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Carta del Presidente

Seforas y Senores

n el marco de nuestra Politica de Responsabilidad

Social Empresarial, en mi calidad de Presidente

del Directorio del Banco Fortaleza S.A., tengo

el agrado de dirigirme a ustedes para dar a
conocer, el informe de Responsabilidad Social Empresarial
correspondiente a la gestion 2015. El informe remarca a la
gtica, respeto por los derechos humanos y cumplimiento
de la ley, como filosofia del Banco. Ademas de identificar
la contribucion al desarrollo sostenible, este documento
constituye un reporte transparente del comportamiento
social, medio ambiental y econémico del Banco.

Banco Fortaleza S.A. es una entidad con mas de veinte
afios de presencia en el mercado financiero nacional y
crecimiento constante, atendiendo los requerimientos
financieros de personas pero principalmente de la pequefa
y mediana empresa, porque cree que el fortalecimiento
de este segmento empresarial generard la creacion de
nuevas fuentes de empleo sostenibles promoviendo la
transformacion de empleo informal a empleo en el sector
formal de nuestra economia.

Banco Fortaleza promueve el desarrollo econémico y social
de Bolivia mediante la provision de servicios financieros de
calidad a sectores de mediano y bajo ingreso con un enfoque
de sostenibilidad, financiando a pequefios y medianos
empresarios que cuenten con proyectos innovadores,
rentables y factibles para su implementacion, evitando el
sobre endeudamiento y contribuyendo a la disminucion
sostenible de la pobreza.

El presente informe describe el cumplimiento de los
objetivos descritos en la Politica de Responsabilidad Social
del Banco y el firme compromiso de agregar valor a sus
grupos de interés.

Invito a directores, funcionarios, clientes, proveedores y
publico de interés a sumarse para que juntos hagamos del
Banco Fortaleza cada vez una entidad lider en el desarrollo
sostenible de nuestro pais.

pjosa Cardoso
e del Directorio
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Perfil del Banco Fortaleza S.A.

2.1 Vision y Mision

La Vision y Mision de Banco Fortaleza juegan un papel
importante en la identificacion de su razon de ser y su
proyeccion empresarial. Ambas constituyen las guias
estratégicas que orientan el trabajo diario y futuro de la
institucion.

Vision:

Ser el lider en atencion a la Pequefia 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 especializacion, eficiencia y
confianza reciproca, ademas de dar satisfaccion a los
empleados y generar mayor valor a las inversiones de
capital de los accionistas.

2.2 Principales Hitos en la historia de Banco Fortaleza S.A.
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En el afio 1997, Fortaleza Fondo Financiero Privado (FFP)
inicia sus actividades a través de la administracion y
posterior capitalizacion de la Cooperativa de Ahorro y Crédito
Financia Coop. En el afio 2002 se logra la transformacion
de la Cooperativa Financia Coop. a Fortaleza FFP,
incorporandose al Grupo Financiero Fortaleza. Reflejo de la
exitosa gestion se obtiene un crecimiento significativo en el
mercado de microfinanzas, asi como una diversificacion de
sus actividades bancarias.

En el afio 2012, luego de un proceso de adecuacion, que
incluye un incremento de capital durante la gestion 2011
de aproximadamente USD 10 millones, que provienen tanto
de los accionistas existentes, como de nuevos accionistas,
con cuya incorporacion la entidad busca lograr socios que
aporten ademas con valor agregado, se convierte en Banco
Fortaleza S.A. con una oferta de servicios integrales orientada
a satisfacer la demanda de servicios financieros de personas,
pequenos y medianos empresarios. Actualmente se encuentra
en continuo y sostenido desarrollo tanto en productos activos,
pasivos y servicios como en sus canales de atencion.

2.3 Gobierno Corporativo

El Banco ha implementado, en lo que correspondia, las
modificaciones a las Directrices Basicas para la Gestion de
un Buen Gobierno Corporativo emitidas por la ASFI en su
Circular 328/2015 del 30 de Septiembre del 2015.

El Banco cuenta con un sistema de gobierno corporativo
que establece principios, normas, politicas y reglamentos
internos mediante el cual desarrolla, controla y supervisa
sus actividades. El sistema de gobierno corporativo regula
la relacion del Banco con sus accionistas, directores,
gerencias y otras autoridades internas.

Los 6rganos superiores de direccion y administracion del
Banco son la Junta de Accionistas, Directorio y la Gerencia
General.

La Junta General de Accionistas, legalmente convocada y
reunida, es el maximo organismo de representacion de la
voluntad social; se retine en juntas ordinarias y extraordinarias
que son presididas por el Presidente del Directorio o la
persona que deba remplazarlo conforme a estatutos.

La direccion de la Sociedad, con las mas amplias
facultades, esta a cargo de un Directorio compuesto por un
minimo de cinco y un maximo de nueve directores titulares

Banco Fortaleza S.A.

y un maximo de tres directores suplentes, accionistas o0 no
designados por la Junta General de Accionistas.

Las atribuciones y funciones de las Asambleas y los
Directores estan descritas en los Estatutos del Banco.

El Banco cuenta con un Comité de Gobierno Corporativo
que es el responsable de evaluar el cumplimiento de las
Directrices de buen Gobierno Corporativo establecidos por
el ente regulador y el “Reglamento del Comité de Gobierno
Corporativo” que ha sido aprobado el 26 de noviembre de
2013 por el Directorio de la institucion.

La composicion del Comité de Gobierno Corporativo es la
siguiente:

Alfredo Romero: Presidente
Guido Hinojosa: Director

Hunter Martin: Director

Alejandro Zegarra: Director
Nelson Hinojosa: Gerente General

2.4 Fiscalizacion Interna y Gestion de Riesgos

La fiscalizacion interna de la sociedad esta a cargo de un
sindico fitular y otro suplente, segln determine la Junta
General de Accionistas. Cuenta con un comité de Auditoria
que se rige por un Reglamento Interno de trabajo, y con
una unidad de Auditoria Interna que depende organica,
funcional y administrativamente del Directorio a través del
Comité de Auditoria.

En concordancia con la Recopilacion de Normas para
Servicios Financieros y las leyes regulatorias vigentes, Banco
Fortaleza S.A. cuenta con un Comité de Riesgos y Tecnologia
dependiente del Directorio, y una division de Riesgos acorde
a su dimension para gestionar los diferentes riesgos, que
depende de la Gerencia General. EI Comité esta compuesto
por 5 Directores, Gerencia General y la Gerencia de la Division
de Riesgos. ElI Comité puede solicitar la participacion de
cualquier funcionario del Banco de acuerdo a requerimiento.

A través de la gestion Integral de Riesgos se pretende
prevenir pérdidas no esperadas y optimizar el desempefio
financiero de los agentes econdmicos, tomando en cuenta
el rendimiento ajustado al riesgo. Este proceso conlleva
la identificacion del riesgo, medicion y cuantificacion,
monitoreo, control mitigacion, y divulgacion de reportes a
personal y ejecutivos relacionados a la gestion de riesgos.
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Modelo de Gestion Integral de Riesgos
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Por recomendacion de la ASFI, en 2015 el Banco aprobd
una nueva Politica y Reglamento de Riesgo las cuales
permiten un control mas cualitativo de la cartera. El Banco
realiza la gestion del riesgo crediticio de manera continua
a través de la evaluacion del riesgo, control de calidad,
e investigacion de factores de riesgo. Para la Evaluacion
Individual, se realizan analisis semestrales de operaciones
comerciales cuya calificacion es manual. Para la evaluacion
Automatica, se realiza un andlisis trimestral de créditos
Hipotecarios de Vivienda, Microcréditos y Consumo que
son calificados en funcion a la morosidad y su calificacion
es automatica. Se emiten informes trimestrales en los
cuales se informa sobre temas inherentes a los riesgos
asociados a la cartera de créditos, analizando los limites
propuestos por la entidad y un seguimiento especial a los
préstamos en vigilancia. También se monitorea los niveles
de concentracion y participacion de cartera.

Para el control de riesgo de mercado, liquidez y tipo de
cambio se tienen lineamientos establecidos en las politicas
y procedimientos acordes para la identificacion de los
riesgos a través de estudios y analisis de sensibilidad interna
y externa, que sirven de insumo para el establecimiento
y/0 actualizacion de limites a indicadores de gestion. En
riesgo de mercado, se calcula el margen financiero en
riesgo a través de la identificacion de cuentas sensibles
a variaciones de tasas de interés pasivas y activas. Como
resultado de lo anterior el Banco cuenta con un Plan de
Contingencias que pueda responder positivamente ante
cualquier riesgo antes mencionado.

