


‘@ Banco Fortaleza



INDICE

Bienvenido a nuestra
memoria anual

06 « 1 CARTA DEL PRESIDENTE DEL BANCO
09 » 2 PERFIL DEL BANCO FORTALEZA S.A.

15 » 3 LA RESPONSABILIDAD SOCIAL EMPRE

4 LAETICA
21 ~*
y 5 LOS DERECHOS HUMANOS
27
¢ 6 DESEMPERNO SOCIAL

31 ) ,
< 7 DESEMPENO ECONOMICO
39« g  DESEMPENO AMBIENTAL

13

BANCO FORTALEZA



@Banco Fortaleza /




1
CARTA



‘@ Banco Fortaleza



CARTA

SENORAS Y SENORES:

En el marco de nuestra Politica de Responsabilidad
Social Empresarial, en mi calidad de Presidente del
Directorio del Banco Fortaleza S.A., tengo el agrado
de dirigirme a ustedes para dar a conocer, el cuarto
informe de Responsabilidad Social Empresarial co-
rrespondiente a la gestion 2017. El informe remar-
ca a la ética, respeto por los derechos humanos y
cumplimiento de la ley, como filosofia del Banco.
Ademas de identificar la contribucién al desarrollo
sostenible, este documento constituye un reporte
transparente del comportamiento social, medio am-
biental y econémico del Banco.

Banco Fortaleza S.A. es una entidad con mas de
veinte afios de presencia en el mercado financiero
nacional y crecimiento constante, atendiendo los
requerimientos financieros de personas, pero princi-
palmente de la pequefia y mediana empresa, porque
cree que el fortalecimiento de este segmento em-
presarial generaré la creacion de nuevas fuentes de
empleo sostenibles promoviendo la transformacion

de empleo informal a empleo en el sector formal de
nuestra economia.

Banco Fortaleza promueve el desarrollo econémico
y social de Bolivia mediante la provision de servicios
financieros de calidad a sectores de mediano y bajo
ingreso con un enfoque de sostenibilidad, financian-
do a pequefos y medianos empresarios que cuen-
ten con proyectos innovadores, rentables y factibles
para su implementacion, evitando el sobre endeuda-
miento y contribuyendo a la disminucion sostenible
de la pobreza.

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

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

MEMORIA
ANUAL
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PERFIL DEL BANCO
FORTALEZA S.A.

BANCO FORTALEZA

2.1 VISION Y MISION

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

Vision:
Ser el lider en atencion a la Pequefia y Mediana Empresa (PYME) brindando soluciones financieras integrales

y buscando negocios sostenibles en el largo plazo, en el marco de un apoyo al desarrollo del Grupo Financiero
Fortaleza y buscando el bienestar de sus Stakeholders y la Comunidad.

Mision:
Construir estabilidad en las relaciones y negocios con los clientes, basados en la especializacion, eficiencia

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

2.2 PRINCIPALES HITOS EN LA HISTORIA DE BANCO FORTALEZA S.A.

En el afio 1997, Fortaleza Fondo Financiero Privado (FFP) inicia sus actividades a través de la administracion
y posterior capitalizacion de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Financia Coop. En el afio 2002 se logra la
transformacion de la Cooperativa Financia Coop. a Fortaleza FFP, incorporandose al Grupo Financiero Forta-
leza. Reflejo de la exitosa gestion se obtiene un crecimiento significativo en el mercado micro financiero, asi
como una diversificacion de sus actividades bancarias.

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

El Afio 2013 se aprueba la Politica de Responsabilidad Social Empresarial (RSE), lo que conlleva una gestion
empresarial responsable a favor del equilibrio entre el crecimiento econémico, el bienestar social y el apro-
vechamiento de los recursos naturales y el medio ambiente. A partir del afio 2014 Banco Fortaleza emite
anualmente un informe de Responsabilidad Social Empresarial.
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El Grupo Fortaleza co-
mienza a administrar la
cooperativa de ahorro y
crédito, implementando
el plan Excelencia 2002
para su reestructura-
cion organizacional y
financiera.

® 1997

(®)

2012

Fortaleza FFP

completa el proceso de
transformacion e inicia
operaciones como Banco
Fortaleza S.A..

Una vez logrado el posi-
cionamiento de Fortaleza
entre las cinco principa-
les cooperativas, ésta es
capitalizada y transfor-
mada a Fortaleza Fondo
Financiero Privado.

® 2002

® 2014

La cartera del Banco
Fortaleza superd los 200
millones de ddlares.
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Fortaleza FFP integra al
Fondo SNS Institucional
Microfinance Fund
administrado por Developing
World Markets como
accionista, con un aporte de
US$ 2 millones.

2008

® 2016

La cartera del Banco superd
los 300 millones de dolares.
Asimismo consolido su
portafolio de productos con
Cuentas Corrientes, Comercio
exterior, Fideicomisos y
Tarjetas de Crédito.
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Fortaleza FFP obtiene

la autorizacion para
iniciar su proceso

de transformacion a
Banco Fortaleza, al
haber cumplido con
los requerimientos
regulatorios aplicables.

2011

(@)

Banco Fortaleza
consolida los aportes de
capital comprometidos
para afianzar su posicion
de mercado.

(@)

2013

Banco Fortaleza emitio

por primera vez bonos
subordinados por Bs. 35
millones para fortalecer el
patrimonio de la entidad y
permitir una mayor expansion
de su Cartera de Créditos.

® 2015
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2.3 GOBIERNO CORPORATIVO

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

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

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

La direccion de la Sociedad, con las mas amplias facultades, esta a cargo de un Directorio compuesto por un
minimo de cinco y un maximo de nueve directores titulares y un maximo de tres titulares suplentes, accio-
nistas o0 no designados por la Junta General de Accionistas.

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

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

2.4 FISCALIZACION INTERNA Y GESTION DE RIESGOS

La fiscalizacion interna de la sociedad esta a cargo de un sindico titular y otro suplente, segtn determine la
Junta General de Accionistas. Cuenta con un Comité de Auditoria, conformado por 2 Directores y un miembro
independiente, que se rige por un Reglamento aprobado por Directorio, y con una Unidad de Auditoria Interna
que depende organica, funcional y administrativamente del Directorio a través del Comité de Auditoria. El
Plan Anual de Auditoria Interna para la Gestion 2017 fue aprobado por Directorio mediante acta N° 47/2016
realizada en noviembre de 2016. La Unidad de Auditoria Interna, cuenta con un Manual de Auditoria Interna el
cual define, delimita, y establece lineamientos, metodologias, y técnicas para el desarrollo de las actividades
de Auditoria Interna del Banco en el marco de normativas profesionales y de la ASFI.

