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Introduccion |

Banco Fortaleza S.A. presenta su noveno Informe de Responsabilidad Social Empresa-
rial (RSE) que refleja la gestion realizada entre el 01 de enero al 31de diciembre de 2022.

Los Objetivos de Desarrollo Sostenible de las Naciones Unidas, marcaron el inicio de
un horizonte ambicioso e inspirador para las finanzas sostenibles del Banco. Alineando
sus estrategias de inversion, de servicio al cliente a beneficio de la sociedad de acuerdo
al marco de laresponsabilidad social y la sustentabilidad y enfocadas en el desempefio
cuantitativo, social, ambiental y de gobernanza.

Cuenta con un programa de RSE que promueve una cultura sostenible que le permite
realizar acciones a favor de la sociedad, al velar por la inclusién al sistema financiero
de las pequefias y medianas empresas, por la incorporacion de productos sostenibles
para la fidelizacién y captacion de clientes y por el bienestar de sus grupos de interés.

El presenteinforme fue elaborado segln lo establecido en el Reglamento de Responsa-
bilidad Social Empresarial y el Anexo 2: Indicadores de RSE, contenidos en el Capitulo 1,
Titulo I del Libro 10° de la Recopilacién de Normas para Servicios Financieros, emitido
por la Autoridad de Supervision del Sistema Financiero (ASFI). Asimismo. Asi también,
el Informe se realizd bajo los principios del Pacto Global de las Naciones Unidas y el
mandato estratégico del Banco.

Alcance

Elalcance de lainformacion comprende a las operaciones de la oficina central y sucursales
a nivel nacional. Da cobertura a los impactos econémicos, sociales y ambientales de la
gestion del Banco en su relacionamiento con los grupos de interés con los que se vincula.

Memoria RSE 2022
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l. Mision y Vision

La Misidny Vision del Banco se constituyen en las guias que facilitan la coherencia de
los objetivos estratégicos y de las politicas implementadas. El mandato institucional
se enfoca en desarrollar una gestién sustentable de beneficio compartido con los gru-
pos de interés para los cuales trabaja con la orientacién de la generacién de impactos
positivos y sustentables.

Mision Vision

“Contribuir al desarrollo de las activi- “Ser el banco preferido por las micro, pe-
dades econémicas de las personas, las quefias y medianas empresas en el pais”.
micro, pequefias y medianas empresas
del pais, entregando servicios financieros
de calidad a nuestros clientes”.

II. Valores Institucionales

Los valores apoyan a la visidn, dan forma a la misién y desarrollan la cultura organiza-
cional, reflejando los estandares del Banco que permiten estar a la vanguardia y brindar
servicios de calidad, y de esta manera contribuir al desarrollo integral del Banco y del pais.

&) 5 S

Pasion por nuestros

_ Integridad Compromiso
Clientes
| il | il [, il
Trabajamos intensamente Soy honesto, transparente, Asumo como propios los
para que nuestros clien- sinceroy consecuente con objetivos del banco, trabajo
tes logren cumplir con sus lo que digo, cumplo con mis activamente para
suefos. promesas. alcanzarlos.
: g : : Orientacion hacia
Orientacion al Resultado Trabajo en Equipo
nuestros Colaboradores
[ i [ i [, i
Oriento todos mis esfuerzos  Sabemos que lo resultados Construimos una cultura
y recursos para exceder la alcanzados en equipo son organizacional orientada al
meta cumpliendo con las mayores a los que se logran logro de objetivos promo-
normas establecidas. individualmente. viendo un excelente lugar

para trabajar.

Memoria RSE 2022
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I1l. Principales Cifras

Banco Fortaleza S.A. cuenta con una Oficina Nacional en la ciudad de La Paz y ha establecido una
red de 78 puntos de atencidon financiera en 6 departamentos del pais, entre ciudades capitales,
ciudades intermedias y poblaciones periurbanas.

¥ Cuadro No. 1:
Canales de atencion
(Gestion 2022)

Regional Oficina Nacional Sucursal  AgenciaFija  Cajas Externas Cajeros automaticos
LaPaz 1 1 6 0 7 15
ElAlto 0 1 4 2 3 10
Oruro 0 1 2 1 3 7
Cochabamba 0 1 5 2 7 15
Santa Cruz 0 1 7 0 1 19
Chuquisaca 0 1 1 0 2 4
Tarija 0 1 3 0 4 8
TOTAL 1 7 28 5 37 78

Se ha abierto una caja externa en el municipio de Escara, Oruro, de baja coberturay 3 nuevos
cajeros automaticos en ciudades capitales, ampliando la cobertura y brindando mayor acceso e
integracion.

Cuenta con las plataformas digitales Fortaleza Net y Fortaleza Mévil, ambas habilitadas 24/7, que
permiten hacer transacciones bancarias, de forma rapiday segura.

Banco Fortaleza S.A. ha asumido el compromiso de promover la inclusidn financiera y trabaja
activamente para facilitar el acceso productos crediticios a grupos con diversos perfiles econé-
micos y financieros.

Con ese fin, el banco ofrece una variedad de productos disefiados para respaldar las actividades
productivas, comerciales y de consumo, tanto de empresas, pymes, microempresas y personas.

B Cuadro No. 2:
Segmentos de mercado
(Gestion 2022)

Saldo USD % No. Clientes % No. Operaciones %
Empresarial 68.414.297 11,89% 109 0,39% 120 0,42%
PYME 69.980.069 12,16% 858 3,06% 881 311%
Micro 241.507.064 41,97% 12.270 43,67% 12.405 43,77%
Personas 195.557.738 33,98% 14.859 52,89% 14.933 52,69%
TOTAL 575.459.168 100% 28.096 100% 28.339 100%

Memoria Anual RSE 2022




¥ Cuadro No. 3:
Principales cifras
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I v A ™" N

Patrimonio Neto Bs 339.508.298
Activos Total Bs 5.061.812.241
Cartera bruta Bs. 3.947.649.891
Clientes de crédito No. 28.096
Operaciones crediticias No. 28.339
Ahorristas No. 65.422
Depositos del publico Miles Bs 3.747.703
Cajas de Ahorro No. Cuentas 70.277
DPFs No. Cuentas 2.165
Cuentas Corrientes No. Cuentas 1.558
Numero de colaboradores No. 707
Numero de proveedores No. 757
Inversiones permanentes Miles Bs 220.603
Resultado Neto del ejercicio del arfio Bs 14.967.227
Ingresos Financieros Miles Bs 384.551
Ingresos Operativos Bs 414,637,654
Mora % 2,71
Gastos administrativos / cartera % 4,63
ROE % 4,46
ROA % 0,31
CAP % 11,70

Al cierre de la gestién 2022:

La cartera total alcanzé 575.5 millones de délares.

Cartera del Banco mayormente enfocada en microcrédito con el 41.97%, impulsando el
desarrollo de microempresarios en laindustria manufacturera, comercio, construccion,
transporte, agricultura, ganaderia, gastronomia, entre otros.

El Banco impulsa al desarrollo financiero y social de los clientes, con prioridad en los
segmentos de personas naturales (52.89%) y microempresarios (43.67%).

Durante el periodo, el Banco ha experimentado un incremento en su cartera de créditos,
alcanzando un total de Bs. 3,947 millones. Este crecimiento se debe en gran medida
al apoyo brindado al sector productivo, especialmente a clientes microempresarios y
Pyme.

Contamos con un mayor nimero de ahorristas que confian en nuestras cajas de ahorro
y cuentas corrientes, asi como en el incremento diversos tipos de Depdsitos a Plazo Fijo
(DPF); alcanzando un volumen de captaciones de Bs 3,747 millones. Este crecimiento no
solo demuestra la confianza depositada en nuestra institucién, sino también nuestro
compromiso en promover la cultura del ahorro y contribuir al bienestar financiero de
nuestros clientes.

Memoria RSE 2022
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El crecimiento constante de nuestras cifras de ahorro y crédito es un reflejo del sélido compromiso
social del banco. Este logro es resultado de nuestro enfoque centrado en el bienestar financiero
de nuestros clientes y en el impulso de proyectos que generan un impacto positivo, orgullosos de
contribuir al desarrollo econémico y social, promoviendo una cultura financiera sdlida y sostenible.

IV. Principales Productos y Servicios

El Banco ofrece una variedad de productos y servicios financieros adaptados segun las necesida-
des de sus clientes, a través de tres bancas:

Banca MiPE
Banca Empresas

Banca Personas

Principales productos:

Ahorros: Cajas de ahorro, cuentas co-
rrientes y DPF.

Créditos: Dinero, Auto, Anticréticoy El principio es creer,
Mejoras Hoy; lineas de crédito; créditos 10 nugstro $° cr.n_e;.nz..r. .
tasas 0%,; créditos para capital expreso, s
deinversién, de operaciones; hipotecario
de vivienda; vehiculo nuevo, vivienda de
interés social, para anticrético de vivienda
de interés social; consolidacion de deuda
comercial y servicios; consolidacién mi-
crocrédito y crédito vehicular.

jHacla adélante!

[Macls adefante!

Tarjetas: Tarjeta de Crédito Standard y
Tarjeta de Crédito Black y tarjetas de dé-
bito.

Comercio Exterior: Cobranzas documen-

. ) Muévete
tarias, cobro de cheques plaza exteriory libremente

H il
transferencias locales e internacionales. en tu“0"km

L P &N un s

VIAJ E & L indeperciens on B mels y nototro ooy el

parg escapas del inp?
;AHORA PUEDES CON
LA TASA MAS CALIEMIE

Productos de Créditos

El Banco brinda acceso a personas y pe-
. gueias y medianas empresas a diversos
7,99% . . productos crediticios, Gtiles y asequibles
e _ ¥ que atienden sus necesidades de manera
; ' responsabley sostenible.

Memoria Anual RSE 2022
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Servicios de apoyo:

Adicionalmente a la operatoria habitual del Banco durante la gestién 2022, se ofrecid los siguientes

servicios:

Pago de impuestos:

Impuestos Nacionales Resto y GRACOS
Impuestos Municipales RUAT

Pago de servicios basicos

Cobro de

Servicio telefénico: Entel, VIVA, Tigo, AXS, Cotas,
Comteco.

Servicio de electricidad: Delapaz, CRE, ELFEC, Sessa,
Elfeo

Servicio Agua potable: Epsas, Saguapac, Semapa,
Emapyc, Cosmol, Cooplan

Servicio de Cable y Television Digital: Tigo, Multivi-
sién, Digital TV, Cotes, Cotas

Servicio cobro Gas domiciliario YPFB
rentas:

Renta Dignidad

Servicio de Comercio Exterior:

Otros:

Envio de fondos al exterior
Recepcién de fondos del exterior.

Compra/ Venta de divisas.

SEGIP: cedula de identidad y licencia de conducir
Pagos net

Policia DNSB: multas y otros,

UMSA: matriculas y cursos de postgrado
Credinform: pdlizas y franquicias

La Vitalicia: cobro de pdlizas de seguro

Seguros Fortaleza: cobro de pélizas y franquicias
SOAT: UniVida

CETI-UMSA

AFP Futuro

Linea Aérea: Amaszonas

Tropical Tours

DISMAC

HERBALIFE.