Con el objetivo de controlar el riesgo de contagio
entre las compaiias del Grupo Fortaleza, se realiza un

« \
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analisis y seguimiento al cumplimiento de indicadores de
concentracion de operaciones entre las empresas, plazos y
condiciones de mercado de las operaciones del grupo con
la entidad controladora. Lo anterior permite monitorear el
comportamiento de la concentracion de las operaciones y
ademas el cumplimiento de las condiciones del mercado.

Riesgo Operativo

El alcance del Riesgo Operativo en el Banco abarca
Procesos y Procedimientos debidamente formalizados
y documentados de todas las areas. Dichos procesos se
evaluan utilizando escalas descriptivas, por lo tanto, el riesgo
operacional se gestiona cualitativamente. También abarca
el Riesgo de Personal, Sistemas, y Factores Externos para
los cuales se lleva a cabo un analisis de comportamiento de
indicadores identificados.

En lo que respecta a la gestion de riesgo tecnoldgico y de
seguridad que tiene como objetivo garantizar el cumplimento
de la estrategia global de seguridad de la informacion, el
Banco cuenta con la siguiente normativa interna: politica de
seguridad, normas y procedimientos relativos a la politica de
seguridad de la informacion, norma integral de gestion del
riesgo tecnoldgico, norma y procedimiento de cambios en
produccion, norma de administracion de tecnologia, norma
de seguridad para usuarios, normay procedimiento de planes
de contingencia y norma y procedimiento del tratamiento y
etiquetado de la informacion.

El sistema de gestion de la seguridad de la informacion
(SGSI) es el componente del sistema de gestion de la
empresa, basado en un enfoque de riesgos del negocio,
orientado a establecer, implementar, monitorear y mejorar
la seguridad de la informacion.
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2.5 Productos y servicios que ofrece el Banco

Créditos

e Banca Personas
e Banca Microcrédito

e Banca PyMe
Ahorros

e (Cuentas corrientes
»  Depdsitos en cajas de ahorro

o Depdsitos a Plazo fijo
Servicios:

e Banca por internet Personas.
e Banca por Internet Empresas.
e Boletas de garantia

e Cobro de servicios: agua, luz, telefonia, gas, SEGIP,
Policia Nacional, UMSA y ofros.

e Cobro de impuestos nacionales y municipales.
e Pago de la Renta Dignidad.

e Comercio Exterior (cartas de crédito y transferencias)

2.6 Canales de atencion

Al 31 de diciembre de 2015, el Banco esta presente en 6
departamentos del pais cuenta con 40 oficinas (sucursales,
agencias y puntos promocionales), lo que representa una
disminucion de 51 oficinas a nivel nacional en relacion a la
gestion 2014.

Regional Sucursal  Agencia Fija P Pun_t 0 a TOTAL
romocional

La Paz 1 6 1 8
El Alto 1 5 0 6
Oruro 1 2 0 3
Cochabamba 1 4 0 5
Santa Cruz 1 9 1 11
Sucre 1 2 0 3
Tarija 1 3 0 4

TOTAL 7 3 2 40

Banco Fortaleza S.A. ademas cuenta con 6 cajeros
automaticos.

1 Son oficinas que tienen por objeto publicitar y proporcionar informacion al ptblico
acerca de los productos y servicios que ofrece el Banco. En estas oficinas no se
realizan operaciones.

Banco Fortaleza S.A.

2.7 Asociaciones

Banco Fortaleza S.A. al 31 de diciembre de 2015 esta
asociado a: ASOFIN, ASOBAN, Camara de Comercio
e Industria Boliviano Alemana, Camara Americana de
Comercio de Bolivia (AmCham Bolivia).

2.8 Principales cifras

UNIDAD 31/12/2014  31/12/2015
Patrimonio Neto Miles de Bs 212.181 222,635
Activos Miles de Bs 1.934.414 2,439,824
Cartera Bruta Miles de Bs 1,460,256 1,814,510
Clientes de crédito N° 17.761 16,553
Operaciones de crédito N° 20.423 19,392
Depdsitos del publico Miles de Bs 1.646.364 2,078,498
Cajas de ahorro Ne 62.601 83,261
Depdsitos a plazo fijo N° 1.908 2,004
Cuentas corrientes N° 656 1,081

CRECIMIENTO EN EL ANO

Cartera en monto Miles de Bs 150.891 354,254
N° de clientes de crédito N° 544 (1,208)
Depdsitos del publico Miles de Bs 247.889 432,134

2.9 Reconocimientos y Certificaciones

MFTransparency con reconocimiento internacional, ha
otorgado al Banco Fortaleza por el periodo Abril 2014 — Abril
2015 el sello de Transparencia de Precios.
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La Responsabilidad Social Empresarial
de Banco Fortaleza S.A.

3.1 Que significa la RSE para Banco
Fortaleza S.A.

De acuerdo a su Politica de RSE, aprobada por Directorio?
el 24 de septiembre de 2013, la Responsabilidad Social
Empresarial para Banco Fortaleza S.A. es el marco de
accion dentro del cual se desarrollan las gestiones y los
objetivos estratégicos del Banco, de manera que contribuya
ala sociedad a través de la generacion de valores sociales,
medio ambientales, y economicos, atendiendo tematicas
de sostenibilidad contempladas en iniciativas bancarias
locales, nacionales e internacionales.

Dimension
Ambiental

Dimension
Econdmica

Dimension
Social

Todos los planes de accion de responsabilidad social a
ser implementados, se basan en los siguientes principios
fundamentales:

Mision y Vision

Como guias que orientan las actividades de corto, mediano
y largo plazo del Banco.

2 Acta N° 009

Gobierno Corporativo

Establece el marco funcional mediante el cual el Directorio
y la gerencia apoyaran los planes de responsabilidad social.

Etica

Precepto basico que sistematiza, defiende y recomienda
criterios referidos a comportamientos correctos e
incorrectos de todos los funcionarios y miembros del Banco.

Transparencia

Lineamiento bajo el cual se implementan mecanismos que
aseguran que todo proceso e informacion externa e interna
es verazmente realizado y comunicado.

Practicas Justas

Es la manera a través de la cual el Banco se relaciona
con los grupos de interés e instituciones ajenas al Banco,
aplicando comportamientos éticos en todas las actividades
del Banco y prohibiendo toda forma de corrupcion y mala
competencia.

Derechos Humanos

Son los derechos basicos que el Banco garantiza,
independientemente del tipo de relacién que mantenga con
alguna persona.
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3.2 Identificacion y priorizacion de grupos de
interés

Después de una reflexion profunda, Banco Fortaleza S.A.

en su politica de RSE ha identificado los siguientes grupos

de interés:

Medio
ambiente

Autoridades
Proveedores

(1)

BANCO
FORTALEZA S.A.

Comunidad Funcionarios

Clientes y
usuarios
financieros

(1)  Se refiere a todas las autoridades gubernamentales, legales y en especial a
la Autoridad de Supervision del Sistema Financiero (ASFI).

La Responsabilidad Social
Empresarial de Banco Fortaleza S.A. 15

Las acciones hacia estos grupos de interés se realizan con
base en los principios y practicas de responsabilidad social
del Banco. A la fecha los grupos de interés no han sido
priorizados, y las acciones realizadas no tienen un orden
predeterminado de relevancia. Las acciones se realizan
segun las oportunidades y contexto del entorno. Sin
embargo en un futuro con la intencion de ser mas efectivo
y estratégico los grupos y acciones podran ser priorizadas.

3.3 La Responsabilidad Social dentro la
Estructura Organizacional

El Gerente General ha designado responsables de la
implementacion de RSE como un modelo de gestion
interno en el Banco. Los funcionarios designados tienen
la responsabilidad de difundir la RSE como una forma de
accionar y pensar integral al giro de negocio del Banco,
para que contribuya al posicionamiento responsable en el
mercado y al desarrollo sustentable de la sociedad en la
que el Banco opera y de realizar de manera periddica el
seguimiento y control al cumplimiento de la politica de RSE.

En la gestion 2015, se han designado para el cumplimiento
de esta funcion a dos funcionarios del Banco, quienes han
cumplido con estas tareas a la vez que desarrollaron sus
funciones.
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La Etica

4.1 Valores

Se busca que todo el personal incluyendo mandos
ejecutivos y Directores mantengan los mas altos estandares
éticos, tanto en su trabajo profesional como en sus vidas
personales. En ese sentido, en el Grupo Fortaleza se han
establecido los siguientes valores que se busca sean
aplicados en el accionar de todas las empresas del grupo:

Honestidad

Las empresas miembros del Grupo Fortaleza reconocen que
administrannosolamente recursos propiossino, principalmente,
recursos de terceros por lo que la administracion de éstos es
realizada con Honestidad. Todo el personal del Grupo debe
cumplir integramente tanto la letra como el espiritu de las
leyes y los principios éticos que la rigen.