En concordancia con la Recopilacion de Normas para Servicios Financieros y las leyes regulatorias vigentes,
Banco Fortaleza S.A. cuenta con un Comité de Riesgos y Tecnologia dependiente del Directorio, y una division
de Riesgos acorde a su dimension para gestionar los diferentes riesgos, que depende de la Gerencia General.
El Comité esta compuesto por 4 Directores, Gerencia General y la Gerencia de la Division de Riesgos. El Co-
mité puede solicitar la participacion de cualquier funcionario del Banco de acuerdo a requerimiento.



Modelo de Gestion Integral de Riesgos

Medidén y Establedmiento Control de
csantificadén de limites de riesgos para
Kentificacd de factores de exposidén al disminur la
de Pactores Riesge. rlesgoy probabilidad Mitigacdn Divulgacion
de rieago optimizadén Monitereo de de de riesgo de Informes
de riesgo vs. limites de casrenda
rendimiento teleranda

2.5 PRODUCTOS Y SERVICIOS QUE OFRECE EL BANCO

Créditos

» Banca Personas, que incluye Tarjetas de Crédito
+ Banca Microcrédito

e Banca PyMe

e Banca Empresarial

Ahorros

 Cuentas corrientes

» Depdsitos en cajas de ahorro

» Depositos a Plazo fijo

Servicios:

e Banca por internet Personas.

» Banca por Internet Empresas.

» Boletas de garantia

» Cobro de servicios: agua, luz, telefonia, gas, SEGIP, Policia Nacional, y otros.
» Cobro de impuestos nacionales y municipales.

» Pago de la Renta Dignidad.

» Comercio Exterior (cartas de crédito y transferencias)

2.6 CANALES DE ATENCION

Al 31 de diciembre de 2017, el Banco esta presente en 6 departamentos del pais, cuenta con 37 oficinas
(sucursales, agencias fijas y 1 caja externa). Una caja (oficina) externa nueva en la localidad de Huatajata,
que es responsabilidad de la Regional El Alto y que fue abierta en el mes de diciembre de 2017.

BANCO FORTALEZA



BANCO FORTALEZA

Regional Sucursal Agencia Fija Caja Externa TOTAL

La Paz 1 6 8
El Alto 1 5 1 7
Oruro 1 2 3
Cochabamba 1 4 5
Santa Cruz 1 8 10
Sucre 1 1 2
Tarija 1 3 4
TOTAL 7 29 1 37

Banco Fortaleza S.A. ademas cuenta con 6 cajeros automaticos ubicados en La Paz (5), El Alto (2), Oruro (1),
Cochabamba (3), Santa Cruz (3), Sucre (1) y Tarija (2). Un total de 17 cajeros automaticos.

2.7 ASOCIACIONES

Al 31 de diciembre de 2017 Banco Fortaleza S.A. esta asociado a: Asociacion de Entidades Financieras
Especializadas en Micro Finanzas (ASOFIN), Asociacion de Bancos Privados de Bolivia (ASOBAN), Camara
de Comercio e Industria Boliviano Alemana, y Cdmara Americana de Comercio de Bolivia (AmCham Bolivia).

2.8 PRINCIPALES CIFRAS

UNIDAD 31/12/2016 31/12/2017
Patrimonio Neto Miles de Bs 238,792 255,375
Activos Miles de Bs 2,855,732 3,459,595
Cartera Bruta Miles de Bs 2,205,525 2,585,696
Clientes de crédito N° 15,388 16,274
Operaciones de crédito N° 18,452 19,289
Depésitos del pdblico Miles de Bs 2,352,350 2,752,464
Cajas de ahorro N° 89,361 92,863
Depdsitos a plazo fijo N° 1,687 1,828
Cuentas corrientes N° 1,521 1,589
Cartera en monto Miles de Bs 391,015 380,171
N° de clientes de crédito N° A 4 1,165 V N 886
Depdsitos del publico Miles de Bs 273,852 400,114
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LA RESPONSABILIDAD SOCIAL
EMPRESARIAL DE BANCO FORTALEZA S.A.

BANCO FORTALEZA

3.1 QUE SIGNIFICA LA RSE PARA BANCO FORTALEZA S.A.

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

Dimensidén
Amblental

Dimension Dimensién
mied Econémica

De acuerdo a la Politica de RSE, todos los planes de accion de responsabilidad social a ser implementados,
se basan en los siguientes Principios Fundamentales:

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

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

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

1 ActaN° 009



Transparencia

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

Practicas Justas

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

Derechos Humanos

Son los derechos basicos que el Banco garantiza, independientemente del tipo de relacion que mantenga
con alguna persona.

3.2 IDENTIFICACION Y PRIORIZACION DE GRUPOS DE INTERES

Banco Fortaleza S.A. en su politica de RSE ha identificado los siguientes grupos de interés que interactian
con el giro de negocio del banco:

Medio
Ambiente

‘muu)

Comunidad

Cientes y
Ususarios

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

Las acciones hacia estos grupos de interés se realizan con base en los principios y practicas de responsabi-
lidad social del Banco. A la fecha los grupos de interés no han sido priorizados, y las acciones realizadas no
tienen un orden predeterminado de relevancia. Las acciones se realizan segun las oportunidades y contexto
del entorno.
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3.3 LA RESPONSABILIDAD SOCIAL DENTRO LA ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL

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

Se han designado para el cumplimiento de esta funcion a dos funcionarios del Banco, quienes han cumplido
con estas tareas a la vez que desarrollaron sus funciones.
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LA ETICA

BANCO FORTALEZA

Valores

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

Honestidad

Las empresas miembros del Grupo Fortaleza reconocen que administran no solamente recursos propios sino,
principalmente, recursos de terceros por lo que la administracion de éstos es realizada con Honestidad. Todo
el personal del Grupo debe cumplir integramente tanto la letra como el espiritu de las leyes y los principios
éticos que la rigen.

Lealtad

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

Disciplina

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

Eficiencia

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

4.2 CODIGO DE ETICA

Banco Fortaleza S.A. cuenta con un Codigo de Etica, aprobado por Directorio en enero de 2012, que es
aplicable a todas las empresas que conforman el Grupo Fortaleza. Este codigo tiene por objeto promover y
fomentar una cultura ética entre los funcionarios y demas clientes que tengan relacion de negocios con las
empresas miembros del Grupo.



