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1. INTRODUCCION

Banco Fortaleza S.A. (el Banco) se encuentra comprometido con la sociedad y la
educacion, por este motivo desde el 2014 realiza anualmente el Programa de Educacion
Financiera denominado “FORTALECE TUS CONOCIMIENTOS CON BANCO
FORTALEZA. Asimismo, el Banco, como parte de la Asociacion de Bancos de Bolivia
(ASOBAN), apoyo la creacion de “DESCUBRE LO SIMPLE DE LAS FINANZAS” y
anualmente promueve el uso de esta plataforma educativa on-line.

Ambos programas tienen el objetivo de proveer informacion, instruccion y consejos
objetivos a los clientes, usuarios y publico en general para mejorar su entendimiento de
productos financieros, desarrollar habilidades para tomar decisiones informadas, conocer
donde acudir para obtener ayuda y tomar otras acciones a fin de mejorar su bienestar
financiero.

Paralelamente y durante toda la gestidén se realiza la programaciéon de contenido para la
difusiébn de material importante para los consumidores financieros, a través de distintas
herramientas.

2. ANTECEDENTES

Segun el Reglamento de Proteccion al Consumidor de Servicios Financieros contenido en
la Seccién 6, Capitulo I, Titulo I, Libro 4° de la Recopilacion de Normas para los Servicios
Financieros, las entidades como Banco Fortaleza S.A. deben presentar a la Autoridad de
Supervision del Sistema Financiero (ASFI) un Programa de Educacion Financiera
anualmente, el mismo que se divide en el Subprograma de Educacion y en el
Subprograma de Difusién de Informacion.

Con el fin de capacitar a la sociedad y brindar un mayor acceso a los productos y servicios
financieros, y como se indicé anteriormente, el Banco se encuentra ejecutando su
Programa de Educacién Financiera “FORTALECE TUS CONOCIMIENTOS CON BANCO
FORTALEZA” y llevando a cabo distintas acciones con el proposito de potenciar los
conocimientos financieros de nuestros clientes, usuarios y publico en general.

Durante la gestion 2022, las acciones de Educacién Financiera fueron ejecutadas
nuevamente de manera virtual y con los canales de difusion masivos como redes sociales,
pagina web, circuito cerrado y material impreso en agencias. Asi también se reinicio la
educacion presencial.

2.1. Metas Alcanzadas

2.1.1 Subprograma de Educacion Financiera: Fortalece tus conocimientos con
Banco Fortaleza

En las ultimas gestiones se ha puesto de manifiesto la importancia de universalizar
la inclusién financiera, entendida como el acceso asequible, oportuno y adecuado
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a una amplia gama de servicios y productos financieros regulados, y la ampliacion
de su uso hacia todos los segmentos de la sociedad. En este entendido, el
Subprograma de Educacion Financiera durante la gestion 2022 fue realizado a
través de seminarios web gestionados como parte integrante de ASOBAN y en los
gue se abordaron tematicas basicas, intermedias y de coyuntura para los
participantes. Asimismo, se realiz0 talleres presenciales y otros en Ferias
Financieras a nivel nacional, estos ultimos siempre de la mano de ASOBAN.

El total de beneficiarios alcanzados en las 3 modalidades fue de 14.665:

|. Talleres presenciales con clientes y usuarios (Total beneficiarios: 997)
e Créditos: Derechos y obligaciones en productos micro financieros
e Consejos y Productos de Ahorro, Banca Electronica y Mecanismos de
Reclamo en primera y segunda instancia
e Tarjetas de Débito y Cajeros Automaticos
e Consejos de ahorro a través del Planificador Financiero

Il. Talleres presenciales en las Ferias de Servicios Financieros-ASOBAN (Total
beneficiarios: 12.799)
e Beneficios y precauciones de la Banca Digital
La importancia de ahorrar
Tarjetas de Crédito, Débito y cajeros automaticos
Mecanismos de reclamo
Seguridad de Canales Electronicos
Lo que debe saber para evitar fraudes digitales
Fondos de garantia para créditos
La importancia de ahorrar
Tarjetas de Crédito, Débito y cajeros automaticos
Billetera Movil.
Como financiar tu emprendimiento
Tarjetas de débito y crédito del Banco Fortaleza. Formas de uso y
beneficios
Un paso al mundo digital de los servicios financieros
e Entre otros.

