y
Benéficos (Por programas o proyectos, gasto o inversion sobre las
utilidades logradas en la gestion).

Procedimientos que incluyan aspectos de Derechos Humanos
relevantes al negocio

Porcentaje de operaciones donde se han implementado programas
de desarrollo, evaluaciones de impactos y participacién de
comunidades locales.

Pagina No. 24
Pégina No. 25

Pagina No. 28

Pégina No. 22

Pagina No. 22

Apoyo a Aldeas Infantiles tltimos
4 meses del aiio y donacién
Policia Nacional equivalente al
0.07% de las utilidades

Pagina No. 16

Durante la gestion 2018, no se
han llevado a cabo programas
de desarrollo, evaluaciones

de impacto y participacién de
comunidades locales

Fuente: Elaboracién Propia.

Enfoque Social

Satisfacion del
Cliente

Politicas con aspectos medioambientales y sociales especificos
aplicados a las lineas del negocio.

Productos y servicios disefiados para proporcionar un beneficio
social especificos para cada linea de negocio desglosado segtn su
propésito.

Descripcion de politicas para el correcto disefio y oferta de servicios
y productos.

Iniciativas para mejorar la educacion financiera segun tipo de
beneficiario.

Mecanismos y procedimientos de retencion y fidelizacion de
clientes.

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

Nuamero de reclamos, porcentaje de quejas resueltas y adopcion de
medidas correctivas.

Durante el periodo del Informe,
no se ha establecido una politica
ambiental especifica aplicada a
las lineas de negocio

Pégina No. 28

Pégina No. 28
Pégina No. 31
Pagina No. 28

Pagina No. 28

Al31.12.2018:

Numero de Reclamos 226
Resolucion en Primera Instancia
215 (95%)

Resolucion en Segunda Instancia
11 (5%)

Fuente: Elaboracién Propia.
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PAGINA /0

Conciencia Ambiental

Cumplimiento
Normativo

Gestion para el ahorro en cuanto a energia y agua

Gestion de residuos producto de los servicios y productos que
prestan

Desglose de los gastos e inversiones ambientales.

Desglose de productos financieros destinados a fomentar la

implementacion de tecnologias para preservar el medio ambiente.

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

Pagina No. 17
Pagina No. 17

No se cuenta con un desgloce e
inversiones ambientales

Banco Fortaleza S.A. no cuenta
con productos financieros
destinados a fomentar la
implementacion de tecnologias
para preservar el medio ambiente

Pagina No.

Al.12.2018

Monto sanciones pecuniarias: Bs.
2,288.63

Cantidad de sanciones
pecuniarias: 1

Cantidad de sanciones no
Monetarias: 3

Fuente: Elaboracién Propia.

Agradecemos la colaboracién de todas las gerencias y dreas de Banco Fortaleza S.A.
que han proporcionado informacién y colaborado con este Informe de RSE - Gestién
2018.

Para mayor informacion, pueden contactarnos via:

Correo electrénico: negocios@grupofortaleza.com.bo
Web: www.bancofortaleza.com.bo

Facebook: https://www.facebook.com/bancofortaleza.sa/
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