4.3 TRATAMIENTO DE TEMAS ETICOS

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

Supervisor inmediato

Subgerencia Nacional de Gestion y Desarrollo del Talento Humano
Gerencia Nacional del area respectiva o Gerencia Regional
Gerencia General

Comité de Etica

Se pueden plantear denuncias o consultas relativas a temas éticos garantizando que el denunciante no sera
sujeto a represalias, asumiendo el compromiso de cooperar y participar en cualquier investigacion que se
realice con las debidas autorizaciones.

El incumplimiento a los valores y principios descritos en el Codigo de Etica es sancionado de acuerdo a la
gravedad de la infraccion y en concordancia con lo establecido en el Reglamento Interno de la entidad, sin
perjuicio de las acciones civiles 0 penales contempladas en las leyes nacionales.

4.4 COMITE DE ETICA

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

Revisar el Cadigo de Etica periodicamente y determinar si es conveniente reconocer nuevos valores, desa-
rrollar principios adicionales o anadir, suprimir o modificar algunas de las normas contempladas en el Codigo
de Etica.

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

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

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

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

Todas las resoluciones del Comité de Etica con relacion a un determinado problema y/o dilema ético, deben
ser emitidas por escrito y deben contar con la firma de todos los integrantes del Comité. En el Cddigo de Etica
también se establece el procedimiento a seguir en caso que se presente una apelacion ante una resolucion
del Comité de Etica.
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El Banco cuenta con un “Reglamento de Comité de Etica”, aprobado el 27/01/2015 que permite establecer los
criterios para la integracion y funcionamiento del Comité de Etica.

4.5 ACCIONES DESARROLLADAS PARA DIFUNDIR LA ETICA

En el proceso de seleccion de personal, se evallia cuidadosamente que las personas que se elijan sean ca-
paces de adherirse a los valores y principios del Banco, los cuales estan contenidos en el Cddigo de Etica,
Reglamento Interno, y demas normativa relacionada.

En el proceso de induccion, a todos los funcionarios que se incorporan al Banco, se les entrega un CD que
tiene el Cadigo de Etica e incluye un cuestionario respecto a dicho documento, mismo que si es contestado
correctamente, los hace acreedores a un certificado de aprobacion que se constituye en la constancia de que
las personas contratadas conocen el Cadigo de Etica.

Adicionalmente, durante la gestion 2017 se realiz una campafa interna de difusion del cddigo de ética con
el proposito de reafirmar su vigencia y de garantizar el conocimiento del personal respecto al documento.
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L0S DERECHOS HUMANOS

BANCO FORTALEZA

Banco Fortaleza S.A. establece como uno de los fundamentos de su Responsabilidad Social los Derechos hu-
manos, y en este sentido cumple con la normativa internacionalmente aceptada de la Declaracion Universal
de Derechos Humanos y con la legislacion vigente en nuestro pais. Se promueve el respeto a los derechos
humanos en todas las areas de influencia del Banco. En la politica de Responsabilidad Social se incluyen los
siguientes temas relativos a los Derechos Humanos:

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

Discriminacion: El Banco contrata, y promueve a todos sus funcionarios y personal segun su experiencia
y expectativa. El Banco prohibe y sanciona practicas de contratacion, trabajo, y promocion basadas en
factores relacionados a la raza, etnia, sexo, edad, religion, nacionalidad, ascendencia, estado civil, orien-
tacion sexual, deficiencia fisica 0 mental y condiciones de salud.

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

Prevencion y Sancion por Acoso Laboral: El Banco es responsable de implementar los mecanismos de
prevencion y tratamiento de los casos de acoso y/o abuso laboral, los cuales garantizan la mayor confi-
dencialidad y proteccion para el trabajador a fin de evitar represalias. De ocurrir un incidente de acoso o
abuso laboral, la persona afectada tiene la posibilidad de denunciar inmediatamente dicha situacion a las
instancias establecidas por el Banco incluso directamente a Gerencia General.
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BANCO FORTALEZA

6.1 FUNCIONARIOS

Banco Fortaleza S.A. impulsa el talento humano basado en la evidencia de la importancia de las PERSONAS
quienes son fundamentales en la organizacion, como activadores inteligentes impulsores y como su principal
activo.

La distribucion de los funcionarios por cargos, género y Regionales al 31/12/2017 es la siguiente:

Ejecutivos Administrativos HiEEER Cajeros Plataforma

Regional

Oficina Nacional 17 3 58 4 0 0 0 0 0 0 75 44 19
Regional Sucre 1 0 9 10 8 3 3 2 0 2 21 17 38
Reg. Cochabamba 2 0 28 23 12 10 6 12 0 8 48 53 101
Regional El Alto 1 1 25 14 12 3 5 7 4 3 47 28 75
Regional La Paz 2 0 36 27 13 8 5 10 1 7 57 52 109
Regional Oruro 1 0 13 12 7 6 2 4 2 1 25 23 48
Reg. Santa Cruz 2 1 37 28 19 13 14 7 2 9 74 58 132
Regional Tarija 1 0 16 10 10 4 4 4 1 4 32 22 54

Total general

Se puede evidenciar que con relacion al afio 2017 hubo un decrecimiento de 32 funcionarios, ademas la
relacion hombre / mujer se mantuvo practicamente estable.

Rotacion de los funcionarios

A diciembre del afio 2016, el banco contaba con 644 funcionarios y el 2017 cuenta con 676 funcionarios.
El indice promedio mensual de rotacion de la gestion es de 1.05%. El afio 2017 hubo 83 desvinculaciones y
138 contrataciones, aspecto que refleja un decrecimiento de la fuerza de trabajo por decisiones estratégicas
propias del giro del negocio.

Valoracion de la diversidad

El Banco establece en su politica de Responsabilidad Social, que contratara y promovera a todos sus fun-
cionarios segun su experiencia y expectativa. La entidad prohibe y sanciona practicas de contratacion y
promocion basadas en factores relacionados a la raza, etnia, sexo, edad, religion, nacionalidad, ascendencia,
estado civil, orientacion sexual, deficiencia fisica o0 mental y condiciones de salud.



Equidad de Género:

Considerando el principio de igualdad de oportunidades tanto para mujeres como para hombres, el Banco
no discrimina por género. El 43.93% del personal es del sexo femenino, y el 56.07% del sexo masculino,
ademas por similar tarea las mujeres perciben la misma remuneracion que los hombres.

