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FUNCION SOCIAL DE LOS SERVICIOS FINANCIEROS




EL CUERPO SOCIAL

Es un organismo vivo, donde cada
individuo es una pieza que se engranay
se interrelaciona con las demas, y
donde cada cual cumple un papel
dentro de la totalidad del sistema, es
decir, la sociedad.




FUNCION SOCIAL DE LA FAMILIA

Favorecer el desarrollo afectivo; en esta el nino forma sus
emociones de acuerdo al grupo de personas con las que
convive.

Ofrecer las normas basicas.

Crear el tipo de espiritualidad de acuerdo a las creencias
familiares.

Ayudar al infante con un buen desarrollo de sus
capacidades cognitivas con las diferentes interacciones
verbales que ofrece el ambiente familiar.

Fomentar la interaccidn creando espacios donde el nino
aprenda a socializar y comunicar con las demas personas
(ninos, jovenes, adultos y ancianos).



FUNCION SOCIAL DE LAS ESCUELAS

Formar a la ciudadania

Luego de la familia, el lugar mas importante de
socializacion del individuo

Brindar igualdad de oportunidades a todos los
educandos

Adaptarse a las necesidades de los individuos, ;.
Escuelas especiales para personas con discapacidad.

Adaptarse a los cambios (Ej. Tecnologicos)




DEFINICION DE FUNCION SOCIAL DE LOS SERVICIOS FINANCIEROS

Contribucion de los servicios
financieros al logro de los
objetivos de desarrollo integral
para el vivir bien, asi como
para la eliminacion de la
pobreza y la exclusion social y
economica de la poblacion.

CAPITULO I: REGLAMENTO PARA LA FUNCION SOCIAL DE LOS
SERVICIOS FINANCIEROS



LAS INSTITUCIONES COMO MOTOR DE DESARROLLO

A diferencia de la RSE, la funcién social no sélo
implica un comportamiento responsable de Ia
empresa con sus grupos de interés, sino que se
involucre activamente en la resolucion de problemas
sociales.

La Ley de Servicios Financieros no vincula la funcion
social sélo con los objetivos de las entidades
financieras, sino con metas de politica publica como la
inclusion, el desarrollo productivo y la provision de
servicios financieros rurales, principalmente.

Las instituciones tienen una responsabilidad mayor,
porque se las considera como un motor del
desarrollo, pero con metas que el Estado establece y,
ademas, controla.




ALINEACION DE OBJETIVOS DE LA FUNCION SOCIAL DE LOS SERVICIOS

FINANCIEROS

Alineacion de los Objetivos Estratégicos de la EF

Obijetivos de la Funcion Social de los Servicios
Financieros




PRINCIPIOS PARA LA FUNCION SOCIAL DE LOS SERVICIOS

FINANCIEROS

= EQUIDAD: Proveer servicios sin discriminacion

= INCLUSION: Cobertura en poblaciones de baja
densidad

= ACCESIBILIDAD: Facilitar el acceso a los servicios
financieros

= CONFIABILIDAD: Fiabilidad en los productos y
servicios, uso y disponibilidad

= EFICIENCIA: Proporcionar productos y servicios
financieros optimizando tiempo y recursos en beneficio
de los consumidores financieros.

= SEGURIDAD: Proteccion de la informacion de los
clientes, confidencialidad.

= INNOVACION en servicios y productos financieros T



OBJETIVOS DE LA FUNCION SOCIAL DE LOS SERVICIOS

FINANCIEROS

"  Promover el desarrollo integral para el vivir bien
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OBJETIVOS DE LA FUNCION SOCIAL DE LOS SERVICIOS
FINANCIEROS

= Facilitar el acceso
universal a todos sus
servicios



OBJETIVOS DE LA FUNCION SOCIAL DE LOS SERVICIOS
FINANCIEROS

=  Proporcionar servicios
financieros con atencion de
calidad y calidez



OBJETIVOS DE LA FUNCION SOCIAL DE LOS SERVICIOS
FINANCIEROS

= Asegurar la continuidad
de los servicios ofrecidos




OBJETIVOS DE LA FUNCION SOCIAL DE LOS SERVICIOS
FINANCIEROS
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OBJETIVOS DE LA FUNCION SOCIAL DE LOS SERVICIOS

FINANCIEROS

Informar a los consumidores
financieros acerca de la
manera de utilizar con
eficiencia y seguridad los
servicios financieros

MARTES 28 de febrero
horas 17:30 pm

Curso
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DETERMINACION DE OBJETIVOS ESTRATEGICOS

OBJETIVOS ESTRATEGICOS

Descripcion del propésito a ser alcanzado, que
es medido a traves de indicadores y sus
correspondientes metas, las cuales se establecen
de acuerdo al periodo del plan estrategico.




LA ENTIDAD DETERMINA METAS ANUALES

META

Es el resultado proyectado de los indicadores del
Balance Social.

EJEMPLO

Capacitacion para la atencién con calidez
Cantidad de beneficiarios 100
Cantidad de horas efectivas de capacitacion 3




SECCION 3: GESTION DE LA FUNCION SOCIAL DE LOS

SERVICIOS FINANCIEROS

Articulo 6° - (Gestion de Riesgos)

La entidad supervisada prestara servicios financieros que
cumplan la funcion social de contribucion a la sociedad v al
desarrollo del pais, sin poner en riesgo su solidez, estabilidad
y/o su solvencia financiera, buscando un equilibrio econémico y
social, sostenible en su desempefio.