Lealtad

La lealtad esta presente tanto con los clientes internos (entre
companerosy colegas de trabajo), como con clientes externos
(proveedores, y accionistas). La entidad reconoce que la
calidad en el servicio a los clientes, traera éxito en alcanzar los
objetivos empresariales. Las empresas miembros del Grupo
Fortaleza buscan ofrecer a todo su personal la posibilidad de
crecer y desarrollarse en los planos profesional y humano. De
igual manera, se espera el compromiso indiscutible de todo
el personal hacia la entidad.

Disciplina

El constante respeto a las leyes, normas y reglas atribuibles
a la operacion del Banco es un factor importante que ha
permitido consolidar la presencia del Banco en el sistema
financiero boliviano. La disciplina en el trabajo es un valor
imprescindible para lograr los objetivos institucionales
propuestos a corto y largo plazo.

Eficiencia

El trabajo de los funcionarios que componen el Grupo
Fortaleza debe ser profesional y de calidad, resultando en una
mayor productividad en beneficio de la comunidad, clientes y
empresa. No se sacrificara excelencia por cantidad.

4.2 Codigo de ética y de conducta

Banco Fortaleza S.A. cuenta con un Cddigo de ética y
conducta, aprobado por Directorio en enero de 2013,
que es aplicable a todas las empresas que conforman el
Grupo Fortaleza. Este cddigo tiene por objeto promover y
fomentar una cultura ética entre los funcionarios y demas
clientes que tengan relacion de negocios con las empresas
miembros del Grupo.

4.3 Tratamiento de temas éticos

Cuando se presenta alguna duda o situacion que requiera
mayor informacion u orientacion respecto a temas éticos,
los funcionarios se comunican siguiendo el nivel jerarquico,
con las siguientes instancias:

e Supervisor inmediato

e Subgerencia Nacional de Gestion y Desarrollo del
Talento Humano

» Gerencia Nacional del area respectiva o Gerencia
Regional

e  Gerencia General
«  Comité de Etica

Se pueden plantear denuncias o consultas relativas a
temas éticos garantizando que el denunciante no sera
sujeto a represalias, asumiendo el compromiso de cooperar
y participar en cualquier investigacion que se realice con
las debidas autorizaciones.
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El incumplimiento a los valores y principios descritos en
el Codigo de Etica y Conducta es sancionado de acuerdo
a la gravedad de la infraccion y en concordancia con lo
establecido en el Reglamento Interno de la entidad, sin
perjuicio de las acciones civiles o penales contempladas en
las leyes nacionales.

4.4 Comité de Etica

Se ha conformado un Comité de Etica al interior del Banco,
que tiene caracter deliberativo y canaliza sus actividades
y recomendaciones a través de la Gerencia General de la
entidad. Las funciones del Comité de ética son:

Revisar el Codigo de Etica periodicamente y determinar
si es conveniente reconocer nuevos valores, desarrollar
principios adicionales o anadir, suprimir o modificar
algunas de las normas contempladas en el Cddigo de
Etica y de Conducta.

e Considerar los dilemas éticos y luego formular las
recomendaciones a las autoridades competentes.

El Comité de Etica estd conformado por cinco miembros,
tres titulares y dos suplentes. Un titular representante de la
parte patronal, designado por el Gerente General; un titular
representante del Directorio, designado por el Presidente
del Directorio; y un titular y dos suplentes elegidos mediante
votacion secreta de los funcionarios de la entidad.

Los miembros del Comité de Etica ejercen sus funciones por
el lapso de dos afios, pudiendo ser elegidos por otra gestion
sucesiva. Ningtin miembro debe ser parte del Comité de
Etica por mas de cuatro afios consecutivos.

Los miembros del Comité de Etica no reciben remuneracion
por las funciones ejercidas durante el tiempo que conformen
el mismo.

Todas las resoluciones del Comité de Etica con relacion
a un determinado problema y/o dilema ético, deben ser
emitidas por escrito y deben contar con la firma de todos
los integrantes del Comité. En el Cddigo de Etica también
se establece el procedimiento a seguir en caso que se
presente una apelacion ante una resolucion del Comité de
Etica.

El Banco cuenta con un “Manual de Funciones del Comité
de Etica” que permite establecer los criterios para la
integracion y funcionamiento del Comité de Etica.

Empresarial de Banco Fortaleza S.A. 19

4.5 Acciones Desarrolladas para Difundir la
Etica

En el proceso de seleccion de personal se evalla

cuidadosamente que las personas que se elijan sean

capaces de adherirse a los valores y principios del Banco, los

cuales estan contenidos en el Cdigo de Etica, Reglamento

Interno y demas normativa relacionada.

En el proceso de induccion, a todos los funcionarios que se
incorporan al Banco, se les entrega una copia del Cadigo de
Etica y como constancia de la recepcion firman una nota
que se archiva en la carpeta personal de cada uno de ellos.
Adicionalmente, se les entrega un CD que tiene el codigo
e incluye un cuestionario respecto a este documento, que
si contestan correctamente, se les entrega un certificado.
Dicho documento se constituye en la constancia de que el
funcionario conoce el Codigo de Etica.

4.6 Acciones para Prevencion, Control,
Deteccion y Reporte de Legitimacion de
Ganancias llicitas y/o Financiamiento al
Terrorismo

Banco Fortaleza S.A. tiene un alto compromiso en la lucha
contra la Legitimacion de Ganancias llicitas, Financiamiento
al Terrorismo y/o Delitos Precedentes (LGI/FT y/o DP), a
través de laimplementacion de procesos para la prevencion,
deteccion y reporte, dando cumplimiento a lo establecido
en la legislacion boliviana y la normativa establecida por la
UIF y la ASFI.

El Banco asegura que toda transaccion bancaria realizada
en sus oficinas a través de sus productos, no sean utilizadas
con fines delictivos. Razon por la cual al inicio de una
relacion comercial o financiera, el Banco tiene la obligacion
de recolectar, documentar y analizar la informacion sobre
la identidad y actividades de sus posibles clientes antes de
concretar una relacion.

Para llevar a cabo este proceso y asegurarse que sus
recursos humanos estan debidamente informados, Banco
Fortaleza cuenta con un programa de capacitacion en
este tema. El programa de capacitacion en la gestion
2015 capacitd aproximadamente a 700 funcionarios,
en el proceso de capacitacion participaron ejecutivos,
mandos medios y personal de plataforma, cajas, Oficiales,
y analistas entre otros.






Los Derechos
Humanos
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Los Derechos Humanos

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
internacionalmente aceptada de la Declaracion Universal de
Derechos Humanos y con la legislacion vigente en nuestro
pais. Se promueve el respeto a los derechos humanos en
todas las areas de influencia del Banco. En la politica de
Responsabilidad Social se incluyen los siguientes temas
relativos a los Derechos Humanos:

Corrupcion: La corrupcion (ya sea en forma de trafico
de influencias, o en forma de obtencion de favores
ilicitos a cambio de dinero u otros favores) constituye
una vulneracion de los derechos humanos por cuanto
que generalmente entrafia una violacion del derecho a la
igualdad ante la ley, y en ocasiones, llega a suponer una
vulneracion de los principios democraticos, conduciendo
a la sustitucion del interés publico por el interés privado
de quienes se corrompen. El Banco es implacable en
sus acciones contra todas las formas de corrupcion,
favoritismo y practicas ilegales en su relacionamiento
con autoridades gubernamentales, agentes fiscales y
funcionarios del sector publico. El banco trabajara en
el marco de la legislacion del pais, especialmente en el
marco de la Ley 004 Ley de Lucha Contra La Corrupcion,
Enriquecimiento llicito e Investigacion De Fortunas
“MARCELO QUIROGA SANTA CRUZ”.

Discriminacion: El Banco contrata, y promueve a
todos sus funcionarios y personal seguin su experiencia

y expectativa. El Banco prohibe y sanciona practicas de
contratacion, trabajo, y promocion basadas en factores
relacionados a la raza, etnia, sexo, edad, religion,
nacionalidad, ascendencia, estado civil, orientacion
sexual, deficiencia fisica o mental y condiciones de
salud.