[ll. Seminarios web FEICOBOL — ASOBAN (Total beneficiarios: 869)
Seguridad en canales electronicos

Fondos de Garantia para la adquisicion de Créditos

Lo que debes saber para evitar fraudes digitales

Seguros asociados

2.1.2 Subprograma de Educacion Financiera: Descubre lo simple de las finanzas.
Aca no solo se siguié educando a través de la plataforma web, sino también se
realizO seminarios web con diferentes tematicas, llegando a un total de
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beneficiarios de 5.302:

l. A través de esta plataforma educativa, creada y gestionada por ASOBAN,
se alcanzaron a 2.912 beneficiarios durante la gestién 2022. De la misma
manera, se entregaron mas de siete mil certificados nuevos.

Il. A través de los seminarios web DESCUBRE, se llegd a un total de 2.390
beneficiarios.

A continuacion, se detallan los resultados alcanzados a través del Subprograma de
Educacion Financiera durante la pasada gestion:

3.

Fortalece tus conocimientos: talleres
presenciales y seminarios web de 4.000 14.665
Educacion Financiera

Plataforma Descubre lo simple de las
finanzas y seminarios web Descubre

4.000 5.302

OBJETIVOS ESTRATEGICOS 2023

Considerando la tematica recomendada en la Guia Anual para el Disefio del Programa de
Educacion Financiera emitida por ASFI, el Programa de Educacion Financiera 2023
“FORTALECE TUS CONOCIMIENTOS” establece los siguientes objetivos para nuestros
clientes, usuarios y publico en general:

a)

b)

d)

Educar sobre las caracteristicas principales de los servicios de intermediacion
financiera, sus usos y aplicaciones, y los beneficios y riesgos que representan su
contratacion.

Informar de manera clara sobre los derechos y obligaciones asociados a los
diferentes productos y servicios que ofrecen. Dando a conocer las obligaciones de
las entidades financieras con los consumidores financieros, establecidas en el
reglamento para la atencion en cajas.

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

Informar sobre el sistema financiero, el rol de la Autoridad de Supervision del
Sistema Financiero - ASFI y el caracter de la normativa.
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f)

)

h)

4.1.
4.1.1.

4.1.2.

4.1.3.

Desarrollar estrategias educacionales y de difusion de informacion, para los
Subprogramas, considerando las directrices de la Guia Anual para la Elaboracion
del Programa de Educacion Financiera.

Realizar recomendaciones para el uso eficiente y seguro de los servicios
financieros provistos por las entidades supervisadas a través de la banca digital.
Dar a conocer los resultados de la implementacién y mantenimiento de la gestion
de responsabilidad social empresarial de las EIF y de la funcidén social de los
servicios financieros.

Dar a conocer las caracteristicas y beneficios de los Clientes con Pleno y
Oportuno Cumplimiento de Pago.

SUBPROGRAMAS DE EDUCACION FINANCIERA
Fortalece tus conocimientos con Banco Fortaleza.
Descripcion

Se tiene planificado llevar a cabo una serie de capacitaciones para nuestros
clientes, usuarios, publico en general y personal del Banco, las mismas que se
llevaran en funcioén de la presencia del Banco en los departamentos de Bolivia.

De acuerdo con la experiencia adquirida durante las gestiones 2020 a 2022
respecto a las medidas de bioseguridad debido al COVID-19, prevemos realizar
nuevamente todos los esfuerzos necesarios para llegar a la mayor cantidad de
beneficiarios posibles a través de talleres presenciales, si las restricciones por la
pandemia lo permiten, y a través de seminarios web dictados en plataformas de
alto alcance.

Objetivo general

Nuestro Programa tiene el objetivo de impartir conocimientos a los consumidores
financieros y publico en general, respecto a tematica especifica, tomando en
cuenta la Guia Anual para el Disefio del Programa de Educacién Financiera 2023.

Metas cuantitativas y cualitativas

La meta para 2023 es la de capacitar a 4.000 beneficiarios, ya sea de manera
presencial o virtual. Los beneficiaros de los talleres seran:

Clientes y usuarios actuales.
Clientes potenciales.
Publico en general.
Personal del Banco.
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4.1.4.

4.1.5.

4.1.6.

Actividades a ser desarrolladas

Se llevar4 a cabo una serie de talleres presenciales y/o virtuales de educacién
financiera para que los beneficiarios puedan tener un mejor aprendizaje y una
experiencia mas completa.

Metodologia educativa

e Trabajo in situ o mediante seminarios web con el publico objetivo.