El 11.38% de cargos ejecutivos son ocupados por mujeres.

Mujeres

Hombres 43.93%

56.07%

Equidad Generacional:

A pesar de que en la siguiente grafica se identifica una pequefia variacion con relacion a los indicadores del
afo pasado, el Banco no discrimina por edades. La composicion segin esta variable para los afios 2017 y
2016 es la siguiente:

2017 2016
@ 19-29 AliOS [ 30-40 Afi0S [ 41 ANOS EN ADELANTE

Gestion Participativa

Con el fin de establecer una gestion participativa y un canal de comunicacion directo con los funcionarios
del Banco, se realizan reuniones en todas las oficinas regionales, bajo la denominacion de FORTALEZA AL
VIVO. Esta actividad que permite al personal expresar abiertamente sus ideas y opiniones se realizo durante
la gestion 2017 con una frecuencia trimestral y fue presidida en la Oficina Nacional por el Gerente General,
mientras que en las Oficinas Regionales estuvo bajo la direccion de las gerencias regionales.

En estas reuniones participan Lideres de Opinidn, quienes son representantes del personal del Banco que
ademas representan a las diferentes areas de la institucion, y son nombrados por sus colegas o en algunos
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casos por el inmediato superior. Los o las Lideres de Opinion tienen el propdsito de llevar a las reuniones las
inquietudes y sugerencias de los funcionarios de sus areas.

Adicionalmente durante la gestion 2016 y 2017 se generd un nuevo canal de comunicacion dirigido a todo
el personal del Banco, el Boletin Informativo Online a través del cual trimestralmente se informa sobre las
actividades realizadas durante el periodo, se comunican novedades y mensajes de la Gerencia General.

Remuneracion e Incentivos Monetarios

El Banco realiza el pago de salarios y otros beneficios sociales en las condiciones y plazos estipulados por las
Leyes aplicables. Paga anualmente a sus funcionarios doce sueldos, un aguinaldo, un segundo aguinaldo de
acuerdo PIB, y una prima de acuerdo a los resultados del Banco.

El afo 2017 se realizo el “Plan de Incentivos y Reconocimientos al Desempefo”, que consistio en reconocer
y felicitar al personal que demuestra un desempefio sobresaliente en su trabajo, otorgandoles un incentivo
monetario ya sea a través de un bono por Unica vez o un incremento salarial.

El personal también se beneficia con las utilidades obtenidas por el Banco. El afio 2017, producto de los
resultados obtenidos el afio 2016 se otorgd a los funcionarios una prima equivalente a un sueldo y un bono
de reconocimiento.

De la misma manera, se cuenta con un sistema de incentivos y comisiones por productividad dirigido a Ofi-
ciales de Negocios, Analistas y personal de Cobranzas.

El Banco no paga sueldos menores al salario minimo nacional.

Durante la gestion 2017 se instalé un programa piloto de incentivos dirigido a Oficiales de Servicio al Cliente
por el cumplimiento de metas en apertura de cuentas y por el nivel de satisfaccion del cliente externo.

Equilibrio Trabajo y Vida Personal

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

El afio 2017, las acciones concretas realizadas para lograr este equilibrio, han sido otorgar a los funcionarios
las siguientes concesiones:

Cuatro Horas de tolerancia por el dia de la Madre.

Media jornada libre por el cumplearios.

Un dia libre por antigiiedad (cumplido el afio hasta los 4) y dos dias libres a partir del quinto afio.
Tres dias de licencia por matrimonio.

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

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



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

Reclutamiento y Seleccion de Personal

El reclutamiento de personal se basa en una sana competencia e igualdad de oportunidades para los
postulantes a un determinado cargo. Cuando se tiene una vacancia en algun puesto, se da prioridad al
personal de la Institucion realizando una bisqueda interna.

Ambientes de Trabajo

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

En el Banco existen “Comités Mixtos de Higiene, Seguridad Ocupacional y Bienestar” tanto en Oficina Nacio-
nal como en cada oficina regional. Estos comités estan conformados por funcionarios del Banco, dos elegidos
por sus colegas de la entidad y de dos a tres elegidos por la Gerencia General. Los funcionarios tienen la
tarea de coadyuvar con el Banco en el cumplimiento de las medidas de prevencion de riesgos ocupacionales
y cumplir con las funciones que se establecen en la Ley General de Higiene y Seguridad Ocupacional y Bien-
estar N° 16.998 de 2 de agosto de 1979.

Entre otras tareas, respecto a los ambientes de trabajo, el afio 2017 los comités mixtos han realizado las
siguientes acciones:

Revision de las instalaciones de las oficinas y gestiones para las reparaciones o0 compras que correspon-
dian para brindar mejores condiciones de trabajo a los funcionarios.
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Provision de extintores.

Provision de alcohol desinfectante a los funcionarios.
Compra de botiquines de acuerdo a norma.

También se realizaron sesiones de capacitacion en:
Manejo de Extintores y primeros auxilios
Cuidado de la Salud de los Funcionarios

El Banco promueve el bienestar fisico, mental y social de sus funcionarios, previniendo cualquier dafo en la
salud provocado por las caracteristicas propias del empleo, en este sentido el afio 2017 se han realizado las
siguientes campanas:

Campana de salud preventiva “Cuida tu Salud” realizada en coordinacion con la Caja de Salud de la Ban-
ca Privada (CSBP) dirigida al control ginecologico de las mujeres.

Campana de Salud para prevenir la gripe ANH1
Campania de Fluorizacion de la CSBP - Regional Oruro
Camparia de prevencion - Contra el cancer de mama y de cuello uterino-Regional Cochabamba

Conscientes de los riesgos que tienen los cajeros en la manipulacion del dinero, tienen a su disposicion en
el lugar de trabajo alcohol desinfectante para evitar contagios en el manipuleo de billetes. Para fortalecer la
salud de los cajeros se le brinda leche en los dias de trabajo.

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



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

La pdliza personal cubre:

Muerte Accidental $us. 5.000.-

Invalidez Permanente $us. 5.000.-

Gastos Médicos $us. 1.000.-

Sepelio $us. 1.200.-

Cobertura las 24 horas del dia.

Cobertura mundial.

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

Cobertura para practica de deportes.

El Comité Mixto de Higiene, Seguridad Ocupacional y Bienestar en la Oficina Nacional, lleva periddicamente a
cabo un relevamiento de informacion relacionada a riesgos potenciales de accidentes de trabajo, y se realizan
tareas de adecuacion cuando corresponde.