En el marco
de la legislacion del estado Plurinacional de Bolivia, el
Banco mantendra vigentes politicas que prevengan
sanciones al acoso sexual. Las politicas establecidas
por el Banco identifican los canales y procedimientos
a través de los cuales los incidentes de acoso deberan
ser denunciados. También se establecen mecanismos
para proteger la privacidad de las partes involucradas
y la confidencialidad del proceso de investigacion.

El Banco
es responsable de implementar los mecanismos
de prevencion 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
situacion a las instancias establecidas por el Banco
incluso directamente a Gerencia General.
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Desempeno Social

6.1 Funcionarios

Se puede evidenciar que comparado al afio 2014 hubo
un decrecimiento de 103 funcionarios, donde ademas la
relacion hombre / mujer se mantuvo practicamente estable.

e Rotacion de los funcionarios

A diciembre del afio 2014, el banco contaba con 832
funcionarios y el 2015 cuenta con 729 funcionarios. El
indice de rotacion de la gestion es de 2.74%, el afio 2015
hubieron 259 desvinculaciones y 159 contrataciones,

Adminis-

Ejecutivos trativos

aspecto que refleja un decrecimiento de la fuerza de trabajo
por decisiones estratégicas propias del giro del negocio. De
las desvinculaciones, el 62,16% corresponden a renuncias
voluntarias.

e Valoracion de la diversidad

El Banco establece en su politica de Responsabilidad
Social, que contratara y promovera a todos sus funcionarios
segun su experiencia y expectativa. La entidad prohibe y
sanciona practicas de contratacion y promocion basadas en
factores relacionados a la raza, etnia, sexo, edad, religion,
nacionalidad, ascendencia, estado civil, orientacion sexual,
deficiencia fisica 0 mental y condiciones de salud.

La distribucion de los funcionarios por cargos, género y
Regionales al 31/12/2015 es la siguiente:

Oficiales de
crédito

Cajeros Plataforma

M H M M M H M

Oficina Nacional 12 3 55 42 0 0 0 0 0 0 67 45 112
Regional Sucre 1 0 14 12 7 5 4 5 0 3 26 25 51

Reg. Cochabamba 2 0 31 25 18 8 10 5 1 9 62 47 109
Regional El Alto 1 1 28 21 10 9 5 5 3 4 47 40 87
Regional La Paz 2 0 34 25 15 10 7 8 4 7 62 50 112
Regional Oruro 1 0 11 15 8 7 2 3 2 1 24 26 50

Reg. Santa Cruz 1 1 35 35 19 14 12 12 3 11 70 73 143
Regional Tarija 1 0 20 13 10 7 3 5 1 5 35 30 65
Total general 21 5 228 188 87 60 43 43 14 40 393 336 729
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Equidad de Género:

93.91

Hombres

46.09-

Mujeres

El Banco no discrimina por género. El 46.09% de los
funcionarios son mujeres y el 53.91% hombres, ademas por
similar tarea las mujeres perciben la misma remuneracion
que los hombres.

El 19.23% de cargos ejecutivos son ocupados por mujeres.
Equidad Generacional:

A pesar de que se identifica una pequefia variacion con
relacion a los indicadores del afio pasado, el Banco no
discrimina por edades. La composicion segun esta variable
es la siguiente:

2014 2015

M 41 afios - Adelante B 30 - 40 afios M 19 - 29 afios

e Gestion Participativa

Con el fin de establecer una gestion participativa y un canal
de comunicacion directo con los funcionarios del Banco y
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permitir que el personal exprese abiertamente sus ideas,
opiniones o posibles emprendimientos que coadyuven al
giro del negocio, se realizan reuniones en todas las oficinas
regionales, bajo la denominacion de FORTALEZA AL VIVO.
Esta actividad se realizo durante la gestion 2015 con una
frecuencia trimestral y fue presidida en la Oficina Nacional
por el Gerente General, mientras que en las Oficinas
Regionales estuvo bajo la direccion de las gerencias
regionales.

En estas reuniones participan los LIDERES DE OPINION,
quienes son funcionarios del Banco que representan a
las diferentes areas y son nombrados por sus colegas 0
en algunos casos por el inmediato superior. Los Lideres
de Opinidn tienen el propdsito de llevar a las reuniones las
inquietudes y sugerencias de los funcionarios de sus areas.

«  Remuneracion e Incentivos Monetarios

El Banco realiza el pago de salarios y otros beneficios
sociales en las condiciones y plazos estipulados por las
Leyes aplicables. Paga anualmente a sus funcionarios doce
sueldos, dos aguinaldos y una prima.

El afo 2015 se realizd el “Plan de Incentivos y
Reconocimientos al Desempefio”, que consistié enreconocer
y felicitar a ciertos funcionarios por el buen desempefio en
su trabajo y otorgarles incentivos monetarios, este afo se
dio este reconocimiento a 191 funcionarios.

Los funcionarios también se benefician con las ganancias
obtenidas por el Banco. El afio 2015, producto de
los resultados obtenidos el afio 2014 se otorgd a los
funcionarios una prima equivalente a un sueldo y producto
de las utilidades obtenidas el afio 2015, en el afio 2016 se
tiene previsto pagar una prima a los funcionarios del Banco.

La base de calculo del sistema de incentivo y comisiones por
productividad y calidad de cartera que tiene el Banco para
sus oficiales de negocio, analistas de negocio, agentes de
negocio y personal de cobranza, es ampliamente difundido
y de facil comprension por todos ellos.

El Banco no paga sueldos menores al salario minimo
nacional.

e Equilibrio Trabajo y Vida Personal

Banco Fortaleza S.A. tanto en su politica de Recursos
Humanos, como en su politica de Responsabilidad Social,
aborda este tema con el convencimiento que ademas
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de mejorar la productividad, satisfaccion y lealtad de los
funcionarios tendra una incidencia positiva en la sociedad
y sus familias.

El afo 2015, las acciones concretas realizadas en este
sentido han sido otorgar a los funcionarios las siguientes
CONCesiones:

» Una hora de tolerancia, por el dia de la madre y el dia
del padre.

» Una tarde libre, en el dia de su cumpleafios.

» Un dia libre por antigiiedad (cumplido el afio hasta los
4) y dos dias libres a partir del quinto afo.

e Tres dias de licencia por matrimonio.

» Dieciséis horas laborales fraccionadas en el transcurso
del afio para la resolucion de asuntos de indole
personal, con un maximo de 4 horas por dia y cuyo
uso se autoriza en funcion del tema de urgencia y su
debido justificativo.

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

Adicionalmente en la medida que no se perjudique el normal
desenvolvimiento de la entidad, existen funcionarios que
por motivos familiares tienen horarios especiales que son
autorizados por sus supervisores inmediatos.

»  Reclutamiento y Seleccion de Personal

El reclutamiento de personal se basa en una sana
competencia e igualdad de oportunidades para los
postulantes a un determinado cargo. Cuando se tiene
una vacancia en algun puesto, se da prioridad al personal
de la Institucion realizando una busqueda interna. El afo
2015, 122 funcionarios ascendieron de cargo y hubo una
cobertura interna de cargos vacantes del 43%, mayor a la
del afio anterior.

El Banco promueve, en la medida de la disponibilidad, la
contratacion de personal proveniente de areas geograficas
donde se tiene presencia del Banco.

e Ambientes de Trabajo

El Banco procura brindar adecuados y saludables
ambientes de trabajo a su personal, asegurandose que
cada empleado cuente con las condiciones apropiadas para
su desenvolvimiento eficiente en su puesto de trabajo.

En el Banco existen “Comités Mixtos de Higiene, Seguridad
Ocupacional y Bienestar” en Oficina Nacional y las
regionales del Banco, estos comités estan conformados
por funcionarios del Banco, dos elegidos por sus colegas
de la entidad y de dos a tres elegidos por el Banco. Los
funcionarios tienen la tarea de coadyuvar con el Banco en
el cumplimiento de las medidas de prevencion de riesgos
ocupacionales y cumplir con las funciones que se establece
en la Ley General de Higiene y Seguridad Ocupacional y
Bienestar N° 16.998 de 2 de agosto de 1979.

Entre otras tareas, respecto a los ambientes de trabajo, el
afno 2015 los comités mixtos han realizado las siguientes
acciones:

*  Presentacion al Ministerio de Trabajo del Plan de
Higiene Ocupacional para el Banco a nivel nacional.

»  Revision de las instalaciones de las oficinas y gestiones
para las reparaciones 0 compras que correspondian
para brindar mejores condiciones de trabajo a los
funcionarios.

*  Provision de extintores.
e Compra de equipos de proteccion personal

e  (Creacion de una cuenta de correo electronico a través
de la cual los funcionarios pueden comunicarse con el
comité para temas referidos a los ambientes laborales.

e Provision de alcohol desinfectante a los funcionarios.
e Se compraron botiquines de acuerdo a norma.