¢ Uso de Plataforma digital interactiva de educacioén financiera.

e Llegada a clientes en lugares alejados de manera de incluirlos en el programa a
través de capacitaciones de facil acceso desde medios moviles, redes sociales
etc.

e De la mano de lo anterior se podra asesorar a clientes en el desarrollo financiero
de sus negociosos mediante capacitaciones técnicas incentivando el desarrollo
econdmico de los beneficiarios en su dia a dia.

e Capacitacion in situ en algunas agencias permitiendo que los clientes
presenciales adquieran conocimientos generales en base a las tematicas
propuestas en la Guia.

e Se capacitard de manera continua a nuestro personal para garantizar el correcto
asesoramiento en esta tarea y las consultas cotidianas de los clientes, a través
del Plan Anual de Capacitaciones de la Gerencial Nacional de Talento Humano.

Contenido. Los talleres presenciales y/o seminarios web se realizaran de acuerdo
a la segmentacion prevista en la Guia Anual para el Disefio del Programa de
Educacién Financiera:

4.1.6.1. Clientes, usuarios y publico en general:

- El sistema financiero, el rol de la Autoridad de Supervision del Sistema
Financiero (ASFI) y el caracter de la normativa.

- Caracteristicas principales de los servicios de intermediacion y servicios
financieros:

a) Tipos de crédito. Alcance de los contratos de crédito, calculo de intereses,
las caracteristicas del tipo de crédito, seguros requeridos y su cobertura.

b) Productos de ahorro, caracteristicas y requisitos de cada producto y la
diferencia de las tasas ofrecidas.

c) Derechos y obligaciones asociados a los diferentes productos y servicios
gue ofrecen.

- Banca digital:
a) ¢Qué es la Banca Digital?
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b) Uso de la Aplicacion Fortaleza Movil.
c) Las ventajas del empleo de los servicios provistos a través de la banca
digital.
d) La manera de utilizar con eficiencia y seguridad los servicios financieros
provistos a través de la banca digital.
e) Medidas de seguridad que deben tener los usuarios de la Banca Digital.
f) Manejo Correcto del token.
- Tarjetas de débito y cajeros automaticos:
a) Las operaciones financieras que pueden realizar los consumidores
financieros con tarjetas de débito.
b) Las funcionalidades habilitadas en cajeros automaticos del Banco.
c) Las medidas de seguridad que deben tener los tarjetahabientes;
d) Cargos y comisiones
e) Seguros: Cudles son las implicancias de no contratar el seguro, y cuales son
los posibles beneficios.
f) Contrato: las obligaciones de cada parte al suscribirlo.
g) Transacciones no reconocidas y como proceder.

- Atencion en cajas:
a) Tiempo de espera
b) Derechos y obligaciones del cliente o usuario.

- Mecanismos de reclamo en primera y segunda instancia.
4.1.6.2. Personal de Banco Fortaleza en Atencién al Cliente:

a) Tiempo de espera para atencidbn en cajas en sucursales y agencia para
clientes y usuarios.

b) Atencién de calidad y calidez.

c) Punto de reclamo, obligaciones del cargo y Cédigo de Conducta.

d) Productos y servicios brindados por el Banco, especialmente los tipos de
crédito.

4.1.7. Cronograma
Las actividades seran desarrolladas de la siguiente manera:

Ene Feb Mar Abr May Jun Jul Ago Sep Oct Nov Dic
Fortalece Tus Conocimientos

4.2. DESCUBRE lo Simple de las Finanzas
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4.2.1.

4.2.2.

4.2.3.

4.2.4.

4.2.5.

4.2.6.

Descripcion.

DESCUBRE es una plataforma web desarrollada por las Entidades Financieras
gue conforman ASOBAN mediante la cual se imparten cursos digitales sobre
educacion financiera.

Objetivo general

Tiene como objetivo ser la plataforma virtual educativa con mayor alcance en
Bolivia para llegar a un amplio publico.

Beneficiarios
Cualitativos: Los beneficiaros de los talleres seran:

Clientes actuales.
Clientes potenciales.
Publico en general.
Personal del Banco.

Cuantitativos: La meta establecida para capacitar durante la gestion 2023 con el
programa DESCUBRE es la de 4.000 beneficiarios.

Actividades a ser desarrolladas
e Se realizaran capacitaciones virtuales a las que se puede acceder ingresando

a la plataforma DESCUBRE mediante el link www.descubre.bo o a través de la
pagina web y redes sociales de Banco.

e Se realizaran seminarios web, de la mano de ASOBAN.
Tematica
Los temas a considerar en la plataforma seran:

Como alcanzar tus metas.
Presupuesto.

Ahorro.

Inversion.

Sistema financiero boliviano.
Productos y servicios financieros.

Cronograma
La Plataforma DESCUBRE se encuentra activa todo el aio.
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5.1.

5.2.

5.3.

5.4.

5.5.