Capacitacion

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




BANCO FORTALEZA

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

El Banco cuenta con un Reglamento de Capacitacion, aprobado el 22 de diciembre de 2011 por el Directo-
rio, vigente para las capacitaciones realizadas el 2017.

Las siguientes son cifras relevantes respecto a la capacitacion en la gestion 2017:

$US. 183. 356 . 69 . 7m . IU 2 [ H[-S.
ursos de
AR - et Capacitacion

La mayoria de los cursos han sido dirigidos a fortalecer los conocimientos de los funcionarios en sus com-
petencias técnicas y de gestion. El promedio de horas de capacitacion para el personal estratégico fue de
23 horas, para el personal tactico 27 horas, y para el personal operativo 14 horas.

Clima Laboral

Entre noviembre y diciembre del 2017 a través de la Consultora Great Place to Work se desarroll6 el estudio
de clima laboral, cuyos resultados permitiran desarrollan un Plan de Accion, enfocado en implementar las
mejoras sugeridas en el informe y promover un incremento en el indicador.



Estudio de Clima Laboral

Para medir el nivel de satisfaccion del personal respecto a las variables que ponderaron mas bajo en la
ultima evaluacion de clima laboral, en el mes de enero de 2017 se realizd un sondeo interno visitando todas
las oficinas a nivel nacional. La encuesta tuvo una cobertura del 89% del personal y arrojé como resultado
un nivel de satisfaccion en lo que concierne a Comunicacion, Gestion de Personas, Motivacion, Satisfaccion,
Autoridad, y Liderazgo del 68%.

En el marco del Plan de Clima Laboral gestion 2017se realizaron las siguientes actividades:

Disefio de agendas de induccidn institucional e induccion técnica por cargo, facilitada por mentores in-
ternos especializados en su area.

Desarrollo de un Plan Anual de Capacitacion (PAC) en base a la priorizacion de necesidades del Banco.

Desarrollo de la metodologia para la evaluacion del desempefio del personal Estratégico y Tactico - Curva
de Vitalidad Forzada (ABC) para la diferenciacion de personal segun desempefio

Produccion del Boletin Institucional

Fortalecimiento del espacio de «Fortaleza al Vivo» con la visita del Gerente General a diferentes Oficinas
Regionales.

Desarrollo de espacios de interaccion entre las diferentes areas: desayunos trabajo en los cuales se invita
personal operativo de diferentes areas para que puedan plantear sus inquietudes y tratar algunos temas
que hacen a la coordinacion entre areas.

Formacion en Liderazgo a Gerentes y mandos medios

Realizacion de eventos por el festejo de dias especiales: Festejo por el Dia del Padre, de la Madre, etc.

Uso de prendas institucionales como parte de la vestimenta casual para los dias viernes.
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6.2 CLIENTES Y USUARIOS FINANCIEROS

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

Productos de crédito

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

Auto Hoy

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

Capital de Inversion

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

Capital de Operaciones

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

Capital Expreso

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

Crédito Tasa Cero

Es un crédito en bolivianos con 0% de interés en la cuota que el cliente elija. El cliente recibe su tarjeta cero
y puede utilizarla el mes que elija y no pagar intereses, tiene un plazo de 36 a 48 meses y un monto de
Bs35.000 a Bs140.000.

Dinero Hoy

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

Linea de Crédito Optima

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

Crédito Hipotecario Vehicular

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

Creédito de Vivienda de Interés Social

El Crédito en bolivianos, de vivienda de Interés social es para el mejoramiento 0 compra de una Unica vivienda
sin fines comerciales, que dependera del valor comercial del inmueble y del ingreso del solicitante del crédito,



hasta 25 afos plazo, con una tasa de interés fija durante toda la vida del crédito. El cliente debe poner un
aporte propio equivalente al 20%. El cliente puede optar al 100% del financiamiento de su bien a través del
FOGAVISP.

Crédito Hipotecario de Vivienda

Préstamo en bolivianos destinado a la adquisicion, construccion, refaccién, remodelacién, ampliacién y me-
joramiento de viviendas individuales o en propiedad horizontal. Dirigido a Personas Naturales, Dependientes
e Independientes. El Plazo Maximo es hasta 20 afios con Garantia: Hipotecaria de Vivienda

Crédito de Consumo

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

Es un producto dirigido a Personas Naturales, dependientes e independientes que necesitan financiar de
forma oportuna sus necesidades personales y/o familiares.

También se cuenta con el siguiente portafolio de promociones:
Promocion Linea de Crédito Efectiva Comercial y Servicios

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

Promocion Linea de Crédito Flexible Comercial y Servicios

Linea de Crédito dirigida a personas Naturales y Juridicas de tamafia Micro y Pequeiia Empresa, destinados
al sector comercio o servicios para financiamiento de capital de operaciones y capital de inversion. Financia
desde Bs. 500.001 hasta Bs. 4.000.000.

Promocion Linea de Crédito Productiva

El proposito de la Promocion es satisfacer los requerimientos de Personas Naturales y Juridicas de tamafio
Micro, Pequefas, Medianas y Grandes Empresas que requieren créditos destinados al sector productivo, para
el financiamiento de capital de operaciones y capital de inversion propia de su actividad econdmica. Desde
Bs.70.000 hasta limite patrimonial Banco Fortaleza.

Promocion Consolidacion de Deuda Comercial y Servicios

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

Promocion Consolidacion de Deuda Microcrédito

Esta promocion esta enfocada en dar mejores condiciones a Microempresas que tienen créditos de capital
de operaciones y capital de inversion destinados al sector comercio y/o servicios en nuestra y otras Entida-
des, consolidando estos créditos en una sola operacion con condiciones de tasa y plazo ventajosas. Financia
desde Bs. 21.000 hasta Bs. 140.000.
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Adicionalmente, el banco suscribi6 una alianza estratégica (administracion de un Fideicomiso) con el Banco
de Desarrollo Productivo S.A.M. con proposito de promover la colocacion de créditos productivos en diferen-
tes programas de financiamiento sectorial como ser:

1. Sector QUINUA ORGANICA

Sector CANERO

Sector VITIVINICOLA

Sector AVICOLA

Sector GRANOS

Sector INFRAESTRUCTURA PRODUCTIVA
Sector FLORES/MATERIAL VEGETAL
Sector PORCINO

© N o o &~ w DN

Lo que permitira atendera sectores potenciales que no tenian el apoyo de la banca tradicional y que con esta
iniciativa promovera el desarrollo integral y multiplicador de los clientes atendidos.