También se realizaron sesiones de capacitacion en:

Accidentes de trabajo con el Ministerio de Trabajo
e Primeros auxilios con la CSBP
e Manejo de Extintores con Bomberos

e Se sugirieron charlas sobre seguridad personal
que fueron impartidas a todo el personal con la
colaboracion del Jefe Nacional de Seguridad Bancaria
como facilitador interno.

e Cuidado de la Salud de los Funcionarios

El Banco promueve el bienestar fisico, mental y social de
sus funcionarios, previniendo cualquier dafio en la salud
provocado por las caracteristicas propias del empleo, en
este sentido el aflo 2015 se han realizado las siguientes
campanas:
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e Campana de salud preventiva “Fortalece tu Salud”
realizada en coordinacion con la Caja de Salud de la
Banca Privada (CSBP) dirigida al control ginecoldgico
de las mujeres.

e Campaia “Fortalece tu Vision” que ha consistido en
brindar a todos los funcionarios la medicion de lentes
gratuita en instalaciones del Banco y facilitarles la
adquisicion de lentes haciéndoles el descuento en 3 6
4 cuotas, por planilla.

Conscientes de los riesgos que tienen los cajeros en la
manipulacion del dinero, los dias de trabajo se les da leche
a todos los cajeros y alcohol desinfectante para evitar
contagios en el manipuleo de billetes.

Adicionalmente, en forma permanente se hace seguimiento
a la atencion que presta la Caja de Seguro de la Banca
Privada CSBP a los funcionarios del Banco.

Con el objeto de proteger a las familias del Banco, se
proporciona al personal operativo y tactico, un seguro contra
accidentes no laborales, con una cobertura de USD 5.000.-

La pdliza personal cubre:

e Muerte Accidental $us. 5.000.-

* Invalidez Permanente $us. 5.000.-

*  Gastos Médicos $us. 1.000.-

o Sepelio $us. 1.200.-

e Cobertura las 24 horas del dia.

e Cobertura mundial.

o Cobertura de accidentes personales y de transito.
e Accidentes ocasionados por el propio asegurado.
o Desaparicion y secuestro.

e Cobertura para practica de deportes.

El Comité Mixto de Higiene, Seguridad Ocupacional y
Bienestar en la Oficina Nacional, lleva periodicamente a
cabo un relevamiento de informacion relacionada a riesgos
potenciales de accidentes de trabajo, y se realizan tareas de
adecuacion cuando corresponde. También se ha organizado
una capacitacion dirigida a todos los funcionarios de Oficina
Nacional, sobre Seguridad e Higiene Ocupacional impartida
por el Ministerio de Trabajo.
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Se ha establecido la prohibicion de fumar dentro los
ambientes del Banco, en ese sentido se envian comunicados
al personal que permiten recordar la prohibicion y el dafo
que ocasiona el tabaco en la salud.

e (Capacitacion

Banco Fortaleza S.A. se constituye en una entidad promotora
del aprendizaje, que cree y apuesta por los procesos
de generacion y perfeccionamiento de capacidades y
competencias.

El objetivo de la capacitacion es ampliar el espectro de las
competencias laborales de los funcionarios, garantizando el
desempefio dptimo de sus actividades, preparandolos para
su crecimiento al interior de la entidad y permitiendo su
progreso y desarrollo profesional y personal.

El Banco cuenta con un Reglamento de Capacitacion,
aprobado el 23 de diciembre de 2011 por el Directorio,
vigente para las capacitaciones realizadas el 2015.
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Algunas cifras respecto a la capacitacion en la gestion
2015, han sido:

La mayoria de los cursos han sido dirigidos a fortalecer los
conocimientos de los funcionarios en sus competencias
laborales.

Finalmente, Banco Fortaleza tiene la politica de brindar
oportunidades de aprendizaje a estudiantes a través de
pasantias.

e  (Clima Laboral

A través de la aplicacion del codigo de ética, la difusion
de los valores institucionales y la motivacion al personal,
Banco Fortaleza busca contar con un clima laboral que
permita el buen desempefio de sus funcionarios dentro y
fuera de la institucion.

En este sentido, con el objeto de conocer la percepcion de
los funcionarios sobre la entidad, e implementar acciones
de mejora, se realizan las siguientes acciones:

Encuesta de Salida

Atodos los funcionarios que dejan la institucion se les realiza
una encuesta, a través de la cual se pretende identificar
y hacer seguimiento a las causas de la desvinculacion
laboral. Esta informacion es analizada y presentada en un
informe mensual preparado por la Subgerencia Nacional de

HORAS DE
CAPACITACION

Gestion y Desarrollo del Talento Humano.
Plan de Accion en Respuesta a Estudio de Clima Laboral

El afio 2014 la empresa Faro Psico Consultores, realizd un
estudio de Clima laboral a través de entrevistas, encuestas
y grupos focales.

El Indicador General de Clima (IGC) fue de 2,85/4. Este es
un resultado Parcialmente Satisfactorio, en un nivel que va
de lo regular a lo bueno en las variables que se definieron
para desarrollar el estudio.

En base a estos resultados obtenidos a finales del 2014,
en la gestion 2015 se plante6 el plan de accion orientado a
trabajar en tres variables de menor ponderacion: gestion de
personas, comunicacion y motivacion satisfaccion.

e Qtros beneficios a los funcionarios del Banco
Préstamos

Todos los funcionarios, con excepcion de los Gerentes,
Subgerentes Nacionales y Regionales, pueden acceder a
un crédito del Banco de hasta el 0.15% del patrimonio de
la entidad y de acuerdo a las tasas de interés y politica
crediticia vigentes.
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6.2 Clientes y usuarios financieros

Banco Fortaleza S.A. considera que sus clientes y usuarios
financieros son un grupo de interés estratégico, por lo que
busca satisfacer sus requerimientos atendiéndolos con
oportunidad y eficiencia.

Anticrético Hoy

Es un crédito en bolivianos hasta 5 afios plazo para anticrético,
al final lo que paga el cliente es un ahorro, porque recupera el
monto total al terminar el plazo del anticrético.

Auto Hoy

Es un crédito en bolivianos hasta Bs 70.000 para la compra de
un vehiculo nuevo o usado, constituyéndose el mismo vehiculo
en garantia de la operacion.

Capital de Inversion

Son créditos en bolivianos o dolares, destinados a financiar los
requerimientos de inversion, tales como: compra o ampliacion
de infraestructura (talleres, terrenos, depositos, etc.) o
adquisicion e importacion de nueva tecnologia (maquinarias
y equipamiento). A partir de Bs 21.000 o USD 3.000 a 7 afios
plazo.

Capital de Operaciones

Son créditos en bolivianos o ddlares, destinados a financiar
la compra o importacion de inventarios (materias primas,
mercaderias) necesidades estacionales de liquidez,
financiamiento de cuentas por cobrar, inversion de mercaderia,
operaciones de pre y post embarque a partir de Bs 21.000 o
USD 3.000 a 3 afios plazo.

Capital Expreso

Producto en bolivianos o ddlares, disefiado para PYME’s
que cubre necesidades estacionales, para la compra de
mercaderia y materia prima, con plazo a 150 dias, con pago
tnico al vencimiento.

Crédito Tasa Cero

Es un crédito en bolivianos con 0% de interés en la cuota
que el cliente elija. El cliente recibe su tarjeta cero y puede

31

e Productos de crédito

El Banco con el proposito de satisfacer la demanda de sus
clientes ha desarrollado los siguientes productos de crédito:

utilizarla el mes que elija y no pagar intereses, tiene un plazo
de 36 a 48 meses y un monto de Bs35.000 a Bs140.000.

Dinero Hoy

Es un crédito en bolivianos, de libre disponibilidad para
utilizarlo en lo que mas necesite el cliente, con garantia
quirografaria y con un plazo maximo de 4 anos.

Linea de Crédito Optima

Es una linea de crédito en bolivianos de disponibilidad
inmediata, con un plazo hasta 36 meses y garantia personal.

Crédito Vehicular

El Crédito Vehicular es un préstamo en bolivianos, siete afos
de plazo, destinado a la compra de vehiculo nuevo, para uso
personal. Con garantia hipotecaria del mismo vehiculo.

Crédito de Vivienda de Interés Social

El Crédito en bolivianos, de vivienda de Interés social es para
el mejoramiento o compra de una Unica vivienda sin fines
comerciales, que dependera del valor comercial del inmueble
y del ingreso del solicitante del crédito, hasta 10 afios plazo,
con una tasa de interés fija durante toda la vida del crédito.
El cliente debe poner un aporte propio equivalente al 20% o
en su caso aplicar al fondo FOGAVISP para que cubra este
porcentaje de aporte propio.