Ahora puedes

PAGAR TUS SERVICIOS

facil, cdmodo y cuando lo necesites!

' Hacia Adelante!

IMPUESTOS NACIONALES XX

tl@ STHR
i

@ EPSAS

L et Pl B s B e

DELAPAZ

G I AR & 4 O S £ P
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V. Afiliaciones

Banco Fortaleza S.A. con el fin de potenciar la gestidn de servicios socialmente responsables une
sus fuerzas con las siguientes entidades:

Deutsch-Bolivianische XJ

Industrie- und Handelskammer
Camara de Comercio e Industria

Boliviano-Alemana A MC H A M

Bolivia

AL
gRAl Cg
&

:@A’g Pacto Global '}‘?} ASOFIN |»)ASOBAN

h ﬁ REd BDUVIE Asociacién de Entidades Financieras
w Especializadas en Micro Finanzas

VI. Reconocimiento

Los Mejores Por cuarto afio consecutivo, el Banco ingresé en el ranking de

Lugglres para ‘ X R )
Trabajar los mejores lugares para trabajar en Bolivia, correspondiente a
empresas de mas de 700 colaboradores. Se obtuvo un promedio
de satisfaccion del 75%, posicién lograda a partir de la medicidn
de clima laboral de la gestién 2022. Realizada por Great Place to
Work (autoridad mundial en Clima y Cultura Organizacional).

BOLIVIA

Practicas implementadas

Facebook en vivo: reuniones con el Gerente General de intercambio de criterios y con-
sultas.

Canales de comunicacién interna: Facebook, WhatsApp, correo electrénico. Actividades
que favorecieron la comunicacién directa con los lideres del Banco.

Encuestas al personal: permitieron el conocimiento de opiniones.
Concursos: fomentaron la cultura de innovacidon y compromiso.

Videos, boletines: realizados con Gerentes de cada area, con fin de socializar los pro-
yectos estratégicos y reforzar el modelo de cercania.

Practicas que permitieron que los colaboradores sientan el orgullo de pertenecer a la organizacién
(89%), valoren la equidad de trato (82%), el trabajo en equipo (83%) y el compafierismo que viven
eneldiaadia(78%).

Los colaboradores perciben sentirse motivados en un (94%) y perciben su contribucién en un 90%.

Memoria Anual RSE 2022
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|. Planificacion Estrategica de RSE
(RSE 1G)

El Directorio del Banco Fortaleza S.A. ejercié un rol importante enla economia, el
medioambientey el desarrollo social, acompafiando a sus clientes en su transicién
hacia un futuro mas sostenible. Definié el mandato institucional de Responsabi-
lidad Social Empresarial (RSE) en la generacidn de rentabilidad y valor sostenible
para con sus grupos de interés, contribuyendo al logro de una sociedad mas inclu-
sivay equitativa.

Elementos estratégicos redefinidos durante la gestién 2022:
- Politicade RSE
- Principios de RSE
- Plan Estratégico de RSE

Elementos que estan en concordancia directa con:

- Circular ASF1428/2016, de la Recopilacién de Normas, Libro 1°, Titulo |,
Capitulo Il Reglamento de Responsabilidad Social Empresarial.

«  Objetivos de Desarrollo Sostenible ODS de las Naciones Unidas.

- Norma Internacional ISO 26000 DE Responsabilidad Social

B Grafico No. 1: Mandato estratéegico

Plande
accion

Principios
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Il. Politica de Responsabilidad Social

Con lafinalidad de favorecer el desarrollo sostenible del pais y, al mismo tiempo ser competitivo
en el mercado financiero, el Banco Fortaleza S.A. fue consiente de alinear su estrategia hacia una
institucion financiera responsable, preparada para contribuir a las necesidades de los grupos de
interés, y de esta manera, contribuir a la armonia del entorno del Banco.

La responsabilidad social empresarial actué como marco de accidn para el desarrollo de las ges-
tiones y los objetivos estratégicos del Banco. De esta manera contribuir a la sociedad a través
de la generaciéon de valores sociales, medioambientales y econdmicos, atendiendo tematicas de
sostenibilidad contempladas eniniciativas bancarias nacionales e internacionales.

Considerando el crecimiento continuo del Banco a nivel nacional, se estructuré una politica de
responsabilidad social empresarial que permitié tomar desafios a corto y largo plazo a fin de im-
pulsariniciativas de integracién de la institucidn con sus colaboradores y con los grupos de interés
con los que se interrelaciona.

B Grafico No. 2: Politica de RSE

Medio Ambiente

Proveedores

7

e

Comunidady
sectores no
bancarizados

Colaboradores
y miembros

De‘eChos Humanos

Usuarios
financierosy
clientes
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IIl. Directrices de RSE

Marco de Accidn

La ejecucién del Plan de Responsabilidad Social 2022 estuvo enmarcado en seis principios fun-
damentales de RSE: Misidon y Vision, Politica, Estrategia Gobierno Corporativo, Sociedad, Medio
Ambiente.

Implementados dentro de los objetivos y estrategias empresariales que contribuyeron al desa-
rrollo sostenible de la sociedad.

Orientacidon de la RSE

El enfoque del Banco respecto a la aplicacidon de planes de RSE orientados hacia cada una de sus
areas de gestidn, fue mas alla de actuar como institucién auspiciadora o publicitaria, donde los
planes de accién se centran en actividades filantrépicas o de caridad.

El propdsito del Banco fue de apoyar al desarrollo sostenible a través de programas de impacto a
cortoy largo plazo a fin de mejorar el bienestar de la sociedad.

De la Gestidon de la RSE

Se designd aun lider responsable de laimplementacién de RSE como un modelo de gestidn inter-
no. Sus principales responsabilidades fueron:

«  Difundirla RSE como un modelo de accionar y pensar, que contribuya al posicionamiento
responsable en el mercado y al desarrollo sustentable de la sociedad en la que el Banco
opera.

» Realizar de manera periddica el seguimiento y control del cumplimiento de las politicas
descritas.

IV. Principios de RSE

Directrices que generan valor y ayudan a tener una visién mas responsable y sostenible, Dado el
caracter transversal afectan de la misma forma a toda persona relacionada con el Banco y a todas
las actividades y areas.

Gobierno Corporativo

Mantener vigente un sistema de gobierno corporativo que establezca todas las normas, politicas
y reglamentos internos mediante los cuales se regiran, controlarany supervisaran sus actividades.
El sistema de gobierno corporativo regulara la relacion del Banco con sus accionistas, directores,
divisiones, gerencias y otras autoridades internas.

z L[]

Etica

El Banco se sujetara y comprometera a sus miembros a los mas altos estandares de comporta-
miento ético. Mantendra en vigencia un Cédigo de Conducta y Etica en el cual establecera los
principios y normas de conducta que sus colaboradores y miembros estaran en la obligacién de

cumpliry seguir. Tendran el objetivo de fomentar una cultura corporativa que oriente y dirija per-
manentemente el actuar de todos los miembros.

Memoria RSE 2022
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Practicas Justas

El Banco utilizara practicas justas en todas sus transacciones, asi como en otras instancias con
organizaciones ajenas a la institucion, asegurandose que éstas se rijan dentro del marco del res-
peto, éticay transparencia.

Transparencia

El Banco mantendra vigentes dentro de su sistema de Gobierno Corporativo mecanismos que
aseguren la veracidad de los informes contables. Asimismo mantendra informacion confiable que
le permita realizar una evaluacién del impacto de las actividades que realice en materia de RSE.
Mantendra informacion contable y sus evaluaciones de impacto en materia de RSE para revisién
por parte de terceros independientes.

El Banco se sujetara alas normas aplicables ala publicacién de memorias anuales, balances sociales
y estados financieros y realizara las publicaciones que le sean exigidas en los formatos y plazos
establecidos.

Derechos Humanos

El Banco, como drgano perteneciente a la sociedad, cumplira la normativa internacionalmente
aceptada de Declaracién Universal de Derechos Humanos y promovera el respeto por estos de-
rechosy libertades en sus respectivas areas de influencia.

Memoria Anual RSE 2022
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V. Plan Estrategico de Responsabilidad Social

El Plan de RSE 2022 permitié definir el rumbo del Banco y de las acciones socialmente responsa-
bles que se realizaron para lograr objetivos, metas y cursos de accién. La medicién del avance del
Plan de RSE incluyé métricas econdémicas, sociales, ambientales, de gobernanzay la ejecucién de
acciones alineadas con lanorma ASFl y los criterios internacionales: ISO 26000 y los ODS.

B Grafico No. 3: Mandato estratéegico

Evaluacion

y mejora Planificacion

Implementacion Estrategia de Valor
Cadenade valor Compartido

Evaluacion:

El Banco efectud una evaluacién del nivel de implementacién de temas y acciones efectuadas en ma-
teria de RSE, utilizando las cuatro dimensiones:

«  Visidny estrategia

- Gobierno corporativo

« Social

« Ambiental

La evaluacién efectuada sirvid para proyectar y reforzar los temas y acciones socialmente responsa-
bles que efectud el Banco durante la gestion 2022.
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La estreategia de RSE
“Generacion de Valor
Compartido con los Grupos
de Interés, para Vivir Bien”

Planificacidon:

En base a la evaluacion efectuada del nivel de implementacién de las gestiones anteriores al 2022,
serealizd una Linea Base de RSE que redefinié temas y acciones para la gestion 2022, basada en
las dimensiones de sustentabilidad.

Definicion de la Estrategia de RSE:

La parte central del Plan, es la estrategia de RSE, alineada al propdsito de contribuir con
un mejor futuro econémico y social a Bolivia. Buscando también generar valor compartido
entre el Banco Fortaleza S.A.y los grupos de interés.

Implementacion:

La puesta en marcha de la estrategia como proceso de convertir el Plan de RSE 2022 en
accion, fue definida a partir de la inclusidn de las siguientes variables:

- Gobierno corporativo: gestion transparente y rendicion de cuentas.

» Derechos humanos: condiciones de trabajo, proteccion y dialogo social, igualdad de opor-
tunidades, relacionamiento con proveedoresy clientes.

» Medio ambiente: énfasis en la gestion ambiental, manejo de residuos y capacitacion am-
biental.

« Clientes y sociedad: inclusion financiera y capacitacion a los grupos vulnerables o desa-
tendidos. Apoyando a emprendimientos, pequefias y medianas empresas.

Evaluacion y mejora:

Revisiéon periddica del plan de accién a efectos de realizar la evaluacién de su efectividad y
realizar ajustes.

B Grafico No. 4: Componentes de la cadena de valor

Productos Servicios Ofertar productos financieros con beneficios sociales para sectores desatendidos

Operacion ambiental Implementar programas de eficiencia energética y de reduccion de residuos

Proveedor Registro y contratacion de proveedores locales PIME de preferencia local

Mejorary comunicar el acceso a servicios financieros Productos con inclusion social y equidad
de genero

Negocios

Talento Humano Hacer cumplirlos derechos humanos y difundir los fundamentos de la educacion financiera
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VI Modelo de Gestion de RSE del Banco
Fortaleza S.A.