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

Tasa cero
%
Crédito consumo
3%
Creédito vehicular
0,
0

Crédito
capital de
inversion

37%
Hipotecario

de vivienda
15%
Creédito capital
de operacion
22%

Como se pude evidenciar en la grafica anterior, las operaciones otorgadas de la cartera total al 31-12-2017
esta destinada en un 37% a créditos de inversion, 22% a capital de operacion o trabajo, y 15% a créditos de
vivienda y otro 26% en otros productos crediticios.

Por lo que el financiamiento de la demanda de créditos no esta orientado a actividades de dudosa legalidad,
inciertas o a personas relacionadas y/o que participen en dichas actividades

Productos de ahorro

El Banco brinda a sus clientes distintos productos, cuentas corrientes, cajas de ahorro y depdsitos a plazo
fijo. Su composicion al 31 de diciembre de 2017, es la siguiente:



Cajs de
ahorro
19%

Obligaion es restringidas
3%

Deposito a

af lazo fijo
Depdsito a P
la vista 6%
21%

Atencion a la PyMe?

El Banco tiene la estrategia de tener un mayor posicionamiento en el segmento PYME, donde uno de los
pilares fundamentales es apoyar al sector de la Pequefia y Mediana Empresa sin restricciones a la micro
empresa, sector poco atendido por el Sistema Financiero, y siendo este un sector intensivo en la generacion
de fuentes de empleo y dinamizacion de la economia. Para ello se han desarrollado productos y servicios,
€Oomo ser servicios integrales tanto con empresas complementarias del grupo financiero como con productos
de cuentas corrientes, boletas de garantia, banca por internet y otros. La siguiente grafica representa la

significativa importancia de la micro empresa en la composicion de clientes y cartera.
0,1%

38.1%

31,0%

58,4%

39,2%

Crédito Clientes

W micko P PERSONA NATURAL @0 GRAN EMPRESA W PEQUERA EMPRESA I MEDIANA EMPRESA

2 ElBanco clasifica como PyMe a personas naturales informales, que sustentaran su flujo de caja en metodologias utilizadas por el Banco. Y
empresas formalmente constituidas y su evaluacion de capacidad de Pago se lo realizara sobre la base de informacion financiera presentada
al SIN.
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Inclusion financiera
» Provision de servicios financieros en zonas de menor desarrollo econémico y social

Banco Fortaleza S.A. al 31/12/2017 cuenta con 37 oficinas (sucursales y agencias) urbanas, muchas de ellas
abiertas en zonas periurbanas y 3 agencias rurales distribuidas en los departamentos de La Paz y Santa Cruz,
de acuerdo al siguiente cuadro.

Departamento Localidad No.
La Paz Patacamaya 1
La Paz Huatajata 1
Santa Cruz San Julidn 1

Desde ellas se brinda acceso universal a todos los productos y servicios que oferta, sin hacer distincion entre
clientes y usuarios financieros. Las oficinas rurales representanta el 8,11% del total de oficinas del banco.

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

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

Resultados 2017:
Clientes: 1.628 - iy
Cuentas 2014 Ahora puedes crecer ahorrando

I

“Mi - DPF “Digno” esta destinado a fomentar el ahorro exclusivamente de los jubilados, ofreciendo una
mayor tasa de interés.

Resultados 2017:
Clientes: 155
Cuentas: 180

Depdsito a Plazo Fijo exclusivo
para Jubilados

“GCaja de Ahorro Superior”, producto destinado al pequefio ahorrista, otorgandole una tasa de interés
preferencial del 3,25%, considerablemente superior a la tasa normada de 2%. El concepto de esta oferta
comercial es motivar el ahorro creciente, ya que dicha tasa preferencial aplica hasta el monto de Bs. 15.000.-

Resultados 2017:
Clientes: 13.918.




Atencion a personas discapacitadas y adultos mayores

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

Con la finalidad de atender apropiadamente a personas con discapacidad, durante la gestion 2017 personal
que trabaja directa e indirectamente con atencion al cliente ha sido capacitado sobre la Atencion al Cliente
con Discapacidad. Adicionalmente, el Directorio aprob6 en la gestion 2017 la actualizacion de la Politica de
Operaciones de Crédito a personas con Discapacidad.

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

Educacion Financiera

Con el objetivo de brindar un mayor acceso a los productos y servicios bancarios, durante la gestion 2017
Banco Fortaleza S.A. ejecutd el Plan de Educacion Financiera dentro de su Politica de Responsabilidad Social
Empresarial (RSE).

Dando continuidad a esta tarea, para la gestion 2017 se ha elaborado e implementado el plan anual de edu-
cacion financiera denominado “FORTALECE TUS CONOCIMIENTOS”. La politica de RSE del Banco se alinea
con el fortalecimiento de conocimientos, definiendo como publico objetivo a la comunidad, los sectores no
bancarizados y sus propios clientes y usuarios financieros.
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El Plan de Educacion Financiera denominado “Fortalece tus Conocimientos” tiene dos pilares:

Fortalece

Conocimientos

Eduacion Financiera Informacién Financiera

Educacion Financiera. Tiene como objetivo incrementar los conocimientos generales basicos de las herra-
mientas financiera, servicios de intermediacion financiera, servicios complementarios, derechos de los con-
sumidores y mecanismos de reclamo, buscando que los mismos sean aplicados por los clientes en sus
negocios y actividades.

El programa tuvo una cobertura geografica en todos los departamentos donde el banco tiene presencia y
preveia beneficiar a unos 3000 clientes. Se realizaron talleres de capacitacion semi-presencial en La Paz,
Cochabamba, Santa Cruz, Tarija, Sucre y Oruro. Los temas abordados en los talleres fueron:

Beneficios principales del Sistema Financiero para mi negocio.

Vinculos complementarios que podré lograr para que mi negocio crezca con el Sistema Financiero.
Marco Regulatorio vigente para proteger a los consumidores financieros.

Formas de trabajo con el banco

Los talleres permitieron a clientes del Banco mejorar sus conocimientos sobre el manejo de sus propios
proyectos y emprendimientos vinculados a su relacion con el sistema financiero y sus facilidades. Al final del
programa se otorgaron certificados a los participantes.




Adicionalmente, el Banco particip6 de las siguientes actividades:
Participacion activa en las Jornadas de Educacion Financiera promocionadas por la ASFI.