Crédito de Consumo

Es un crédito de libre disponibilidad, mediante el cual el
solicitante puede financiar sus necesidades mas inmediatas
como ser; compra de bienes muebles, gastos en salud, viajes,
educacion, anticrético de vivienda etc.

Es un producto dirigido a Personas Naturales, dependientes e
independientes que necesitan financiar de forma oportuna sus
necesidades personales y/o familiares.
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De igual manera se cuenta con un portafolio de productos
crediticios promocionales como ser:

Promocion Linea de Crédito Efectiva Comercial y
Servicios

Linea de Crédito dirigida a personas Naturales y
Juridicas de tamafa Micro y Pequefia Empresa,
destinados al sector comercio 0 Servicios para
financiamiento de capital de operaciones y capital
de inversion. Financia desde Bs. 70.000 hasta Bs.
500.000.

Promocion Linea de Crédito Flexible Comercial y
Servicios

Linea de Crédito dirigida a personas Naturales y
Juridicas de tamana Micro y Pequefia Empresa,
destinados al sector comercio 0 Sservicios para
financiamiento de capital de operaciones y capital
de inversion. Financia desde Bs. 500.001 hasta Bs.
4.000.000.

Promocion Linea de Crédito Productiva

El propésito de la Promocion es satisfacer los
requerimientos de Personas Naturales y Juridicas
de tamano Micro, Pequefias, Medianas y Grandes
Empresas que requieren créditos destinados al

sector productivo, para el financiamiento de capital
de operaciones y capital de inversion propia de su
actividad econémica. Desde Bs.70.000 hasta limite
patrimonial Banco Fortaleza.

Promocion Consolidacion de Deuda Gomercial y
Servicios

Esta enfocada en dar mejores condiciones a Micro,
Pequefias y Medianas Empresas que tienen créditos
de capital de operaciones y capital de inversion
destinados al sector comercio y/o servicios en nuestra
y otras entidades, consolidando estos créditos en una
linea de crédito rotativa con condiciones de tasa y
plazo ventajosas. Financia desde Bs. 140.001 hasta
Bs. 7.000.000.

Promocion Gonsolidacion de Deuda Microcrédito

Esta promocion estd enfocada en dar mejores
condiciones a Microempresas que tienen créditos de
capital de operaciones y capital de inversion destinados
al sector comercio y/o servicios en nuestra y otras
Entidades, consolidando estos créditos en una sola
operacion con condiciones de tasa y plazo ventajosas.
Financia desde Bs. 21.000 hasta Bs. 140.000.

El financiamiento de la demanda de créditos no esta
orientado a actividades de dudosa legalidad, inciertas
0 a personas relacionadas y/o que participen en dichas
actividades.

La composicion en funcion al monto por tipo de productos
es la siguiente:
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CAPITAL DE INVERSION

CAPITAL DE OPERACION

134

TASA CERO

0TROS

8y

CREDITO DE CONSUMO

8

LINEA DE CREDITO OPTIMA

7%

CREDITO DE VIVIENDA
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¢ Productos de ahorro

El Banco brinda a sus clientes en distintos productos,
cuentas corrientes, cajas de ahorro y depdsitos a plazo fijo,
su composicion al 31 de diciembre de 2015, es la siguiente:

Depositos a Plazo Fijo

24,

Caja de Ahorro

L 14y

Depdsitos a la Vista

Obligaciones Restringidas

*  Atencion a la PyMe®

Siguiendo el plan estratégico “PyME 2016”, donde uno de
los pilares fundamentales es apoyar al sector de la Pequefa
y Mediana Empresa, sector poco atendido por el Sistema
Financiero, siendo este un sector intensivo en la generacion
de fuentes de empleo y dinamizacion de la economia, se
han desarrollado productos y servicios para atender a este
sector, como ser servicios integrales tanto con empresas
complementarias del grupo financiero como productos de
cuentas corrientes, boletas de garantia, banca por internet y
otros. Como se puede ver en el siguiente grafico, al 31 de
diciembre de 2015, el 48% del monto de la cartera se otorga a
este segmento, que en nimero de clientes representa el 19%.

009y 9 G55%
18.35%
<C1e.35% (3.71%
24.07%
«€35.10%
24.26%
«56.51% - «20.06%

CANTIDAD DE CLIENTES MONTO DE CREDITO

I Micro Empresa Persona Natural M Pequefia Empresa
M Mediana Empresa B Gran Empresa

3 El Banco clasifica como PyMe a personas naturales informales, que sustentaran
su flujo de caja en metodologias utilizadas por el Banco. Y empresas formalmente
constituidas y su evaluacion de capacidad de Pago se lo realizara sobre la base de
informacion financiera presentada al SIN.
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Productos y servicios que cumplen funcién social:

Créditos productivos

Banco Fortaleza S.A. otorga créditos productivos, al 31 de
diciembre de 2015, tiene una cartera de 611.3 millones de
bolivianos en este rubro, con 5.541 operaciones y 4.737
clientes. La composicion por rubros en funcién al monto
es la siguiente, la cual muestra que la mayor parte de
créditos productivos se destinan a la agricultura, ganaderia
e industria manufacturera.

93

Manufactura

28,

Agricultura y Ganaderia

17.

Construccion

Otros sectores

e  (rédito de vivienda de interés social

Banco Fortaleza S.A., tiene este producto que financia la
compra de terreno, construccion, compra de vivienda,
ampliacion refaccion y remodelacion de viviendas sin fines
comerciales, con un plazo de hasta 10 afos, a personas
que no cuentan con una vivienda propia, para lo que deben
presentar al Banco un certificado de No propiedad emitido
por Derechos Reales.

El monto a diciembre 2015 de este producto alcanza a
50,4 millones de bolivianos, que representa un 16,6% de la
cartera destinada a la vivienda y un importante incremento
con relacion a la gestion 2014 donde representaba un 8.4%
de la cartera destinada a vivienda.
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e Pago de transferencias monetarias del Estado

Banco Fortaleza paga en todas sus oficinas la Renta
Dignidad, que es una transferencia monetaria del Estado
a personas de la tercera edad. El afo 2015 ha pagado
este bono a 455,847 personas por un monto de 131,214
millones de bolivianos.

e Inclusion financiera

e Provision de servicios financieros en zonas de menor
desarrollo econdmico y social

Banco Fortaleza S.A. al 31/12/2015 cuenta con 32 oficinas
(sucursales y agencias) urbanas, muchas de ellas abiertas
en zonas periurbanas y 8 agencias rurales, desde las cuales
brinda acceso universal a todos los productos y servicios
que oferta, sin hacer distincion entre clientes y usuarios
financieros.

80

Oficinas rurales

20,

Oficinas urbanas

»  Desarrollo de productos para la inclusion financiera

Con el proposito de fomentar la inclusion financiera el
Banco ha desarrollado los siguientes productos:

Caja de ahorros “Mi futuro”, que es para incentivar una
cultura de ahorros en los nifios, esta cuenta es hasta que
cumplan 17 afios, con el objetivo de promover su apertura
se establecieron una tasa de interés preferencial, el regalo
de una alcancia en forma de elefante y la posibilidad de
convertirla en una cuenta genérica cuando los chicos
cumplan 18 afios. Al 31 de diciembre de 2015, existen
2.046 cuentas “Mi Futuro” abiertas.

“Mi - DPF “Digno” esta destinado a fomentar el ahorro
exclusivamente de los jubilados, ofreciendo una mayor tasa
de interés. Al 31 de diciembre de 2015 existen 226 DPF
“Digno” abiertos.

e Atencion a personas discapacitadas y adultos mayores

En la politica de atencion al cliente en cajas, el Banco
establece la atencion preferente a personas discapacitadas,
adultos mayores, mujeres en etapa de gestacion y madres
acompafiadas por nifios hasta edad parvularia. En este
documento también se establece la forma en que los
cajeros deben atender a personas con discapacidad visual.
Adicionalmente se cuenta con un Manual de Procedimientos
para atender a personas con discapacidad visual tanto en
cajas como en plataforma.

Con la finalidad de atender apropiadamente a personas
con discapacidad, durante la gestion 2015 el personal
que trabaja directa e indirectamente con atencion al
cliente ha sido capacitado sobre la Afencion al Cliente
con Discapacidad. La capacitacion que comprendia cinco
modulos, fue impartida en linea a nivel nacional en todas
las Regionales del Banco.