El Banco tiene una visidn de sustentabilidad a largo plazo materializada en la estrategia de Valor
Compartido RSE con sus grupos de interés:

B Grafico No. 5: Modelo de gestion de RSE

- > @ v

Generacion de Valor Compartido conlos

Estrategia

Grupos de Interés, para vivir bien

Visiény Gobierno
9 Estrategia | Corporativo

Ambito Interno -

Accionistas: Rentabilidad y sostenibilidad

| Social | Ambiental

Colaboradores: Bienestar, igualdad oportunidades, salario

Cadena de Valor Clientes y usuarios financieros: Créditos, accesibilidad,
servicio rapido, educacion financiera

Acciones por Grupo

Comunidad: Inclusion, educacion financiera

Proveedores: Oportunidades de venta, pago justo

Autoridad: Cumplir la norma, desarrollo sectorial, respeto al cliente

Seu0s1ad A 3diN ‘sesaidwg eaueg

Medio ambiente: Uso sustentable de recursos 9

Medicion de cumplimiento: Norma ASFl y Criterios internacionales de R

Fuente: Elaboracién Propia 2022
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VIl. Derechos Humanos (RSE 2H)

En la Politica de Responsabilidad Social, Reglamento Interno y el Cédigo de Etica se incluyen los
siguientes temas relativos a los Derechos Humanos. Trabajando contra la corrupcién en todas sus
formas, incluidas extorsién y soborno, como manda el Principio 10 del Pacto Mundial.

Anticorrupcion

El Banco trabaja constantemente para mejorar su gobernanzay sus practicas de lucha contra la
corrupcién por medio un sistema de gestion de riesgos y en cumplimiento a las leyes y normativas
vigentes del pais, a las disposiciones emitidas por la ASFI, la Unidad de Investigaciones Financie-
ras UIF y bajo normas y procedimientos internacionales sobre deteccién, control y reporte de la
legitimacion de ganancias ilicitas, financiamiento al terrorismo y delitos precedentes.

Se establecen lineamientos para evitar, prevenir y sancionar las practicas de corrupcién que pu-
dieran llevarse a cabo con la finalidad de proteger sus principios éticos, la transparencia de las
operaciones comerciales, la relacién comercial con inversionistas asi como la su reputacién e
imagen publica.

B Grafico No. 6: Derechos humanos

Anticorrupcion

Antidiscriminacion

Prevencion y sanacion por acoso sexual

Trabajar contrala corrupcion en todas sus
formas, incluidas extorsiony soborno

Principio 10

Pacto Mundial
ONU

lgualdad de Oportunidades y de Trato

Los colaboradores del Banco interacttan en igualdad de oportunidades, al acceder a un trabajo
y vida laboral digna, bien remunerado, libre de violencia y discriminacion, asi como se sefiala en
el Cédigo de Etica.

El reglamento Interno prohibe y sanciona practicas de contratacidn, trabajo y promocién basadas
en factores relacionados a la raza, etnia, género, edad, religién, nacionalidad, ideologia politica,
orientacidn sexual, entre otros.
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Espacios Libres y de Bienestar

El Banco facilita espacios de trabajo saludables, individuales y grupales, abiertos y cerrados con
acceso a latecnologia, iluminacién, acondicionamiento de temperatura, facilidades ergondmicas
para apoyar la salud y bienestar de clientes y colaboradores. Una combinacién de espacio laboral
y equilibrio emocional que busca generar productividad y bienestar.

VIll. Medio Ambiente (RSE 1G, 1E, 1A, 2A, 3A)

La politica de RSE del Banco

Involucra a todas las areas y sus procesos relacionados con el consumo y uso de recursos como:
energia, agua, y suelo. Bajo la normativa boliviana de la gestion ambiental y a los principios del
Pacto Global.

El objetivo es el de motivar y lograr el compromiso de los grupos de interés en respetar al medio
ambiente y la reduccién de posibles impactos ambientales. Asi también, con el interés puesto
en la educacidn financiera y en el asesoramiento y financiacion a clientes en pro de actividades
sostenibles.

B Grafico No. 7: Areas de desarrollo ambiental

Prevencion operacional
de actividades

Principios:
Fomentar proyectos que 7 8 9
promuevan la RSE ) y
Pacto Mundial
ONU

Informar sobre el buen usog
de recursos ambientales

«  Difusion: Incluir en los programas de educacién financiera laimportancia del medio am-
bientey suimpacto en la vida de las generaciones futuras.

» Compras: Priorizar la compra de productos que reduzcan la contaminacion del medio
ambiente.

» Reciclaje: Tomar medidas para la reduccién de residuos mediante la practica de separa-
cién de basura, ahorro de papel, entre otros.

» Ahorro de energia y agua: Reducir el consumo inapropiado, identificacion de fuentes de
fuga, uso de energia eléctrica e incorporacion de nuevas tecnologias.
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« Contaminacion: Promover el descarte seguro de todos los materiales y sustancias té-
xicas incluyendo pilas cartuchos de tinta de impresién y copia, solventes, entre otros.

¢ Medidas de seguridad: Ofrecer un ambiente saludable para clientes, colaboradores y
publico en general.

Compromiso con el Medio Ambiente

Seimplementé el Proyecto de Compromiso con el Medio Ambiente: seglin la Politica Ambiental
del Banco, alineada con los criterios de difusién ambiental. Criterios corcondantes con el Re-
glamento e Indicadores de RSE acerca de la Conciencia Ambiental (1A, 2A Y 3A), emitidos por la
Autoridad de Supervisién Financiera (ASFI) y el Pacto Global.

Los resultados del compromiso ambiental son:
«  Costo mensual de consumo de agua, luzy papel /niimero de colaboradores.
« Monto deinversién en compra de grifosy focos ahorradores.
« Numero deinodoros doble carga.
« Utilizacion de luces LED.

« Afin de sumar esfuerzos en reduccién al impacto medio ambiental, durante la gestion
2022 se hizo unainversién que asciende a un total de Bs. 196,868.30. Ver grafico 8

B Grafico No. 8: Compromiso con el medio ambiente
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IX. Grupos de Interes

La gestidon delos grupos de interés se resume en el esfuerzo de didlogo, transparencia y rendicién
de cuentas hacia ellos. La seleccidony eleccion de las partes interesadas fue efectuada mediantela
clasificacién de grupos internos que incluyen a los accionistas, colaboradores y grupos externos
donde seincluye a todos los demas participantes como se presenta a continuacion.

B Grafico No. 9: Grupos de interés

Accionistas

Medio
ambiente

?‘ i( i Proveedores
Autoridad

Tienen acciones con alicuotas del capital social y participan del Directorio, representando al 6r-
gano de Gobierno Corporativo que fija las lineas estratégicas y politicas del Banco y de RSE.

Accionistas

Durante el 2022, se llevaron a cabo una reunidn ordinaria, cuatro reuniones extraordinariasy
mensualmente una reunién de Directorio.

El desarrollo del Plan Estratégico de RSE fue socializado con los accionistas / directorio de su
cumplimiento, con énfasis en el logro de: metas del servicio financiero, inclusion de sectores
no tradicionales a la bancay la constante bisqueda de la equidad de generd y otras actividades
socialmente responsables.
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Colaboradores (RSE 1T, 2T)

Los colaboradores se constituyen en el principal grupo de interés del Banco. En la gestion 2022 el
Banco contaba con 707 colaboradores distribuidos en 6 departamentos del pais. El equipo del
banco estaba conformado por 46% de mujeres y 54% de hombres.

¥ Cuadro No. 4:
Numero de empleados desglosados por grupo etario, género, departamento

(Gestion 2022)

Oficina Total
Género general
Edades
Menores de 34 afos 33 49 32 36 24 14 14 14 7 8 2 6 239
Entre 34y 54 anos 91 112 31 35 32 37 13 15 18 20 16 15 435
Mas de 54 anos 9 16 2 2 0 2 1 0 0 0 0 1 33
TOTAL 133 177 65 73 56 53 28 29 25 28 18 22 707

Nuevas contrataciones

Durante la gestién 2022 el equipo del Banco crecié en 6% respecto al afio anterior, cuando el banco
contaba con 662 colaboradores. En esta gestidon el banco amplié sus oficinas en La Paz y Santa
Cruz generando de esta manera nuevas fuentes de trabajo.

B Cuadro No. 5:
Nuevas contrataciones por grupo etario, género y departamento

GESTION 2022

Edades
Menores de 34 afios Entre 34y 54 afos Mas de 54 aios
oo | F [ w | F | w [ ¢+ [ w |
8 16

LaPaz 5 6 0 0 35
Of. Nacional 4 10 5 2 0 3 24
El Alto 1 4 1 9 0 0 15
Santa Cruz 7 6 13 11 0 0 37
Cochabamba 3 7 8 1 0 0 19
Tarija 2 1 3 0 0 0 6
Chuquisaca 1 1 1 5 0 0 8
Oruro 2 3 2 7 0 0 14
Total general 25 38 41 51 0 3 158
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Rotacidon media (RSE 3T)

La rotacién media de los colaboradores del Banco durante la gestidén 2022 disminuyd en 1.32%
con relacién al 2021. Lo cual demuestra que el equipo de colaboradores es muy estable en relacién
alaindustria.

Respecto al nimero de funcionarios con discapacidad son 4, lo que representa el 0.6% del total
de trabajadores.

¥ Cuadro No. 6:
Rotacion media del personal por grupo etario, género y departamento

(Gestion 2022)

“ Menores de 34 afios Entre 34y 54 aios Mas de 54 aios Total

LaPaz 6,61% 4,96% 4,96% 5,79% 0,00% 0,00% 22,31%
ElAlto 2,48% 3,31% 1,65% 1,656% 0,00% 0,83% 9,92%
Of. Nacional 0,83% 0,83% 4,96% 8,26% 0,00% 1,656% 16,63%
Santa Cruz 4,96% 744% 744% 5,79% 0,00% 0,83% 26,45%
Cochabamba 4,13% 0,83% 2,48% 2,48% 0,00% 0,00% 9,92%
Tarija 0,83% 0,83% 0,00% 1,65% 0,00% 0,00% 3,31%
Chuquisaca 0,00% 4,13% 0,00% 0,83% 0,00% 0,00% 4,96%
Oruro 1,65% 1,65% 0,83% 2,48% 0,00% 0,00% 6,61%
Total 21,49% 23,97% 22,31% 28,93% 0,00% 3,31% 100,00%

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

El Banco establecié en su normativa de Talento Humano y de RSE que contrata y promueve a
colaboradores seglin su adecuacion profesional al perfil del cargo.

Aspecto que se refuerzo en la medicion de GPTW en la que el 82% de los colaboradores afirman
que el Banco trabaja promoviendo un trato equitativo.