Participacion en el programa Descubre, que vincula a los Bancos que son parte de ASOBAN, y que tiene
como fin, capacitar al publico en general a través de diferentes medios. Se tuvo 13.661 asistentes a las
Jornadas de Educacion Financiera en La Paz, Sucre, Oruro y Santa Cruz

Promocion de la plataforma Descubre, que busca certificar a los usuarios de servicios financieros a través
de aplicativos digitales. Se registraron 11.462 usuarios del programa descubre via web

Informacion Financiera. Su objetivo es difundir informacion esencial sobre temas financieros relacionados
con productos y servicios bancarios, ademas de informar sobre los derechos y obligaciones de los consu-
midores financieros frente a los mismos, contemplando el rol de la Autoridad de Supervision del Sistema
Financiero (ASFI).

Se ha impreso y distribuido material informativo sobre los siguientes temas:
Consejos de seguridad
Legitimacion de ganancias ilicitas
Créditos Vivienda de interés social
Comercio Exterior.

Se ha puesto a disponibilidad y accesibilidad de los clientes del banco una tarifario en las agencias del banco,
el mismo que es actualizado y verificado mensualmente.

La grilla actual de difusion en las pantallas de las agencias del Banco comprende 48 videos, de los cuales 21
son de Educacion Financiera y responden a los requerimientos establecidos por la ASFI.
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La Pagina Web del Banco ha sido actualizada constantemente a lo largo de la gestion 2017, y se ha puesto
especial énfasis en la informacion financiera que el programa “Fortalece tus Conocimientos” ofrece. Ade-
mas, se ha desarrollado, dentro de la estrategia de difusion de informacion financiera, la actualizacion de
informacion a través del Facebook en las tematicas establecidas en el plan.

Proteccion al cliente

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

Cuida el sobreendeudamiento de los clientes, para ello ademas de contar
con una politica que le permite determinar la capacidad de pago, consulta
la Central de Riesgos de la ASFl y la oficina de informacion crediticia INFO-
CRED. Con el proposito de concientizar a los clientes y usuarios financieros
respecto al sobreendeudamiento se distribuye una cartilla que explica que
es el sobreendeudamiento, sus consecuencias y brinda sugerencias de
como evitarlo.

Tiene una politica de cobranzas en la que determina las acciones a seguir para realizar las mismas, en la
practica se cuida que las practicas de cobro sean adecuadas.

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

Como mecanismo para resolucion de reclamos y consultas el Banco cuenta con un espacio previsto
en su pagina WEB y con los Puntos de Reclamo establecidos en todas sus oficinas, habiéndose cum-
plido en las respuestas con los plazos establecidos por la ASFI. El 2017 hubo 206 reclamos, 84 (41 %)
resueltos a favor del cliente, 106 (51 %) en favor de la entidad, y 16 reclamos resueltos duplicados (8%).

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

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

6.3 COMUNIDAD

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



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

ENFOQUE

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

RELACION Y COMUNICACION

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

RELACIONES ESTRATEGICAS Y ALIANZAS

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

INVOLUCRAMIENTO Y CONCIENTIZACION

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

En la gestion 2017, Banco Fortaleza S.A. ha realizado el siguiente apoyo a la comunidad:
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Tu banca de hoy, 1 an di sienprd

CAMINANDO POR LA VIDA 2017:

Por sexto afio consecutivo el dia domingo 8 de octubre de 2017, se realizo la caminata de 12Km denominada
“Caminando por la Vida”, una iniciativa anual que tiene el fin de recaudar recursos econémicos para nifios
que sufren de cancer en el Hospital del Nifio de La Paz. Esta sexta version fue especial porque el proyecto
esta consolidado y se logré un mayor apoyo. Hasta octubre del 2017 esta iniciativa ha ayudado a mas de 306
nifos(as) y sus familias, llegando a mejorar su condicion y contribuyo a la cura de 26 casos.

A la caminata 2017 concurrieron 3.560 personas en el reto de caminar 12 kilémetros, entre el Parque de las
Cholas y el Club de Tenis de Huajchilla en La Paz, para lo cual cada una aporté con Bs 100.

El tratamiento de cancer implica un gasto considerable de dinero. El hecho de no contar con los recursos
economicos suficientes es una limitante para cualquier persona con cancer. Consciente de aquello, Banco
Fortaleza, preocupado hoy y siempre por sus clientes y por la sociedad en general, fue auspiciador oficial del
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evento para lo cual, como forma de colaboracion para la presente iniciativa, doné el monto equivalente de
250 tickets de adhesion. Ademas, para apoyar a los participantes en la caminata, facilitd puntos de rehidra-
tacion a lo largo del recorrido y apoyo en la organizacion del evento.

De acuerdo a la Fundacion San Luis, el afio 2012 la campana logroé recaudar el equivalente a 38 mil délares;
en 2013, 32 mil dolares; y el afio 2014 se recogio 63 mil dolares. El afio 2015 se logrd recaudar el equivalente
a 68 mil dolares. El 2016 se recaudd un monto equivalente a 85 mil dolares. Mientras que el 2017 se llego
a la suma de 92 mil ddlares.

En su totalidad el dinero recaudado cubre gastos de internacion hospitalaria, tratamiento médico, grandes
cantidades de sangre y derivados, quimioterapia, radioterapia, catéteres, cirugias, ecografias, tomografias,
examenes complementarios, sueros, medicamentos y altas médicas.

MARCET - ESCUELA DE FUTBOL:

La Fundacion Marcet estad dentro de las 7 mas importantes escuelas de flitbol de Espafia. El banco junto
con el reconocido profesor y entrenador de fiitbol Ramiro Blacutt firmé un convenio para favorecer a nifios y
nifias en la formacién del deporte con profesionales y técnicas del mas alto nivel mundial.

A la altura de escuelas de fatbol como Real Madrid, Atlético Madrid, la Fundacion Marcet tiene como filoso-
fia la formacion de “Seres humanos de bien apoyados en un método pedagdgico de ensefianza del fltbol” o
lo que han llamado algunos medios de prensa espafioles “Fltbol con valores”. El método fue ideado por el
mismo Jorge Marcet un reconocido deportista espafiol que fue parte del equipo nacional de su pais.

La Fundacion tiene presencia en todo el mundo y el interés del banco fue traer este tipo de formacion con
valores a los hijos e hijas de los funcionarios y clientes.