SUBPROGRAMA DIFUSION DE INFORMACION
Descripcion

Las herramientas que forman parte del Programa de Educacién Financiera,
permitiran difundir informacion en todas las oficinas, agencias y sucursales, en los
talleres presenciales, ferias y eventos financieros que se desarrollen a lo largo de
la gestion.

Objetivo general

Difundir informacion financiera relevante a los consumidores financieros y al
publico en general, a través de medios y canales de difusion masiva.

Beneficiarios (Segmentacion)
Los beneficiarios de la informaciéon seran:

e Clientes Actuales.
e Clientes Potenciales.
e Publico en General.

Actividades a ser desarrolladas
Las actividades de difusion seran las siguientes:

Elaboracion y distribucion de material impreso.

Difusion del Tarifario.

Transmision de rejillas en las pantallas de las agencias.

Informacién disponible en nuestra pagina web, incluyendo la actualizacion de
las cartillas de Educacion Financiera en nuestro portal de Educacion
Financiera.

e Informacion disponible y actualizada en redes sociales u otros medios de
difusion masiva.

Tematica
La tematica a difundirse serd la siguiente:

Sistema financiero boliviano, rol ASFI y alcance de la normativa.
Derechos y Obligaciones del Consumidor Financiero.

Productos y servicios financieros.

Punto de Reclamo y medios alternativos para el ingreso de una denuncia.
Tasas y comisiones por servicios financieros.
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5.6.

e Banca Digital. Su uso con eficiencia y seguridad
e Caracteristicas y beneficios de los Clientes con Pleno y Oportuno
Cumplimiento de Pago.
e Descubre lo simple de las finanzas.
Ene Feb Mar Abr May Jun Jul Ago Sep Oct Nov Dic

Fortalece Tus Conocimentos - Difusion

Acciones de Banco Fortaleza respecto a Responsabilidad Social y Funcion
Social.

Cronograma
Las actividades seran desarrolladas de la siguiente manera:




BANCO FORTALEZA

PROGRAMA DE

Pagina 12 de 14

EDUCACION FINANCIERA 2023

ANexos




BANCO FORTALEZA
PROGRAMA DE
EDUCACION FINANCIERA 2023

Pagina 13 de 14

PROGRAMA DE EDUCACION FINANCIERA 2023
SUBPROGRAMA DE EDUCACION

BENEFICIARIOS MEDIOS DE APOYO PARA ENSENANZA

I\

NOMBRE DEL
PROYECTO

ACTIVIDAD

Talleres presenciales y/o
seminarios web:

Llevar a cabo una serie de
talleres/capacitaciones para
nuestros clientes, usuarios y
publico en general, en las

CUANTITATIVO
(NUMERO DE
BENEFICIARIOS)

CUALITATIVO
(SEGMENTACION)

Segmentacion de

METODOLOGIA

1. Trabajo in situ 0 mediante seminarios web
con el pablico objetivo.

2. Uso de Plataforma digital interactiva de
educacion financiera.

3. Llegada a clientes en lugares alejados de
manera de incluirlos en el programa a través
de capacitaciones de facil acceso desde
medios mdviles, redes sociales etc.

4. De la mano de lo anterior se podra
asesorar a clientes en el desarrollo financiero

TEMATICA

Consumidor Financiero:
- El sistema financiero, el rol de la Autoridad de Supervision del
Sistema Financiero (ASFI) y el caracter de la normativa.

- Caracteristicas principales de los servicios de intermediacion y
servicios financieros:

a Tipos de crédito. Alcance de los contratos de crédito, célculo
de intereses, las caracteristicas del tipo de crédito, seguros
requeridos y su cobertura

b Productos de ahorro, caracteristicas y requisitos de cada
producto y la diferencia de las tasas ofrecidas.

c Derechos y obligaciones asociados a los diferentes productos
y servicios que ofrecen.

- Banca digital:

a ¢ Qué es la Banca Digital?

b Uso de la Aplicacion Fortaleza Movil.

c Las ventajas del empleo de los servicios provistos a través de
la banca digital.

d La manera de utilizar con eficiencia y seguridad los servicios
financieros provistos a través de la banca digital.

e Medidas de seguridad que deben tener los usuarios de la
Banca Digital.

f Manejo Correcto del token.