¥ Cuadro No. 7:
Numero de colaboradores por sexo, nivel jerarquico y oficina

(Gestion 2022)

Nivel b o
Jerarquico e Nacional ] Tarija | 1ota) Total

Tarija general

Género M

Directoio 0 0 o0 o0 0 O O O o0 2 7 9 0 0 O 00O O O O 0 O 0 o0 9

Ejecutvo 0 1 1 o0 0O o0 1 0 1 3 1% 1 o0 1 1 0 1 1 1 0 1 0 1 1 2

Mando
Medio

Operativo 58 63 121 47 48 95 22 39 61 39 47 8 b5l 45 96 26 256 51 20 27 47 16 19 36 592
Totales 65 73 138 54 52 106 24 45 69 57 87 144 56 53 109 28 29 57 25 28 53 18 22 40 716

9 18 7 4 1 1 6 7 18 1r 3 6 7 12 2 3 6 4 1 65 2 2 4 N

*Eltotal de colaboradores es de 707 y 9 miembros del directorio
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B Cuadro No. 8:
Numero de colaboradores por nivel jerarquico, género y edad
(Gestion 2022)

Menores | Total Menores | Entre34y | Totalentre34y | Masde54 | Totalmas

de 34 de 34 aios de54aios | Totales
F M F M
Directorio 0 0 0 1 2 3 1 5 6 9
Ejecutivo 0 0 0 4 11 15 1 9 10 25
Mando Medio 2 4 6 36 40 76 3 5 8 90
Operativo 110 123 233 161 183 344 8 7 15 592
Total 12 127 239 202 236 438 13 26 39 716

*El total de colaboradores es de 707 y 9 miembros del directorio

Durante la gestién el 2022, se incrementd el nimero de personal operativo en un 7% con relacién
al afio anterior. Fruto del crecimiento de las operaciones del negocio en las areas comerciales y
de atencién al cliente.

Brecha salarial (RSE 1By 2B)

El Banco realiza el pago de salarios y otros beneficios sociales en las condiciones y plazos esti-
pulados por las leyes laborales aplicables. Paga anualmente a sus colaboradores 12 sueldos, un
aguinaldo por navidad y 1 prima en funcién a los resultados de la entidad, asi como incentivos y
comisiones por logro de resultados.

B Cuadro No. 9:
Relacion entre la remuneracion total anual para el colaborador mejor pagado
respecto a la remuneracion promedio anual total de todos los colaboradores

Detalle 2022
Cuadro Analisis de Remuneraciones |
Remuneracion anual colaborador mejor pagado 877.500,00
Remuneracion promedio anual total de todos los colaboradores 103.948,31
Relacionen % 11,85%

La relacién porcentual entre el colaborador mejor pagado y el promedio de los colaboradores
mejord en 0.68% en relacién al 2021.

Memoria Anual RSE 2022




Fortaleza Informe de Responsabilidad Social Empresarial
B Cuadro No. 10:

Relacidn entre el porcentaje de aumento en la remuneracion total anual para el

colaborador mejor pagado respecto al porcentaje de incremento promedio en la

remuneracion total anual para todos los colaboradores (excluyendo al colabora-
dor mejor pagado)

Detalle 2021 2022

Cuadro Analisis de remuneraciones Il
A. Porcentaje de incremento para la persona mejor pagada. 0,02% 0,00%
B. Porcentaje de incremento al promedio del resto del personal (excluyendo el de la persona mejor pagada). 0,67% 3,29%
C.Relacionen % (A/B) 2,99% 0,00%

Salario minimo (RSE 3B)

Durante la gestion 2022 el Gobierno Nacional incrementd el salario minimo nacional (SMN) en
un 4%y enun 3% al haber basico.

El 99.6% de los colaboradores del Banco recibe como Salario Ganado Mensual (SGM) mas que el
Salario Minimo Nacional (SMN).

El Salario promedio mensual por colaborador alcanza 7,015 Bs, monto que representa 3,10 veces
mas que el Salario Minimo Nacional (SMN) establecido por el Gobierno del Estado Plurinacional
de Bolivia.

¥ Cuadro No. 11:
Relacion entre el salario ganado mensual y el salario minimo nacional
por género y oficina
(Gestion 2022)

Oficinas

Género

fﬁ'SMN 133 177 310 65 72 137 56 52 108 18 22 40 28 28 56 25 28 53 704 100%
SG- 0 0 0 0 1 1 0 1 1 000 0 0 1 1 0 0 0 3 0%
M=SMN ’

Totales 133 177 310 65 73 138 56 53 109 18 22 40 28 29 57 25 28 53 707 100%
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Capacitacion (RSE 1C)

g ™

El Banco es una entidad promotora del aprendizaje, que cree y apuesta por los procesos de gene-
raciony perfeccionamiento de capacidades y competencias en sus colaboradores.

Las capacitaciones permitieron que los colaboradores actualicen sus conocimientos y adquieran
nuevos, fortalezcan su capacidad de respuesta sostenible ante los cambios del entorno o de sus
requerimientos laborales, incrementen su desempefio y estén mas preparadas para el diaadia, lo
cual permitira tener mayor confianza personal como profesional.

El Plan Estratégico Institucional, establece como linea de trabajo al fortalecimiento de las com-
petencias laborales, el desarrollo del liderazgo de las jefaturas asi como el cumplimiento y recor-
datorio constante de las normas internas y externas asociadas al negocio.

¥ Cuadro No. 12:
Capacitaciones por cursos, colaboradores, horas, género y nivel jerarquico

(Gestion 2022)

Nivel jerarquico Cantidad de cg; I:i(::g:rZs Horas de Capa_o:itacién Promedio_Horas de capacitacion
Cursos sirepeticion c/repeticion /ano/ colaborador
Total Ejecutivos 136 28 2.468 88
Mujeres 57 5 523 105
Hombres 79 23 1.945 85
Total Mandos Medios 186 100 3.964 40
Mujeres 95 an 1.789 0
Hombres 91 56 2.175 39
Total Operativos 209 671 19.005 28
Mujeres 107 315 9.344 30
Hombres 102 356 9.662 27
Total general 531 799 25.437 156
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El Plan Anual de Capacitacién (PAC) contemplé las necesidades de capacitacién de las diversas
areas del banco, asi como el despliegue de todos los cursos regulatorios que se requieren para
las diferentes funciones que se desempefian en el banco. Se alinea al POA de la entidad, a los ob-
jetivos anuales y de mediano plazo. A partir del cual se desarrollan capacitaciones de acuerdo a
necesidades, actividades (cursos, talleres, seminarios, charlas y congresos) seglin los recursos y
la oferta del mercado existente.

Se promovio la capacitacién online con el fin de facilitar el acceso a los materiales y permitirle a
los colaboradores tomar los cursos en el horario que de su conveniencia.

Los resultados reflejan que en la gestidén 2022 se dictaron 25,437 horas de capacitacion, donde
en promedio cada colaborador recibié 35.98 horas anuales de capacitacion.

Gestidn de habilidades (RSE 2C)

El Plan Anual de Capacitacién detalla el tipo de capacitaciones, actividades cursos, talleres, semi-
narios, charlas o congresos y recursos que incluye el costo estimado del curso.

Capacitaciones realizadas durante la gestion 2022 a los colaboradores que cumplen con:
« Fortalecer el conocimiento en sucampo
+  Mejorarla comunicacion
«  Atencién con calidad y calidez de los clientes,
- Habilidades de resolucién de conflictos
- Conocimiento de las medidas de seguridad en el uso de los servicios financieros.

Todo colaborador nuevo incorporado en la gestién 2022 particip6 del proceso de Induccién online
(induccién la banco) y presencial (induccién la puesto).

Los resultados de la Evaluacién Anual de Desempefio desglosada por nivel jerarquico permitieron
definir eimplementar planes de accién para el desarrollo de los colaboradores.

B Cuadro No. 13:
Capacitaciones al personal

Cantidad de Personas Cantidad de Horas de
Nombre de Curso Capacitadas Capacitacion
s/repeticion c/repeticion
Capacitacion en Atencion Con Calidad y Calidez 685 3.799
Capacitacion en Contra la Discriminacion 328 328
C_apacnacmn 0 cursos sobre las caracteristicas de los servicios finan- 758 11797
cieros
Capacitacion para fortalecer comunicacion con clientes 642 1.956
Capacitacion para Fortalecer el Conocimiento en su Campo 737 7591
Capacitacion para la Reduccion de Conflictos 18 154
Capacitacion Sobre Medidas de Seguridad y Precauciones en el Uso de
T 760 5.996
Servicios Financieros
Normativa 785 16.078
Induccion institucional 154 462
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Evaluaciones de Desempeno y Desarrollo
Profesional (RSE 3C)

B Cuadro No. 14:
Total colaboradores que reciben evaluaciones regulares de desempeiio y
desarrollo profesional
(Gestion 2022)

Género Pt;rr(;?r:al E::l?::; Ejecutivo Mando Medio Operativo ﬁ:;f:::l
Mujeres 321 267 5 38 224 42%
Hombres 376 302 19 47 236 40%
Totales 697 569 24 85 460 82%

(*) Unicamente se evallGan al personal que tiene una antigliedad minima de 3 meses.

B Cuadro No. 15:
Evaluacion de desempeno
(Gestion 2022)

7%
Evaluacion colaboradores directos 96%

Promedio de calificacion de la evaluacion de desempefio es 81%

Los resultados obtenidos en la gestion 2022:
«  EI97%delos colaboradores que participaron del proceso realizaron su autoevaluacion.

- ElI96% de los evaluadores realizaron la evaluacion del desempefio de sus directos co-
laboradores.

«  El promedio de calificacion de la evaluacién de desempefio es de 81% que equivale a la
categoria de “Muy Bueno”.
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Bienestar de los Colaboradores

Equilibrio Trabajo / Familia

El banco promueve espacios de bienestar para que los colaboradores puedan combinar activida-
des personalesy laborales sin afectar el desempefio de sus funciones. Entre estos espacios estan:

Espacios Personales

« Licencia por matrimonio, por nacimiento de hijos o fallecimientos de familiares allega-
dos.

- Medios dialibres por el dia de la mujer, dia del padre o la madre y bimestralmente para
actividades personales.

«  Programacién de vacaciones de acuerdo a necesidad o urgencia.

- Esquema de compensacién horaria para que los colaboradores puedan ingresar o salir
de la oficina en un horario alterno.

Espacios para la salud:

«  Seguro Social de Corto plazo, en la Caja de Salud de la Banca Privada.

» Mediodialibre parael control de salud PAP para control y otro para obtener los resultados.
Espacios de beneficios:

« Convenio con el Banco Nacional de Bolivia para el acceso a créditos para empleados.

«  Crédito de consumo para el personal interno del banco.
Espacios de integracion y celebracion:

« Regalos de Navidad para los hijos de los colaboradores.

- Regalos para los colaboradores en su cumpleafios, dia de la madre, dia del padre y dia
del bancario.

- Concursos internos que promovieron la integracién del equipo. (Concurso Mundial,
Concurso de Conocimientos, Subasta de Equipos y Premios internos).
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Programa de Pasantias

Flavia Cuwliar
Pasanie: Area de Negoos
UCE - Santa Crik

| Rosario Huanca
¥ Pasamie; Aiea Legal

UCH - El Al

b

El Banco tiene el propdsito de dar oportunidades de aprendizaje y de contratacion futura ajévenes
profesionales que buscan insertarse en el mercado laboral.

Seincorporaron 4 pasantes en diferentes areas de Oficina Nacional y de las Sucursales del eje
troncal. Se desarrollaron competencias y experiencias practicas a partir de un plan de trabajo y
seguimiento continuo.