Dada la excelente respuesta de los jovedes, la Fundacion Marcet obsequi6 5 becas, 3 al 100% y 2 al 60%
para que los deportistas mas destacados visiten la escuela en Barcelona y reciban la capacitacion integral
en sus habilidades mas fuertes.

El programa 2017 incluyo:

1) Cursos intensivos de técnicas individuales.

2) Capacitacion para entrenadores en el Método Marcet — programas semestrales y mensuales. Incluye un
plan para discapacitados.




APOYO A LA CULTURA - CINE BOLIVIANO

Movidos por impulsar los esfuerzos de uno de los Directores de Cina Boliviano Sr. Marcos Loayza, el banco
apoyd a nivel de auspicio y logistica el desarrollo, produccion y promocion de la pelicula Averno.

Averno, la nueva pelicula de Marcos Loayza
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6.4 AUTORIDADES

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

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

CUMPLIMIENTO DE NORMAS Y LEYES

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

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

Circular ASFI/170/2013: Reglamento de Responsabilidad Social Empresarial para las Entidades de Inter-
mediacion Financiera.

Ley No. 393, Ley de Servicios Financieros / Seccion IV, Art. 113 — 116.

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

Circular ASFI/428/16 (10/16) Modificaciones Il al Reglamento de Responsabilidad Social Empresarial para
las entidades de intermediacion financiera.

ALINEACION POLITICA

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

CORRUPCION

El Banco evitara todas las formas de corrupcion, favoritismo y practicas ilegales en su relacionamiento con
autoridades gubernamentales, agentes fiscales y funcionarios del sector publico. En este sentido, el Banco
trabaja en el marco de la Ley 004 Ley de Lucha Contra La Corrupcion, Enriquecimiento llicito e Investigacion
de Fortunas “Marcelo Quiroga Santa Cruz”. Banco Fortaleza S.A. tiene un alto compromiso en la lucha contra
la Legitimacion de Ganancias llicitas, Financiamiento al Terrorismo y/o Delitos Precedentes (LGI/FT y/o DP),

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

BANCO FORTALEZA
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6.5 PROVEEDORES

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

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

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

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

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

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

Equidad: Funcionarios del Banco, y proveedores orientaran sus relaciones contractuales bajo el principio de
que sus obligaciones y sus derechos estaran sometidos y seran reconocidos por las leyes en vigencia y las
normas internas del Banco.

Confidencialidad: Los funcionarios del Banco involucrados en procesos de adquisicion guardaran la reserva
y el secreto profesional, sin revelar informacion, excepto en los casos y formas sefialados en el reglamento
Interno vy las leyes vigentes, comprometiéndose a no utilizar estar informacion en beneficio propio.

Competencia: Los procesos de adquisicion aseguraran la participacion de un namero razonable de provee-
dores de bienes y prestadores de servicios que acrediten contar con capacidad suficiente para cumplir las
obligaciones que contraigan con el Banco, al margen de las garantias que se les exijan.

Eficiencia: Los procesos de adquisicion deberan satisfacer en forma oportuna los requerimientos de las
unidades del Banco, para una adecuada utilizacion de los recursos institucionales.

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

Para facilitar la gestion de pagos con el Banco, a los proveedores se les da la opcion de abonar en su cuenta
los montos facturados, de esta manera se ahorra tiempo, los proveedores disponen de su dinero mucho mas
rapido y se ahorra papel en el proceso de emision de cheques.
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DESEMPEND ECONOMICO

BANCO FORTALEZA

A continuacion, se presentan los indicadores de Banco Fortaleza S.A., que muestran su desempefio econo-
mico en las gestiones 2016 y 2017:

31/12/2016 31/12/2017
ESTRUCTURA DE ACTIVOS
100,0% 100%
(Disponibilidades + Inversiones temporarias) / Total activo 18.5% 16.0%
Cartera / Total activo 76.2% 74.0%
Otros activos 5.2% 10.0%

RESULTADOS INGRESOS Y GASTOS

Resultado neto / (Activo + contingente) promedio — ROA 0.80% 0.90%
Resultado neto / Patrimonio promedio — ROE 10.12% 11.35%
Ingresos por cartera / Cartera bruta promedio 11.93% 10.90%
Gastos financieros / Pasivos con costo promedio 2.6% 2.7%
Gastos de captaciones / Captaciones promedio 2.5% 2.5%
Gastos de administracion / Cartera bruta promedio 7.48% 6.41%
Gastos de personal / Total gastos de administracion 60.75% 61.4%

CALIDAD DE LA CARTERA DE CREDITOS

Cartera en mora segun balance / Cartera bruta 1.89% 1.90%
Cartera reprogramada / Cartera bruta 3.38% 3.85%
Cartera reprogramada en mora / Cartera reprogramada 4.88% 8.27%
Prevision constituida / Cartera en mora segun balance 184% 172%
Prevision constituida / Cartera bruta 3.48% 3.27%
Coeficiente de adecuacion patrimonial 12.85% 11.48%
(Disponibilidades +Inversiones temporarias) / Pasivo 20.22% 17.28%
(Disponibilidades + Inv. temporarias) / Obligaciones con el publico 22.50% 20.11%

(Disponibilidades + Inversiones temporarias) / Pasivo con el publico a la vista y en caja de

57.56% 54.79%
ahorros
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DESEMPENO AMBIENTAL
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El Banco en su documento de Politica de Responsabilidad Social establece los siguientes lineamientos refe-
ridos al cuidado del medio ambiente:

Motivacion de la preservacion de la naturaleza

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

Politica de compras

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

Reciclaje

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

Ahorro de energia y agua

El Banco reducira el consumo inapropiado de energia eléctrica y agua a través de la identificacion de fuentes
de fuga e implementacion de practicas del buen uso de estos servicios.

Contaminacion

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

El afo 2017 el Banco ha realizado las siguientes acciones en favor del medio ambiente:

Con el objetivo de reducir el consumo energético el Banco continud con el cambio de la tecnologia de ilu-
minacion de las oficinas de iluminacion fluorescente a pantallas Led, in. Esta tecnologia es ahora utilizada
en el Edificio Fortaleza y en el Anexo Fortaleza.

Se promovi6 la digitalizacion de la documentacion para evitar el consumo de papel. Los escaneres obte-
nidos en la pasada gestion fueron de gran utilidad para este fin.

Si bien se cuenta con impresoras a doble cara, se promovid el reciclaje de hojas impresas en solo una
cara. Las hojas impresas son utilizadas para imprimir o escribir borradores de documentos.
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