PERIODO DE
IMPLEMENTA
CION

MATERIAL
IMPRESO
(FOLLETOS,
CARTILLAS,
OTROS)

PRESENTA MATERIAL
CIONES DIDACTICO

OTROS

FORTALECE ; ) beneficiarios segtn lo N ’ .
Tus C|udade§ donde el Banco tiene solicitado en la Guia dfa sus negociosos mediante capacitaciones ; » ) ) MARZO A
1 |conocIMIENTO [Presencia. Anual para el Disefio 4,000 1CgQiges! '"ce"tl"’a"d(’ e:id.es?rro"o v - VRS €26 i GEEes AT DICIEMBRE SIAPLICA | siapLicA | siapLicA | NO APLICA
S CON BANCO ) . del ProgEme e?OanICO de los beneficiarios ensudiaa |alas operaciones flqanr:leras que pueden r}e§llzar los 2023
FORTALEZA Sera_n at_:ompanadas por Educacion Financiera dia. e / consumldo_res f_lnanueros_t?on tarjetas t?le débito. .
seminarios web para llegar a los 2023 5. Capacitacion in situ en algunas agencias |b Las funcionalidades habilitadas en cajeros automaticos del
objetivos trazados para la gestion : permitiendo que los clientes presenciales Banco.
2023. adquieran conocimientos generales en base |c Las medidas de seguridad que deben tener los
a las tematicas propuestas en la Guia. tarjetahabientes;
Asimismo, se realizaran todos los 6. Se capacitara de manera continua a d Cargos y comisiones
esfuerzos para participar en ferias nuestro personal para garantizar el correcto  |e Seguros: Cuéles son las implicancias de no contratar el
financieras. asesoramiento en esta tarea y las consultas  [seguro, y cudles son los posibles beneficios.
cotidianas de los clientes, a través del Plan  |f Contrato: las obligaciones de cada parte al suscribirlo.
Anual de Capacitaciones de la Gerencial g Transacciones no reconocidas y cémo proceder.
Nacional de Talento Humano.
- Atencion en cajas:
a Tiempo de espera
b Derechos y obligaciones del cliente o usuario.
- Mecanismos de reclamo en primera y segunda instancia.
4.1.6.2. Personal de Banco Fortaleza en Atencion al Cliente:
a) Tiempo de espera para atencion en cajas en sucursales y
agencia para clientes y usuarios.
b) Atencién de calidad y calidez.
c) Punto de reclamo, obligaciones del cargo y Cédigo de
Conducta.
d) Productos y servicios brindados por el Banco, especialmente
los tipos de crédito.
+ Cémo alcanzar tus metas.
Impartir cursos digitales que " + Presupuesto.
D.ESCUBRE lo brizan informaciég f\nancl?era. Cl!emes Actualgs . . o Ahorrcs N
2 |simple de las Clientes Potenciales 4.000 Cursos Interactivos en linea " TODO EL ANO SIAPLICA SIAPLICA | SIAPLICA | NO APLICA
. Impartir seminarios web P * Inversion.
finanzas Publico en General

DESCUBRE

+ Sistema financiero boliviano.
* Productos vy servicios financieros
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N°

[

NOMBRE DEL
PROYECTO

FORTALECE TUS
CONOCIMENTOS -
DIFUSION

BENEFICIARIOS

ACTIVIDAD CUALITATIVO

(SEGMENTACION)

Elaboracion y distribucion de
folleteria

Difusién del Tarifario
Transmision de rejillas en los
televisores de las Agencias
Informacién disponible en
Péagina Web y Facebook

Clientes Actuales
Clientes Potenciales
Publico en General

PROGRAMA DE EDUCACION FINANCIERA 2023

SUBPROGRAMA DE DIFUSION DE INFORMACION

METODOLOGIA

Elaboracion y distribucion de
folleteria

Difusion del Tarifario
Transmision de rejillas en los
televisores de las Agencias
Informacién disponible en
Pagina Web y Facebook, u
otros medios de difusion
masiva.

TEMATICA

« Sistema financiero boliviano, rol
ASFly alcance de la normativa.

+ Derechos y Obligaciones del
Consumidor Financiero.

* Productos y servicios financieros.

* Punto de Reclamo y medios
alternativos para el ingreso de una
denuncia.

« Tasas y comisiones por servicios
financieros.

+ Banca Digital. Su uso con eficiencia
y seguridad

» Caracteristicas y beneficios de los
Clientes con Pleno y Oportuno
Cumplimiento de Pago.

* Acciones de Banco Fortaleza
respecto a Responsabilidad Social y
Funcién Social.

MEDIOS O CANALES DE DIFUSION

MATERIAL

PERIODO DE |

. MPRESO
IMPLEMENTACION (FOLLETOS, PRESENTACIO

MATERIAL

NES DIDACTICO

CARTILLAS,

OTROS)

TODO EL ANO

SIAPLICA

SIAPLICA SIAPLICA

NO APLICA