Para adquirir la experiencia laboral se establecié un convenio con las universidades buscando a
los mejores perfiles en funcidon al rendimiento académico:

Permanencia: entre 3y 6 meses con tutor asignado, por 20 horas a la
semana.

Requisito: ser egresados o estudiantes de los Ultimos semestres de carreras
universitarias.

Seles otorga un bono de transporte mensual y la afiliacién a la Caja de Salud
dela Banca Privada.

Paraimpulsar el programay la postulacion de candidatos se participd en la Feria del Empleo or-
ganizada por la Universidad Catdlica Boliviana que invité a los estudiantes a asistir a las charlas
informativas.

Se suscribieron convenios con diferentes universidades del pais, entre ellas Universidad Catdli-
ca Boliviana, la Universidad Privada Boliviana, la Universidad del Valle, la Universidad Central, la
Universidad Tecnolégica Boliviana
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Comportamiento ético

En el Codigo de Etica se establece y fomenta la adhesién a los principios y valores entre los colabo-
radores del Banco, habiéndose constituido en una herramienta fundamental en el fortalecimiento
de la cultura corporativa, guiada en el comportamiento ético y sostenible.

Alcance: miembros del directorio, colaboradores, proveedores y clientes con los que se mantenga
relaciones comerciales ininterrumpidamente en el cumplimiento de sus funciones, las normas vy
principios.

El Cémite de Etica, es una instancia de anélisis y tratamiento encargado de tratar y conciliar con-
troversias relacionados con la ética de Banco. Este comité estd conformado por un Director, dos
miembros titulares (un ejecutivo y un colaborador) y dos miembros suplentes (un ejecutivo y un
colaborador).

Dado el seguimiento anual, se obtuvo como resultado una cultura ética entre los colaboradores,
al no registrarse casos de comportamiento no ético.

Bienestar y seguridad ocupacional

Gestidn realizada a partir de un comité conformado por una comisidn paritaria constituida por
representantes del Bancoy delos colaboradores. Tiene la finalidad de vigilar el cumplimiento de
las medidas de prevencion, el cumplimiento de la normativa vigente promoviendo el bienestar de
los colaboradores en el espacio de trabajo.

Durante el 2022 el Banco contd con 8 comités mixtos a nivel nacional, uno por sucursal, elegidos
democraticamente por los colaboradores de forma anual. Se llevaron a cabo 12 reuniones por
sucursal en el afio, entre las principales actividades realizadas estan los simulacros de evacuacion,
simulacros de incendio, vigencia de extintores, cursos de primeros auxilios para los miembros del
comité, asi como el seguimiento y control de medidas de bioseguridad.

Se realiz6 el seguimiento y actualizacién de los PSST (Programa de Salud y Seguridad Social del
Trabajo) , asegurando cumplimiento de las condiciones de seguridad para los colaboradores.
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Clientes y Usuarios Financieros (RSE 2E, 3E, 1Sy 2S)
Bienestar para todos

Banco Fortaleza S.A. puso su experiencia y capacidad al servicio de la sociedad, con énfasis en el
sector Pyme para promover su desarrollo econdémico sostenible, en bisqueda de la generacién
de bienestar para sus grupos de interés.

Bienestar implementado a partir de la atencién oportunay eficiente a los clientes actuales y po-
tenciales a través del disefio y oferta de servicios, productos y canales de comunicacién para sa-
tisfacer las necesidades. A través de estas acciones, el Banco se posiciond en un nivel competitivo
en laindustria financieray ofrecer un valor diferencial en el mercado. Fideicomiso Multisectorial
BDP - SAM

Fideicomiso Multisectorial BDP - SAM

Banco Fortaleza S.A. realizé una alianza estratégica
con el Banco de Desarrollo Productivo BDP-SAM
para promover la colocacion de créditos a sectores
productivos bajo programas estructurados para sec-
tores econémicos. El objetivo de este fideicomiso fue
el de proporcionar créditos a personas naturales y/o
juridicas, que poseian experiencia sélida en la activi-
dad a financiarse y que se encontraban operando en
etapas de produccién primaria, transformacién y ven- FOGACP

o

ta dlrect~a enlos §|gU|ente§ s.ectores:.choIa, .\/.|t|vm|— ‘EVL-A'POYO QUE NE@TAS .
cola, Cafiero, Quinua, Orgénica, Semillas Certificadas, PARA HACER CRECER TU PRODUCCION
Granos, Infraestructura Productiva, Flores/Materia o
Vegetal y Porcino.

a -

Crédito de Vivienda de Interés Social

El crédito de vivienda de interés social se otorgd a personas
naturales, con una modalidad amortizable y en cuotas suce-
sivas, limitadas a la primera vivienda de propiedad del deudor
y conyuge, la cual debe ser sin fines comerciales. El principal
objetivo de este producto fue facilitar el acceso al crédito a
personas que no cuentan con vivienda propia.

El Banco financié un 80% del valor comercial del bien inmue-
i ble, llegando a financiar hasta un 100% de la vivienda a través
Yitonda i e B de fondos del FOGAVISP que suple el aporte que el cliente

Hmﬁﬁfggfﬂuwé?gﬁmmmmmu debe presentar. Los destinos que aplica este tipo de crédito

5iH WPOFTE PROPHL L RS DEL FOGMISP .
= : son:

Adquisicion de terreno para la construccion de
vivienda.

Compra de vivienda individual o en propiedad
horizontal.

Construccién de vivienda individual.

Refaccidn, remodelacién, ampliacidon y mejora-
miento de vivienda.

Anticrético de vivienda.
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Depésito a Plazo Fijo “DPF Digno”

Producto disefiado para que personas con 50 o mas afios pue-
dan ahorrar con una tasa de interés preferencial que se pue-
de hacer efectiva por anticipado. El cliente puede realizar la
apertura del DPF “Digno”, tanto en moneda nacional como en
moneda extranjera a partir de Bs. 3.500 o $us 500.

«  Producto con un enfoque social para personas de
la tercera edad

- Fomentando el ahorro de los jubilados.

«  Ofertamayor tasadeinterésy plazo preferencial.

Caja de Ahorros “Mi Futuro”

Soibhilea diraes Incentivé la cultura de ahorros entre los nifios y nifias hasta
primaros pasces que cumplan los 17 afios. Sin monto minimo de aperturay
ofrecié unatasa de interés preferencial por el primer dep6-
sito (apertura), incremento en la tasa a partir del segundo
depdsitoy la posibilidad de convertir esta caja de ahorros en
cualquier producto de ahorro vigente, cuando cumplan 18
afios, sin costo alguno. La cuenta es de titularidad a nombre
del menor, administrada por padres o tutores como firman-
tes. Seregal6 una alcancia en forma de elefante

U psmed o bt v e o W

Caja de Ahorros “Superior”

Producto destinado a promover el ahorro del pequefio
ahorrista, sin monto minimo para la apertura, ni limite de
retiros, sin pago de mantenimiento mensual y bajo unatasa
deinterés preferencial del 3.25% aplicada hasta el monto

a de Bs.15.000.
: Beneficios:
- Contar con tarjeta de débito sin costo,

«  Acceso alaplataforma de banca digital

- Pagarlos servicios con débito automatico.

La rentabilidad
es lo tuyo

 SUPERIOR

{Hscis acelnntn!
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Educacidn Financiera (RSE 4E)

El Banco se comprometié a promover la educacién financiera mediante laimplementacién de un
Programa Anual. El programa tiene como objetivo capacitar a los consumidores en temas rele-
vantes, fortaleciendo asi la confianza en el Sistema Financiero y fomentando la inclusién bancaria
en el pais.

Se llevaron a cabo dos programas de Educacién Financiera:

Fortalece Tus Conocimientos con
Banco Fortaleza

El programa se divide en dos subprogramas. Subprogra-
ma de Educacién Financiera con talleres presenciales y
virtuales, participacién activa en ferias y actividades con
aliados. Y el subprograma de Difusién de Informacién
con material educativo por los diferentes canales del
banco.

Descubre lo Simple de Las Finanzas

' DESC U BRF 3 Conllevé una difusidn continua de la plataforma de Edu-

cacion Financiera Descubrey participar como exposito-
res en seminarios web.

La ,l A4 :l|/ .IIJ' :'_:-_;l._g B ]
|

| ¥
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Sub Programa de Educacion Financiera: Fortalece tus Conocimientos
con Banco Fortaleza

El compromiso social del Banco se ha traducido en una variedad de iniciativas educativas. A través
de seminarios web, talleres presenciales, participacion activa en ferias y webinars tematicos.

El Banco impactd positivamente en la educacion financiera de los capacitados, proporcionando
las herramientas necesarias para mejorar la comprensiény el manejo de los productos y servicios
financieros.

)
o ,J
E/ ﬂﬁ FORTALECE TUS CONOCIMIENTOS

14,669

Capacitados

B Cuadro No. 16:
Cuadro de Capacitaciones a clientes

Usuarios  Usuarios totales

Totales sin Panelistas

9/2/2022 Créditos: Derechos y obligaciones en productos microfinancieros. 825 824
12/16/2022 Consejos y Productos de Ahorro, Banca Electronicay Mecanismos de Recla- 72 71
mo en primera y segunda instancia.
11/18/2022 Tarjetas de Débito y Cajeros Automaticos. 103 102
Enero a Diciembre 2022 ~ Wehinars FEICOBOL (Seguridad en canales electrénicos 870 869

Fondos de Garantia para la adquisicion de Créditos
Lo que debes saber para evitar fraudes digitales
Seguros asociados).

Enero a Diciembre 2023 Talleres presenciales en las Ferias de Servicios Financieros (Beneficios y 12.800 12.799
precauciones de la Banca Digital
Laimportancia 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
Laimportancia 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
Entre otros.)

14.665

Memoria RSE 2022




42 Fortaleza Informe de Responsabilidad Social Empresarial

Subprograma de Educacién Financiera: Difusion de Informacion

Memoria Anual RSE 2022

Cartillas de Educacion Financiera
| il
Material disponible y descargable desde la pa-
gina web acercade: Ahorroy Tipos de Cuentas,
Seguridad, Créditos, Seguros, Tarjetas, Trans-
ferencias, Boletas de Garantiay Transacciones
Electrénicas.

Difusion en Redes Sociales

Publicaciones, acerca de: seguridad, conoci-
miento de productos de ahorro y crediticios, y
facilidades para hacer transacciones segurasy
creacion de presupuestos.

Canal en Youtube
|, i
Tutoriales para personas y empresas: cOmo
hacer todo tipo de transacciones, pagos QR
por SIMPLE, consulta de saldos, pago de cré-
ditos, Afiliaciéon a Banca por Internet y Planifi-
cador Financiero Fortaleza.

Otros Canales del Banco

Cuiias radiales, volantes en agencias, difusién
de informacidn continua en pantallas de las
diferentes agencias del banco y adquisicién de
tétems.
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Programa de Educacién Financiera: Descubre lo Simple de las Finanzas.

A través del Subprograma “Descubre lo
Simple de las Finanzas”, en colaboracion
con ASOBAN, hemos proporcionado ca-
pacitacién financiera a:

@DESCUBRE»

La "m?-.._f_, de fas Frianzes

2,912

¥3i
&/ aa
5 302

Capacitados

Usuarios capacitados en
plataforma descubre

La plataforma democratizé el
acceso a médulos de
aprendizaje financiero.