Para facilitar el acceso a personas que estan en sillas de
ruedas y con dificultad motora, el 100% de las oficinas
cuentan con rampas de acceso. Asimismo las plataformas
de atencion al cliente cuentan con espacio pre asignado
para clientes minusvalidos y de la tercera edad.

Finalmente, Banco Fortaleza ha difundido el Reglamento de
trato preferente a personas adultas mayores el mes de abril
del 2015.

e Educacion Financiera

Con el objetivo de brindar un mayor acceso a los productos
y servicios bancarios, durante la gestion 2014 Banco
Fortaleza S.A. ejecutd el Plan de Educacion Financiera
dentro de su Politica de Responsabilidad Social Empresarial
(RSE).
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Dando continuidad a esta tarea, para la gestion 2015 se ha
elaborado e implementado el plan de educacion financiera
denominado “FORTALECE TUS CONOCIMIENTOS”. La
politica de RSE del Banco se alinea con el fortalecimiento
de conocimientos, definiendo como publico objetivo a la
comunidad, los sectores no bancarizados y sus propios
clientes y usuarios financieros.

El Plan de Educacion Financiera denominado “Fortalece tus
Conocimientos” tiene dos pilares:

FORTALECE TUS
CONOCIMIENTOS

Informacion
Financiera

Educacion
Financiera

* Programa Educacion Financiera. Se capacitaron a
un total de 290 clientes distribuidos en las ciudades de
La Paz, Cochabamba, Santa Cruz, Sucre, Tarija y Oruro
en temas relacionados al manejo de las finanzas, a la
interaccion con los distintos componentes y actores
del sistema financiero, y a la toma de decisiones
financieras bajo un esquema de control de riesgo y
seguridad. En convenio con la Fundacion IDEA se han
desarrollado 28 talleres de capacitacion presencial (La
Paz, Cochabamba y Santa Cruz) y via videoconferencia
(Tarija, Sucre y Oruro).
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e Programa Informacioén Financiera. El objetivo del
Programa de Informacion Financiera es el de facilitar
informacion de connotacion financiera a los clientes
y usuarios financieros del Banco, basado en los
siguientes temas:

Consejos de seguridad.
Legitimacion de Ganancias llicitas.
Seguros.

Comunicacion de las caracteristicas y condiciones
de productos y servicios financieros.

Sobreendeudamiento.

El Programa de Informacion Financiera se implementd a
través de actividades basadas en difusion visual en circuito
cerrado, distribucion de material impreso (dipticos, guias de
usuario y otros), emision de cufas radiales, exposiciones de
informacion relevante a través del portal web del Banco y
via Facebook Ads.

«  Proteccion al cliente

Banco Fortaleza S.A., respecto a la proteccion del cliente,
realiza las siguientes acciones:

e (Cuida el sobreendeudamiento de los clientes, para
ello ademas de contar con una politica que le permite
determinar la capacidad de pago, consulta la Central
de Riesgos de la ASFlI y el Burd de informacion
crediticia INFOCRED. Con el proposito de concientizar
a los clientes y usuarios financieros respecto al
sobreendeudamiento se ha distribuido una cartilla
que explica que es el sobreendeudamiento, sus
consecuencias y brinda sugerencias de cdmo evitarlo.

« Tiene una politica de cobranzas en la que determina
las acciones a seguir para realizar las mismas, en la
practica se cuida que las practicas de cobro sean
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adecuadas. El 2015 hubieron 19 reclamos atendidos
por el Punto de Reclamo respecto a este punto, 17 de
los cuales se fallo a favor de la entidad y 2 a favor del
cliente, tomandose acciones internas en estos casos.

En cuanto a la privacidad de la informacion de los
clientes, en el cddigo de ética se establece que “los
funcionarios estan prohibidos de utilizar los datos de
los clientes con fines ilegitimos o para transmitirlos
a personas no autorizadas” y la unidad de riesgos
permanentemente monitorea que las consultas que
funcionarios del Banco hacen a la Central de Riesgos
sea de clientes y no de terceras personas.

Como mecanismo para resolucion de reclamos y
consultas el Banco cuenta con un espacio previsto en
supaginaWEBYy conlos Puntos de Reclamo establecidos
en todas sus oficinas, habiéndose cumplido en las
respuestas con los plazos establecidos por la ASFI. El
2015 hubieron 220 reclamos, 116 (52.73 %) resueltos
favor del cliente, 102 (46.36%) en favor de la entidad,
y 2 reclamos resueltos duplicados (0.91%).

En cuanto al trato respetuoso con los clientes
y usuarios financieros el Banco cuenta con una
politica en la que define directrices para brindar
condiciones oportunas en la atencion de clientes
y usuarios financieros en el que resalta que el trato
debe ser con prontitud, en forma oportuna, eficiente,
apropiada, proporcionando una infraestructura que
cumple con las condiciones dptimas. El 2015 el Banco
ha difundido su Politica de Atencion al Cliente y el
Codigo de Conducta.

El Banco establece en su politica, brindar a los clientes
y usuarios financieros informacion correcta y completa
acerca de las caracteristicas de los productos y
servicios ofrecidos. En ese sentido ha difundido a
través de la pagina WEB vy rejillas de TV en agencias
el Decéalogo de Derechos de los Consumidores
Financieros.

6.3 Comunidad

Banco Fortaleza S.A. busca ser parte de las comunidades en
las cuales opera y crear alianzas y relaciones estratégicas.

El Banco en su politica de Responsabilidad Social establece
los siguientes lineamientos referidos a la comunidad:

ENFOQUE

Los programas en los que el Banco apoya a la comunidad
son en las areas de salud y educacion.

RELACION Y COMUNICACION

El Banco implementara mecanismos que faciliten la relacion
y comunicacion con las comunidades, estableciendo
instancias de dialogo, personas a cargo para atender estos
temas y mecanismos para llevarlos a cabo.

RELACIONES ESTRATEGICAS Y ALIANZAS

El Banco promovera la formacion de relaciones estratégicas
con otros miembros de las comunidades en las que opera,
incluyendo alianzas con organizaciones empresariales,
autoridades municipales y regionales de la comunidad.

INVOLUCRAMIENTO Y CONCIENTIZACION

El Banco estimulara el involucramiento de la gerencia y
de todos los funcionarios y miembros del Directorio en las
actividades de apoyo a la comunidad.

Elafo 2015, Banco Fortaleza S.A. ha realizado los siguientes
apoyos a la comunidad:

CAMINANDO POR LA VIDA 2015:

Por cuarto ano consecutivo el 11 de octubre de 2015, se
realiz6 la caminata de 12Km denominada “Caminando por
la Vida”, una iniciativa anual que tiene el fin de recaudar
recursos econémicos para nifios que sufren de cancer en el
Hospital del Nifio de La Paz. En sus anteriores tres versiones,
la iniciativa administrada por Fundacion San Luis, posibilitd
que 204 nifios se beneficien y otros 12 se salven de la
enfermedad del cancer. En las tres anteriores caminatas,
se logré el compromiso de mas de 2.000 caminantes.
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Banco Fortaleza S.A. solidarizandose nuevamente con
esta causa, fue Auspiciador Oficial del evento, para lo cual
aporto6 con:

e Seis mil botellas de agua por un total de Bs. 15.000

e El Banco como aporte realizo una donacion de Bs.
5,000 (Cinco mil bolivianos).

e Se doto de 10 buses para el transporte de personas
que se recogia en el camino, y que no podian seguir
caminando por problemas de salud etc.

e También se apoyé con 2 cajeras para realizar el
conteo de aporte que se colecto del publico en general
mediante latas.

En esta campana se motivd la participacion de funcionarios
del Banco, los cuales ademas compraron 81 tickets
equivalentes a Bs. 8,100.

De acuerdo a la Fundacion San Luis, el afio 2012 la camparia
logrd recaudar el equivalente a 38 mil dolares; en 2013, 32
mil dolares; y el afio 2014 se recogi6 63 mil dolares. En esta
oportunidad se logr6 recaudar Bs. 474.458,20 equivalentes
a 68 mil dolares.

Segun un boletin enviado por la Fundacion, la prioridad en
la recoleccion del dinero es poder dotar a todos los nifios de
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la sala de oncologia con quimioterapia y en caso que algin
mes se tenga un excedente de esta dotacion, el mismo
sera destinado a examenes complementarios, laboratorios,
analisis, medicacion, paquetes globulares, y otros.