Las tematicas abordadas fueron:
Cdémo Lograr tus Metas, Cémo
Hacer un Presupuesto, Ahorro,
Inversién, Sistema Financiero
Boliviano y Productos y Servi-
cios Financieros.

2,390

Usuarios Capacitados en
Webinars descubre

Los Webinars fueron de acceso
masivo a través de redes
sociales, impacto a gran escala.

Con este subprograma, se forta-
lecen los conocimientos y habi-
lidades financieras, fomentando
decisiones informadas para el
bienestar econémico y social de
la poblacién en general.

Mecanismos y Procedimientos de Retencion y Fidelizacién

de Clientes (RSE 1S)

Banco Fortaleza S.A. implementé iniciativas para fidelizar a sus clientes y garantizar su satisfac-

cién. Entre estas actividades destacan:

@ *  Prevencidn del sobreendeudamien- "'@“
to: Evaluaciones de capacidad de
pagoy entrega de una cartilla infor-
mativa para concientizar alos clien-

tes sobre el sobreendeudamiento. 000

o

Politica de incentivos y beneficios:
Reconocimiento a clientes cumpli-
dos con condiciones favorables en
nuevas operaciones de préstamo.

Politica de cobranzas adecuada:
Garantia de practicas de cobro ade-
cuadas y respetuosas, cumpliendo
normativas.

Proteccion de la informacion y éti-
ca en el manejo de datos: Medidas
de seguridady ética en el manejo de
informacién de clientes, supervision
de consultas ala Central de Riesgos.

="

i

Resolucion eficiente de reclamos y
consultas: Normas y procedimien-
tos establecidos para atender y re-
solver reclamos y consultas de ma-
nera eficiente.

Trato preferencial y capacitacion:
Promociéon de un trato respetuosoy
atencién de calidad, respaldado por
capacitacionesinternas.

Atencion preferente: Normativasy
capacitaciones para brindar aten-
cion preferente a grupos especifi-
cos.

Transparencia en la informacion:
Proporcionar informacién claray
completa sobre productos y servi-
cios, basada en principios de trans-
parencia.
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Mecanismos para la evaluacion de satisfaccién de los
clientes en cuanto a los servicios financieros y la atencion
proporcionada (RSE 2S, RSE 3S, 1N)

El Banco tiene implementado un proceso de Experiencia del Cliente que se enfoca en recopilar,
analizar y utilizar la retroalimentacién proporcionada por nuestros clientes y usuarios para me-
jorar su experiencia.

« NPS: Mide la lealtad de los clientes y su disposicidon a recomendar los servicios.

- CSAT y DSAT: Evaltan el grado de satisfaccién o insatisfaccion de los clientes en una
interaccién especifica con el Banco.

«  CES: Determina el nivel de esfuerzo que los clientes deben realizar para lograr sus ob-
jetivos en cadainteraccién con el Banco.

»  FCR: Mide la eficacia de resolver las consultas o problemas de los clientes en el primer
contacto.

Nivel moderado de lealtad y disposi-
cion de clientes para efectuar reco-
mendaciones sobre el Banco.

— NPS —

Nivel aceptable de satisfaccion gene-
ral de los clientes en sus interaccio-
nes con el Banco.

—> CSAT —

Representa el porcentaje de clientes

Indicadores de DSAT — gue expresaron insatisfaccion en sus
experienciaal interacciones con el Banco.
cliente

Nivel moderado de esfuerzo por parte
de los clientes para lograr sus objetivos
en interacciones con el Banco.

—— CES — Wiz

Alta eficacia en la resolucién de consul-
tas y problemas de los clientes en el
primer contacto.

S FCR —

Durante la gestion ha existido 254 reclamos, de los cuales se
tiene un indicador de quejas resueltas del 100%.

* NuUmero de sanciones pecuniarias: 11.

* Monto de sanciones pecuniarias: Bs 122,643
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Proveedores (1P)

Se tiene el compromiso con los proveedores de realizar adquisiciones de bienes y servicios de
manera sostenible, transparente, oportuna y en condiciones competitivas de mercado. Se trata
deintegrar los procesos de RSE en las actividades en comun, para lo cual es importante que los
proveedores prioricen los impactos sociales, econdmicos y ambientales, sin olvidar el precioy la
calidad.

Los proveedores debieron alinearse a los objetivos del Banco a través del cumplimiento de los
principios que rigen en el Reglamento:

Transparencia: Cumplimiento bajo las normas vigentes y respaldado por documentacién confia-
ble, veras, y verificable.

Legalidad: Cumplimiento del ordenamiento juridico vigente en el pais.

Responsabilidad: Adherirse a los lineamientos del Cédigo de Etica, el Reglamento Interno y las
disposiciones legales en vigencia.

Igualdad e imparcialidad: Actuacién imparcial, evitando cualquier tipo de discriminacion o dife-
rencia entre las personas naturales o juridicas.

Equidad: Las obligacionesy los derechos estaran sometidos y seran reconocidos por las leyes en
vigenciay las normas internas.

Confidencialidad: Se guardara la reserva y el secreto profesional. Se revelara informacion sola-
mente en los casos y formas sefialados en el Reglamento Interno y las leyes vigentes.

Competencia: Se asegura la participacion de un nimero razonable de proveedores de bienes y
prestadores de servicios que acrediten contar con capacidad suficiente para cumplir las obliga-
cionesy las garantias que se les exijan.

B Cuadro No. 17:
Proporcion de compras en proveedores nacionales en principales
areas de operacion

Datos en Bs % Exteriory Nacional
Oficinas Compras Compras Total . .

Exterior Nacionales General Sxietior Nacional
Of. Nacional 211.948 14.565.908 14.777.855 1,43% 98,57%
LaPaz 2.526.169 2.526.159 0,00% 100,00%
El Alto 4.680.962 4.680.962 0,00% 100,00%
Santa Cruz 7.932.871 7.932.871 0,00% 100,00%
Cochabamba 4.352.140 4.352.140 0,00% 100,00%
Tarija 1.903.087 1.903.087 0,00% 100,00%
Chuquisaca 1.032.079 1.032.079 0,00% 100,00%
Oruro 1.316.263 1.316.263 0,00% 100,00%
TOTAL 211.948 38.309.470 8.521.418 0,55% 99,45%

Banco Fortaleza valora a sus proveedores como aliados estratégicos para alcanzar sus objetivos,
por ello, garantizamos un proceso de adquisicion y contratacion transparente.

El procesos de adquisicién de bienes y contratacion de servicios se llevé a cabo mediante distintas
modalidades, seglin monto y aprobacidn: licitacidn, invitacién o compra directa por excepcion.
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- Cotizaciones.
- Elabora comparativo.
« Autorizacién segln el nivel de aprobacién requerido.

«Adjudicacion y recepcién de los bienes o servicios solicitados.

Al final del periodo, el Banco hizo compras tanto a proveedores nacionales como extranjeros, El
compromiso del Banco con la sociedad se refleja en el 99.45% de las compras realizadas a provee-
dores nacionales frente al 0.55% extranjero, fortaleciendo asi la economia local.

Autoridades (RSE 1N)

El Banco reconoce laimportancia de cumplir con las normasy leyes vigentes establecidas por las
autoridades del Estado Plurinacional de Bolivia, especialmente la Autoridad de Supervisién del
Sistema Financiero (ASFI). En su enfoque de Responsabilidad Social Empresarial (RSE), el banco ha
establecido directrices claras en relacién a su relacién con las autoridades, las cuales se resumen
de la siguiente manera:

* Transparencia: Se compromete a evitar asociaciones politicas y asegurar que la infor-
macidn sobre contribuciones o donaciones esté disponible para todos los miembros de
la sociedad y grupos externos interesados.

o ldentificacion Politica: Sera transparente en cuanto a su postura politica, en caso de
tener alguna, para que todos sus grupos de interés estén informados al respecto.

o Integridad: Se compromete a evitar cualquier forma de corrupcién, favoritismo o prac-
ticasilegales en sus interacciones con las autoridades gubernamentales, agentes fiscales
y funcionarios del sector publico.

Estas directrices reflejan el compromiso del banco de actuar de manera transparente, éticay
responsable en surelacién con las autoridades, garantizando el cumplimiento de las regulaciones
y promoviendo practicas integras en todas sus actividades.
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Comunidad (RSE 1H)

Banco Fortaleza S.A. tiene como objetivo ser un actor relevante en las comunidades donde ope-
ra, estableciendo alianzas y relaciones estratégicas. Para ello, ha desarrollado un Reglamento de
Contribuciones o Aportes a Fines Sociales Culturales, Gremiales y Benéficos, que establece las
condiciones, limites y seguimiento de las contribuciones y aportes.

«  Ensu Politica de Responsabilidad Social, el Banco ha definido los lineamientos relacio-
nados con la comunidad, centrandose en areas como cultura, deporte y educacién. Estos
lineamientos incluyen:

» Relacidony comunicacion: Seimplementaron mecanismos para facilitar la relacidony co-
municacién con las comunidades, estableciendo instancias de dialogo.

+ Relaciones estratégicasy alianzas: Se promovio la formacién de relaciones estratégicas
con otros actores de las comunidades en las que opera, como organizaciones empresa-
riales, autoridades municipales y regionales.

- Involucramiento y concientizacién: Se fomento la participacion de todos los colabora-
dores del Banco en actividades de apoyo a la comunidad.

Acciones reflejan el compromiso de Banco para generar un impacto positivo en las comunidades,
fortaleciendo su relaciéon y promoviendo el desarrollo social en las areas de cultura, deporte y
educacion.

Banco Fortaleza S.A. parte del Pacto Global -
Red Local Bolivia

El Banco forma parte del Pacto Global, unainiciativa de las Naciones Unidas. La adhesién al Pacto
Global impulsa a seguir trabajando de manera responsable y comprometida, buscando generar
un impacto positivo en la comunidad y contribuyendo al logro de los Objetivos de Desarrollo
Sostenible.

Apoyo en
capacitaciones internas.

Acceso a curso en plataforma
educativas para funcionarios.

Participacion en webinars de
gestion ambiental, social y
econémica.

De ésta manera el Banco esta comprometido en apoyar la construccién de un mundo mas sostenible,
inclusivo y equitativo.
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Puentes de Solidaridad

Es unainiciativa surgida de un grupo de laicos catélicos con el propésito de brindar ayuda y soli-
daridad a personas en situaciones de vulnerabilidad. El Banco ha establecido una estrecha cola-
boracidn con esta fundacion, compartiendo valores y objetivos en comun.

Se habrindado apoyo financiero y recursos para acciones solidarias que buscan mejorar la calidad
devida de las personas y ofrecerles esperanzay oportunidades en momentos dificiles.

7 Cirugias cardiacas para nifios

entre enero y diciembre de 2022

Banco Fortaleza S.A.y suimpacto en Proyectos Educativos
en la Comunidad

El Banco ha reafirmado su compromiso de apoyar proyectos educativos y de ingenieria, brindando
respaldo al Equipo VEMEC de la Universidad Catélica Boliviana, destacado por su participacion
en la competenciainternacional NASA Human Exploration Rover Challenge.

El respaldo del Banco ha impulsado
el desarrollo académico y {‘\
tecnoldgico del Equipo VEMEC, el \
cual participard en NASA ROVER VEMELC
CHALLENGE. e Y

- Estacompetencia desafia a estudian- ¢ ot ESPEGAMOS JUNTOS!

tes universitarios de todo el mundo
a disefiar, construir y poner a prueba
un vehiculo totalmente mecanico que
supere obstaculos simulando caracte-
risticas del terreno lunar

- ElEquipo VEMEC ha demostrado su
capacidad y talento compitiendo a
nivel mundial en el disefio y construc-
cién de vehiculos mecanicos.
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Como parte del compromiso con el fomento de la innovacion y el emprendimiento, se colaboré
con la Universidad Mayor de San Andrés (UMSA) en la organizacion del Rally Latinoamericano
de Innovacién 2022.

El Banco proporcioné el espacio fisico necesarioy para llevar a cabo el evento, ademas de pre-
mios. Los participantes se reunieron y plantearon soluciones innovadores a desafios ambientales,
sociales y tecnolégicos:

\/ \/ \/
Estudiantes de Proyectos innovadores

Horas continuas de trabajo

diversas carreras presentados. e investigacion.

Los participantes trabajaron en equipos con el apoyo de mentores expertos, desarrollando so-
luciones innovadoras.

Los proyectos
fueron evaluados
y se premio a 16

estudiantes en

una ceremonia
transmitida
por Television

Universitaria,

motivandolos asi a
seguirinvestigando e
innovando.
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Resultados de la implementacion y
mantenimiento de Ia gestion de RSE \

Banco Fortaleza S.A. desarrollé modernas herramientas de gestion empresarial para
desarrollar su actividad de servicios financieros y tienen inserta a la RSE en su cadena
de valor como eje central.

I. Politica de RSE

Tiene como objeto normar la implementacién de practicas de responsabilidad social
empresarial en el Banco. Los lineamientos descritos tienen el propésito de fomentar
ir vaya mas alla del cumplimiento de objetivos institucionales, legales y normativos, de
manera que se promueva el entendimiento y aplicacién integral de la responsabilidad
social empresarial.

Il. Plan Estratégico de RSE

El Plan Estratégico de RSE sirve para establecer los lineamientos estratégicos y activi-
dades que se realizaran en beneficio de los grupos de interés, seglin el giro del negocio,
las prioridades y posibilidades de la entidad.

lll. Informe RSE e Indicadores

El presenta anualmente a la ASFl el informe de RSE que incluyen los indicadores del
Anexo 2 del Reglamento, que sirve como referencia para comunicar el desenvolvimiento
econdémico, ambiental y social de la entidad, mostrando un estado real de su desempe-
fio. Este informe es de caracter publico, complementa la Memoria Institucional y ambas
estan disponibles en la pagina web del Banco.

IV. Calificacion de Desemperio de RSE

La Calificacion de Desempefio de la gestion de RSE es una evaluacion anual que la realiza
una empresa especializada que cuenta con una metodologia que considera minimamen-
te los indicadores establecidos en el Anexo 2 del Reglamento de RSE. El Banco realiza
esta calificacion anualmente, dando asi cumplimiento a la normativa.
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Calificacién de Desempeiio RSE

Calificacion de Desempeno RSE
El Comité de Calificacion de MFR decidio asignar a
Banco Fortaleza S.A., Bolivia
Calificacién: SBB

Adecuada capacidad de planificacién y monitoreo. Resultados en su mayoria alineados con la planificacion.

Milén, Junio 2023

Aldo Moauro Joris Crisa

Directer Ejecutive

(/Ixx )

Presidente Comité de Rating Socia

Y &

El Banco logré una calificacidon de “BB”, que establece tiene una adecuada capacidad de planifica-
ciény monitoreo; y resultados en su mayoria alineados con la planificacion.

Banco Fortaleza S.A. realiza anualmente una evaluacién de su desempefio en Responsabilidad
Social Empresarial mediante una empresa especializada que utiliza una metodologia que considera
los indicadores establecidos en el Reglamento de RSE. Esta practica se ha llevado a cabo desde la
gestion 2014, en cumplimiento de la normativa vigente.

Para el afio 2022, el Banco llevé a cabo la Calificacién de su desempefio a través de MicroFinanzas
Rating, en pleno cumplimiento de los requisitos establecidos por las autoridades de supervisiényy,
en particular, en consonancia con el Reglamento de RSE.
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l. Implementacion de Ia RSE en
la estructura organizacional

El Banco mantiene una estructura organizacional que visualiza los niveles jerarquicos,
las unidades de trabajo y su relacionamiento en la estructura del Banco. Presenta un
equilibrio respecto ala distribucién y responsabilidades que permite ejercer un control
eficiente para el cumplimiento de las funciones de cada cargo.

El Banco haimplementado 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 Divisién Negocios, encargandose especialmente de:

Monitorear, impulsar y ejecutar los planes anuales de RSE.

Identificar practicas socialmente responsables, relacionadas a las dimensio-
nes de actuaciény ala cultura organizacional del Banco y ponerlas a conside-
racién de la instancia superior.

Revisary actualizar la Politica de RSE.

Disefiar, impulsar la ejecucidon y coordinar con otras areas la realizacién de
proyectos de RSE.

En coordinacién con el Asistente de Comunicacién Interna se promueve y di-
funde los logros de la gestién de RSE y Funcién Social.

Elaborar anualmente la seccién correspondiente del Informe Complementario
y el Informe de RSE.

Coordinar la provisién de informacién a la empresa calificadora de la gestidn
de RSE.

Elaborar planes de educacién financiera, supervisar su ejecucién y reportar
resultados.

Sistematizar, recolectar, elaborar y coordinar la entrega de informacion re-
querida por ASFl respecto a Funcidn Social.
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Evaluacion del cumplimiento
de los lineamientos de RSE

Lineamientos de RSE del Banco Fortaleza S.A. establecidos de acuerdo al Reglamento.

|. Rendicion de cuentas

El presente Informe de RSE es una herramienta por la cual el Banco realiza una rendicion
de cuentas a sus grupos de interés con énfasis en los ambitos social y ambiental. El Ban-
co presenta el Informe anualmente, también es publicado en la pagina web, estando a
disposicién de la sociedad y grupos de interés. www.//bancofortaleza.com. bo/rse/rse

La Calificacién de Desempefio de RSE es otro medio cuantitativo que refleja la perfor-
mance de las acciones por temasy grupos de interés. La mediciény calificacion de des-
empefio es realizada por una empresa especializada y registrada en la ASFI, cumpliendo
con la metodologia del Anexo 2 del Reglamento de RSE emanado de la autoridad de
fiscalizacién. El Banco también publica anualmente su Memoria Institucional incluyendo
los estados financieros auditados, reportando su desempefio financiero. Los estados
financieros se publican dos veces al afio a través de la prensa a nivel nacional.

Il. Transparencia

El Banco tiene un accionar transparente con sus grupos de interés mediante la rendi-
cidon de cuentas y la generacién de informacion, difundiendo de forma comprensible,
exactay veraz sus decisiones y actividades que impactan en la economia, sociedad y el
medio ambiente. También informa sobre: precios, términos y condiciones / contratos
de los productos financieros, se dispone de un tarifario vigente en todas las agencias.
La gestion del negocio y del servicio del Banco relacionados con el desempefio social,
econdmico y ambiental estan enmarcados en los siguientes documentos:

Politica de RSE

Plan estratégico de RSE

Estrategia de RSE

Codigo e informes de Gobierno Corporativo
Cddigo de ética

Cddigo de conducta

Reglamento de contribuciones o aportes sociales

Informe de RSE
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Adicionalmente, el Banco cuenta con: Memoria institucional anual, estados financieros auditados,
calificaciones de riesgo, informes de RSE y la respectiva calificacién de desempefio de la gestidn
de RSE.

I1l. Comportamiento etico

El Banco cuenta con documentos que describen los principios y normas de conducta en materia

de ética profesional que rigen las actividades instauradas en la entidad y en las empresas que
conforman el Grupo Fortaleza sobre la base de valores institucionales. Documentos detallados
a continuacion.

Cédigo de ética: Establece normas, principios y fomenta una cultura ética de quienes de forma
directa o indirecta, interacttan con el Banco o las empresas del Grupo Fortaleza. Incluye a los
principios basicos sobre el manejo, confidencialidad de la informacidn, uso de bienes y recursos
internos, ademas de la importancia de ofrecer un ambiente saludable y seguro a colaboradores,
clientesy publico en general, entre otros aspectos. Todo nuevo colaborador, al aceptar pertenecer
al Banco, especifica recibir, conocer y aceptar adherirse al Cédigo de Etica.

Comité de Etica: Tiene caracter deliberativoy resolutivo. Entre sus principales funciones estéan la
revision del Codigo de Etica y la consideracion de los dilemas éticos, formulando recomendaciones
a las autoridades competentes. Compuesto por cinco miembros, tres titulares y dos suplentes.
Un titular designado por el Directorio y dos designados por la Gerencia General (Ambos deben
pertenecer ala Oficina Nacional, uno con cargo ejecutivo) y dos suplentes designados por la Ge-
rencia General (Ambos deben pertenecer a la Oficina Nacional, uno con cargo ejecutivo).

Cédigo de Conducta: Establece lineas de conducta que se debe seguir en su relacionamiento in-
ternoy externo los directores, ejecutivos y colaboradores. Los principios basicos generales sobres
los que se enmarca el Cédigo de Conducta son los siguientes:

Proveer servicios financieros en un marco de confianza, transparencia, seguridad juridica
y equidad.

El accionar de los funcionarios debera realizarse en el marco del respeto a clientes y
usuarios financieros, sin ninglin tipo de preferencias, sin discriminacién de género, raza,
edad, religién, etnia, posicién o identidad cultural.

Las relaciones con los clientes y usuarios financieros deberan desarrollarse en un am-
biente de cordialidad, respeto, equilibrio y armonia

Asegurar la continuidad de las operaciones y servicios en situaciones atipicas o criticas
La atencién al consumidor financiero debe realizarse con buena predisposicién y diligencia

Los funcionarios deben rendir cuentas por sus actos y asumir las consecuencias segln
lo establecido en el Codigo de Eticay Reglamento Interno de la entidad.

Cédigo de Gobierno Corporativo: define los 6rganos de gobierno y norma laimplementacién de
practicas en el Banco, Incluye también los valores institucionales, detallando la relacién con las
partesinteresadas y el medio ambiente.
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IV. Respeto con oS grupos de interes

El accionar de RSE del Banco partié con laidentificacion, priorizo a sus grupos de interés paralos
cuales considera sus inquietudes y expectativas.

|dentificar a los grupos de interés

Laidentificacion se basé en la Estrategia de RSE: Generacién de Valor Compartido con los Grupos
de Interés, para Vivir Bien generando servicios especificos para sectores PIME, empresas media-
nas, emprendedores, sociedad, respetando al medio ambiente, a los colaboradores, accionistas
y regulados como se presenta en el Capitulo 3 del presente Informe.

Respeto, reconocimiento e inclusion de grupos de interés.