LA MAGIA DE LA FANTASIA 2015

La Asociacion de Damas Bolivianas y Extranjeras realizd el
25 de Octubre del 2015 este evento benéfico para la nifiez
por sexto afio consecutivo. La organizacion benéfica fue
creada hace 50 afios por un grupo de damas humanitarias,
con el propdsito de practicar la solidaridad y la defensa
de los derechos fundamentales de las personas en estado
de necesidad, con esta finalidad se realizan diferentes
actividades, una de ellas es ‘La Magia de la Fantasia” con
los personajes de Disney destinada a la nifiez. La Magia de
la Fantasia nacio con la idea de regalar a los nifios el suefio
de acercarse a sus personajes preferidos.

En afios pasados dicho evento se realizaba en el Jardin
Japonés, pero debido al éxito que ha tenido en los ultimos
anos fue trasladado al parque de Las Cholas (La Florida).

En el Marco de su Politica de Responsabilidad Social Banco
Fortaleza auspicid el evento con Bs. 3,294. Los fondos
recaudados en dicha actividad fueron destinados al Centro
de Salud Mental “San Juan de Dios”, al hogar de Ancianos
“San Ramon” , al Instituto de Rehabilitacion para Nifios y
Jovenes con retardo mental “AVANRE”, asi como al pago
de quimioterapias, compra de medicamentos, honorarios
médicos para personas de escasos recursos.
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6.4 Autoridades

Banco Fortaleza S.A. , tiene el compromiso con las
autoridades del Estado Plurinacional de Bolivia, de cumplir
las normas y leyes vigentes

El Banco en su politica de Responsabilidad Social establece
los siguientes lineamientos referidos a las autoridades:

CUMPLIMIENTO DE NORMAS Y LEYES

El Banco cumplira con la legislacion nacional y respetara la
culturay leyes de las comunidades en las que opere. En ese
sentido el banco se mantendra informado de cualquier ley 0
normativa que sea aprobada y que incida en las operaciones
del banco, especialmente las emitidas por la Autoridad de
Supervision del Sistema Financiero. Asimismo, el banco
asegurara la concordancia de sus operaciones con toda
legislacion nacional.

e La normativa relevante con relacion a la RSE es la
siguiente:

e Circular ASFI/170/2013: Reglamento de
Responsabilidad Social Empresarial para las Entidades
de Intermediacion Financiera.

o Ley Nro 393, Ley de Servicios Financieros / Seccion 1V,
Art. 113 -116.

e  Circular ASFI/365/15 (12/15): Modificaciones al
Reglamento de Responsabilidad Social Empresarial
para las entidades de intermediacion financiera.

ALINEACION POLITICA

Dado que la mision y vision del banco estan estrictamente
relacionadas con proveer servicios financieros, el Banco
evitara realizar contribuciones que lo asocien con alguna
agrupacion politica. EI Banco mantendra la informacion
sobre cualquier contribucion realizada disponible para su
acceso por parte de todos los miembros de la sociedad y
grupos de interés externos.

CORRUPCION

El Banco evitara todas las formas de corrupcion, favoritismo
y practicas ilegales en su relacionamiento con autoridades
gubernamentales, agentes fiscales y funcionarios del sector
publico. En este sentido, el Banco trabaja en el marco de la

Ley 004 Ley de Lucha Contra La Corrupcion, Enriquecimiento
llicito e Investigacion de Fortunas “MARCELO QUIROGA
SANTA CRUZ".

Banco Fortaleza S.A. cumple con todos estos postulados
descritos en su politica de RSE.

6.5 Proveedores

Banco Fortaleza S.A. , tiene el compromiso con sus
proveedores de realizar adquisiciones de bienes y servicios
de manera transparente, oportuna y en condiciones
competitivas de mercado.

En el mes de Julio del aflo 2015, Banco Fortaleza aprobd
un Reglamento de Adquisiciones, el cual establece las
disposiciones que se deberan cumplir al efectuar una
adquisicion de un bien o un servicio, asegurando el pago
oportuno a los proveedores. Los principios que rigen dicho
reglamento son:

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

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

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

Ilgualdad e imparcialidad: Los funcionarios actuaran
imparcialmente, evitando cualquier tipo de discriminacion
o diferencia entre las personas naturales o juridicas que
concurran a la provision de bienes y servicios requeridos
por la institucion.

Equidad: Funcionarios del Banco, y proveedores orientaran
sus relaciones contractuales bajo el principio de que sus
obligaciones y sus derechos estaran sometidos y seran
reconocidos por las leyes en vigencia y las normas internas
del Banco.
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Confidencialidad: Los funcionarios del Banco involucrados
en procesos de adquisicion guardaran la reserva y el secreto
profesional, sin revelar informacion, excepto en los casos
y formas sefialados en el reglamento Interno y las leyes
vigentes, comprometiéndose a no utilizar estar informacion
en beneficio propio.

Competencia: Los proceso de adquisicion aseguraran la
participacion de un nimero 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.
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Eficiencia: Los proceso de adquisicion deberan satisfacer
en forma oportuna los requerimientos de las unidades
del Banco, para una adecuada utilizacion 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 mas conveniente
para la institucion, tratando de no originar conflicto de
intereses.
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Desempeno Economico

A continuacion se presentan los indicadores de Banco Fortaleza S.A., que muestran su
desempefio economico en las gestiones 2014 y 2015:

31/12/2014 31/12/2015

ESTRUCTURA DE ACTIVOS 100% 100%
(Disponibilidades + Inversiones temporarias) / Total activo 19% 24%
Cartera / Total activo 74% 73%
Otros activos 7% 3%
RESULTADOS INGRESOS Y GASTOS
Resultado neto / (Activo + contingente) promedio — ROA 1,42% 0,66%
Resultado neto / Patrimonio promedio — ROE 12,73% 6,76%
Ingresos por cartera / Cartera bruta promedio 15,85% 13,58%
Gastos financieros / Pasivos con costo promedio 2,95% 2,87%
Gastos de captaciones / Captaciones promedio 3,05% 3,06%
Gastos de administracion / Cartera bruta promedio 11,90% 10,06%
Gastos de personal / Total gastos de administracion 56,54% 58,55%
CALIDAD DE LA CARTERA DE CREDITOS
Cartera en mora segun balance / Cartera bruta 2,44% 2,21%
Cartera reprogramada / Cartera bruta 1,27% 2,12%
Cartera reprogramada en mora / Cartera reprogramada 6,94% 6,07%
SOLVENCIA
Prevision constituida / Cartera en mora segun balance 163% 159%
Prevision constituida / Cartera bruta 2,0% 3,50%
Coeficiente de adecuacion patrimonial 11,89% 10,37%
LIQUIDEZ
(Disponibilidades +Inversiones temporarias) / Pasivo 21,50% 26,33%
(Disponibilidades + Inv. temporarias) / Obligaciones con el ptblico 22,49% 28,09%
(Disponibilidades + Inversiones temporarias) / Pasivo con el pablico 89,96% 76.68%

ala vistay en caja de ahorros
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Desempeno Ambiental

El Banco en su documento de Politica de Responsabilidad
Social establece los siguientes lineamientos referidos al
cuidado del medio ambiente:

Motivacion de la preservacion de la naturaleza

El Banco incentivara a todos sus funcionarios para que
busquen maneras alternativas de evitar la generacion de
desperdicios y contaminacion.

Politica de compras

El Banco dara prioridad a la compra de productos
verdes en relacion a aquellos propensos a contaminar el
medioambiente.

Reciclaje

El Banco motivara a todos sus funcionarios a utilizar
medidas para la reduccion de residuos, mediante la practica
del reciclado de materiales y ahorro de papel.

Ahorro de energia y agua

El Banco reducira el consumo inapropiado de energia
eléctrica y agua a través de la identificacion de fuentes de

fuga e implementacion de practicas del buen uso de estos
servicios.

Contaminacion

Descarte de sustancias toxicas: El Banco ha promovido
el descarte seguro de todos los materiales y sustancias
toxicas, incluyendo aquel material que no aparenta ser
perjudicial como ser: pilas, cartuchos de tintas de impresion
y copia, solventes, etc.

El afio 2015 el Banco ha realizado las siguientes acciones
en favor del medio ambiente:

» El Banco cuida y controla el consumo de energia. En
ese sentido durante la gestion 2015 se adquirié un
nuevo parque de impresoras de nueva generacion, las
cuales son mucho mas eficientes en el uso de tinta,
papel (impresion a doble cara), y permiten un control y
monitoreo de la frecuencia de impresiones.

»  Sibien se cuenta con impresoras a doble cara, también
se ha promovido el reciclaje de hojas impresas en
solo una cara. Las hojas impresas son utilizadas para
imprimir o escribir borradores de documentos.
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