Larelaciény derechos de los grupos de interés estan normados en la Politica de RSE, Cédigo de
Eticay Gobierno Corporativo. En términos generales su relacion con las partes interesadas (in-
ternasy externas) es la siguiente:

Grupos de interés priorizados

Ambitointerno Ambito externo
Accionistas Clientes y usuarios financieros
Colaboradores Comunidad
Proveedores

Medio ambiente

Autoridad ASFI

Ambito Interno:

Accionistas: Determinan el norte institucional generando las directrices y estrategias fundamental
para el desarrollo del Banco en temas operativos y de RSE.

Colaboradores: Equipo humano que permite lograr objetivos comunes, considerados como el
factor critico de éxito.

Ambito externo:

Clientes y usuarios financieros: El Banco esarrolla a su favor productos y servicios financieros y
confiables en términos de calidad y seguridad. Provee herramientas y mecanismos que faciliten
su comprension. Promueve acciones que optimizan la credibilidad, eficiencia y seguridad de los
productosy servicios en marco de las normas, leyes y derechos de los consumidores.

Sociedad: Reconoce la responsabilidad de contribuir al desarrollo econémico y social sostenibley
alamejoradelacalidad de vida en las comunidades donde presta servicios, a través de programas
que promuevan su crecimiento.

Autoridades: Acata y cumple con las disposiciones y normativas de las autoridades y de la legis-
lacién nacional.
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Proveedores: Mantiene una relacién estrecha con sus proveedores basada en la evaluacién sobre
sus compromisos responsables, ademas de verificar criterios de oportunidad, calidad y precio del
servicio prestado.

Medio ambiente: Reconoce su responsabilidad de contribuir a la disminucién de suimpacto ambiental.

Considerar inquietudes y expectativas de las partes intere-
sadas y su relacién con las del Banco

El siguiente cuadro muestra los canales de relacionamiento que el Banco utiliza para interactuar
con sus grupos de interés, a través de los cuales se consideraron inquietudes y expectativas

B Cuadro No. 18:
canales de relacionamiento con los grupos de interés prioritarios

Grupos de interés
dores usuarios
X

Juntas ordinarias

Juntas extraordinarias X

Reuniones de Directorio X

Comités X

Reuniones presenciales X X

Comunicados X X

Intranet X

Correspondencia

(electronica o fisica) X X X X X
Boletininterno X

Encuestas X X

Estudios de satisfaccion X X X

Punto de reclamo X

Memoriainstitucional X X X X X X
Informe de RSE X X X X X X
Balance Social X X
Red de oficinas X X

Portal web X X X X X
Redes Sociales X X X X

Durante el proceso de planificacién estratégica en Responsabilidad Social Empresarial (RSE), se
llevaron a cabo diversas actividades de recopilacion de informacion en el afio actual. Estas inclu-
yeron entrevistas con los principales ejecutivos, encuestas a los colaboradores, grupos focales
con clientes y conversaciones con los proveedores. El cuadro siguiente resume los resultados de
estas consultas.
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B Cuadro No. 19:
Expectativas identificadas de los grupos de interés

Grupos de interés Expectativas identificadas

Accionistas, Directorio y Comportamiento transparente y ético

principales ejecutivos RSE transversal en la gestion

Capacitacion y desarrollo profesional

Colaboradores Equilibrio trabajo - familia

Programas de salud

Servicio de calidad

Clientes Buen trato

Atencion personalizada

Procesos de contratacion transparentes

Proveedores —
Cumplimiento de contratos

V. Cumplimientos de [as leyes y normas

Al ser unainstitucidn supervisada por la ASFI, el Banco Fortaleza S.A. cumple las disposiciones y
normativa vigente. El Cédigo de Etica establece que los directores y colaboradores deben conocer
y aplicar de manera estricta las disposiciones legales y reglamentos establecidos por parte de las
autoridades competentes, asi como las politicas internas vigentes del Banco.

La Subgerencia Nacional de Cumplimiento respeta las regulaciones y leyes emanadas ya sean in-
ternas o externas. La mision de ésta area es la de prevenir, detectar y abordar cualquier desviacion,
ilegalidad y no conformidad en las operaciones del Banco.

Herramienta de soporte para gerentes y personas responsables de:
«  Procesamiento de informacién
- Seguridad
- Gestion de Riesgos
- Conducta éticay otros controles
«  Confiabilidad de Datos (incluidos la relacionada con el lavado de dinero).

El cumplimiento bancario tiene una fuerte influencia como estrategia de asesoramiento, no solo
preventiva o de deteccion.

VI. Respeto a los Derechos Humanos

El Banco consciente que los Derechos Humanos, como normas universales, aportan unaimportan-
te 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, cumple con
la normativainternacionalmente aceptada de la Declaracién 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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El Banco forma parte del Pacto Global de Naciones Unidas a través de la Red Local Bolivia, ini-
ciativa que trabaja por una economia global mas sostenible e incluyente que promueve la imple-
mentacién de 10 principios:

VII. Contribucion a los Objetivos de
Desarrollo Sostenible

B Grafico No. 10: Contribucion a los 0DS

Accionistas

Inversién en infraestructura e innovacién Pag. 9,17, 22,

Plan Estratégico de RSE 26, 27

| 3
IGUALEAD TRAEA) DECENTE

Colaboradores OF GENERD ¥ CRECIMIERTD

) ECOMOMICD
Igualdad de genero 25 2050 24
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: : : H FIH EDUCACHH
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Educacion: Fortalece tus conocimientos Pdg. 40,41, 42 i
Descubre lo simple de las finanzas l
| i
Proveedores
Principios de gestién de compras Pag. 45, 46
Preferencia por proveedores locales
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. . ACCION
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Compromiso con la gestién ambiental
L
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. NUMERO DE PAGINA
REQUERIMIENTO TiTULO EN MEMORIA DEINICIO

Capitulo 3
La descripcion de laincorporacion de RSE en la planificacion Incorporacion de RSE en 15-17
estratégica de la entidad supervisada. la planificacion estratégica
(RSE1G)
Descripcion del cumplimiento de los objetivos y de la politicade ~ Capitulo 3
responsabilidad social empresarial de la entidad supervisada, Incorporacion de RSE en 15-19
que incluya al menos los resultados de las politicas relacionadas  la planificacion estratégica
con los derechos humanos, medioambiente y partes interesadas.  (RSE 1G)
Capitulo 4
Resultado de la implementacion y mantenimiento de la gestion ~ Resultado de laimplemen-
. ; . . : -, - 51-54
de responsabilidad social empresarial de la entidad supervisada.  taciony mantenimiento de
la gestion de RSE
. . Capitulo 5
Forma en que la entidad supervisada dentro de su estructura L
. . . I Implementacion do la RSE
organizacional haimplementado de gestion de responsabilidad . 55-57
: . en su estructura organiza-
social empresarial. .
cional
Descripcion de la evaluacion del cumplimiento de la entidad Capﬂulq@‘ .
' L . . . Evaluacion del cumplimien-
supervisada con relacion a los lineamientos de responsabilidad 59-66

social empresarial.

to de los lineamientos de
RSE
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PAGINA Y/O RES-
m ASPECTO INDICADOR PUESTA DIRECTA

Medidas adoptadas para desarrollary mejorar el conocimiento
Gobierno colectivo del Gobierno Corporativo organo superior de gobierno
Corporativo  corporativo con relacion a los asuntoseconomicos, ambientales
y sociales

1G 26,27

Relacion entre la remuneracion total anual para el individuo mejor
1B pagado de la entidad supervisada respecto a la remuneracion 30
promedio anual total de todos los empleados

Relacion del porcentaje de aumento en la remuneracion total

Brecha anual para elindividuo mejor pagado de la entidad supervisada res-
2B Salarial pecto al porcentaje de incremento promedio en la remuneracion 31
total anual para todos losempleados (excluyendo ala persona
mejor pagada)
3B Relacion entre el salario minimo de la entidad supervisada y el salario a1
minimo nacional
Presencia Proporcion de gastos en proveedores nacionales en principales
P enlaComu- P ga P princip 45, 46
: areas de operacion
nidad
1T Numero de empleados desglosados por grupo etario, género y depar- 28
tamento
Trabajo Tasa de contrataciones de empleados desglosados por grupo etario, 28
dignoy no géneroy departamento
discrimina-  Rotacién media de empleados desglosados por grupo etario,
2T y . 29
cion género ydepartamento
Porcentaje de contrataciones de personas con discapacidad con
3T 2, 29
relacion al total de empleados
Promedio de horas de capacitacion al ano, desglosado por cate-
1C , 32
goria de empleado
Capacita- Programas de gestion de habilidades y de formacién continua que
2C - " . 33
cion fomentan la empleabilidad de los trabajadores
e Porcentaje de empleados que reciben evaluaciones regulares del 3

desempenio y desarrollo profesional

Diversidade Composicion de los drganos de gobiermno y plantilla, desglosado
1D jgualdadde Por sexo, grupo de edad, pertenencia a minorias y otros indicadores 29
oportunida- ~_de diversidad

des Relacion entre salario minimo de los hombres con respecto al de las

2D mujeres desglosado por categoria profesional

29

Contribuciones o Aportes a Fines Sociales, Culturales Gremiales
1H y Benéficos ((Por programas o proyectos, gasto o inversion sobre las 47-49
utilidades logradas en la gestion)

Derechos - .
Procedimientos que incluyan aspectos de Drechos Humanos relevan-
2H humanosy : 24
7 tesalnegocio
Compromiso
i : . : Durante el 2022
social Porcentaje de operaciones donde se han implementado pro-
no se han llevado a
3H gramas de desarrollo, .
. . L . cabo operaciones
evaluaciones de impactos y participacion de comunidades locales de este tipo
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PAGINA Y/O RES-
m ASPECTO INDICADOR BUESTADIRECTA

Politicas con aspectos medioambientales y sociales especificos

aplicados alas lineas de negocio 25-26
Productos y servicios diseiiados para proporcionar un beneficio
2E social especifico para cada linea de negocio desglosado segun su 38-39
Enfoque -
: proposito
Social . ” .
3E Descripcion de politicas para el correcto disefio y oferta de 38
servicios y productos
IE Iniciativas para mejorar la educacion financiera segun tipo de benefi- 19
ciario
1S Mecanismos y procedimientos de retencion y fidelizacion de clientes 43
g Satisfaccion Mecanismos para la evaluacion de satisfaccion de los clientes en m
delCliente  cuanto alos servicios financieros y la atencion proporcionada
as Numero de reclamos, porcentaje de quejas resueltas y adopcion de m
medidas correctivas
" Gestion para el ahorro en cuanto a energia y agua 26
Gestion de residuos producto de los servicios y productos que prestan 26
2A .. Desglose de los gastos e inversiones ambientales 26
Conciencia
Ambiental Durante el 2022
Desglose de productos financieros destinados a fomentar laimple- nose cuenta
3A - ] . . con productos
mentacion de tecnologias para preservar el medio ambiente o
financieros de este
tipo.
Cumplimien- . . . .
IN o Normativo Monto y nimero de sanciones pecuniarias pagadas y nimero de san- m

ciones no monetarias porincumplimiento de la legislacion y normativa
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