SECCION 3: GESTION DE LA FUNCION SOCIAL DE LOS

SERVICIOS FINANCIEROS

Articulo 7° - (Control y mejora continua) (— s

comparar su avance ?L + —/ -

con los objetivos fijados en su planificacion KA ZEN

estratégica y tomar medidas correctivas cuando los

resultados que se evidencien se alejen de lo

inicialmente propuesto. CAMBIO MEJOR MEJORA

CONTINUA



INFORMES

INFORME DE
PRODUCTOS Y SERVICIOS
ORIENTADOS A LA
FUNCION SOCIAL




ANEXO 2a: Indicadores de Balance Social

Promover e] desarrolle
mtegral para & vivir bien

Cartera de creditos otorgada al sector prodsctive con enfasis en ke

VBALL sectores esmategioos generadores de emple @ inpreses.

VE AL Cartera de creditos otorgada al sector prodsctive con enfasis en ke
Apove fmanciers a lis  prioridades = |sectores esmategicos meneradores de excedentes.
prodoctivas de bos sectores estrategicos de la
ecomomLa, generadoras de empleo e ingresas VE AL3 Cartera de oeditos otorgada al secdior productive con garaoha oo
de excedentes. () - Comvencional

VBAL4 Programas de asistencia temica v capacitacion.

VE Al S Productes fnamcieros com  temologas  especializadys para el

. fnanciamsento al sector prodactiv.

Asienacion de fmanciamiento productive a
las micro, pequeias v medianas empresas, VE AT Alianzas estrategicas o convenics de complementariadad para la atencion

wrhanas ¥ rorales,  artesames ¥
OTEARiZACoOnes comnnitarias. (%)

financiera.




PRIMERA PARTE

ANEXO 2b: Subindicadores del Balance Soctal

DESARROLLO INTEGRAL PARA EL VIVIR BIEN

lindicador

Sub indicador

Sub indicador

Sub indicador

Sub indicador

Sub indicador

Sub indicador

Indicador

VB Al

VB ALl

VBAlLll

VB All12

VBAlLl3

VB All4

VB ALL1S

VBAlLlG

VB Al2

Promower el desamrollo integral para el vivir bien

Apoyo financiero a las prioridades productivas de los sectores estratégicos de la economia, generadoras de
empleo e ingresos de excedentes

Cartera de créditos otorgada al sector productivoe con énfasis en los sectores estratégicos generadores de empleo
& ingresos

Cartera productiva destinada a la agricultura y ganadena (CAEDEC destino: A)
Cartera productiva destinada a la caza, silvicultura y pesca (CAEDEC destino: B)
Cartera preductiva destinada a la industria manufacturera [CAEDEC destino: E)

Cartera productiva destinada a la construccion ({CAEDEC destine: G)

Cartera productiva destinada a la produccion intelectual (Anexo 3 Reglamento para operaciones de crédito al sector
productivo)

Cartera productiva otorgada al sector turismo (Anexo 2 Reglamento para operaciones de crédito al sector productivo)

Cartera de créditos otorgada al sector productive con énfasis en los sectores estratégicos generadores de
excedentes

Monto neto .
e cartera al término
) o Saldo de cartera al t
desembolsado en la Numero de beneficiarios .
e . de la gestion
gestion (en la gestion) [usD)
{usp)*




Indicador

Sub indicador

Sub indicador

Sub indicador

lindicador

Sub indicador

lindicador

Sub indicador

VB Al.2

VB ALZL

VB ALZZ

VBALZ3

VB AL

VB AL31

VEALA

VB AL41

Cartera de creditos otorgada al sector productive con énfasis en los sectores estratégicos generadores de
excedentes

Cartera productiva destinada a la extraccion de petréleo crudo y gas natural (CAEDEC desting: C)
Cartera preductiva destinada a la extraccion minerales metalicos y no metalicos (CAEDEC destino: D)

Cartera productiva destinada a la produccion y distribucion de energia eléctrica, gas y agua (CAEDEC destino: F)

Monto neto
. : i : desembeolsado en la
Cartera de creditos otorgada al sector productivo con garantia no convencional —r
(usD)*
Cartera de créditos otorgadas al sector productivo con garantia no convencional:
Fondo de garantia
Seguro agrario

Documentos de propiedad en custodia de bienes inmuebles y predios rurales
Activos no sujetos a registro de propiedad
Contrato o documento de compromiso de venta a futuro
Avales o certificaciones de organismos cMUNitarios u organizaciones territoriales
Producto almacenado
Semoviente
Patente de propiedad intelectual
Otras alternativas de garantias no convencionales previa autorizacion de ASFI
i o . Humero de pragramas
Programas de asistencia técnica y capacitacion planificados
Programas
Die asistencia técnica
De capacitacion en gestion productiva

De capacitacion en gestion administrativa

Mamero de beneficiarios
{en la gestion)

Numero de programas
ejecutados

Saldo de cartera al térming
de la gestion
{usD)

Mimero de beneficiarios




Sub indicador

Aspecto

Sub indicador

Aspecto

Sub indicador

VB AlS

VB ALS1

VB AZ

VB A2l

VBAZ11

VB A3

VB A3l

VB A3L1l

Productos financieros con tecnologias especializadas para el financiamiento al sector productivo

Productos financieros con tecnologias especializadas para el financiamiento al sector productivo

Asignacion de financamiento productive a las micro, pequefias y medianas empresas, urbanas y rurales,
artesanos y organizacionss comunitarias

Alianzas estratégicas o convenios de complementariedad para la atencion financiera

Aliznzas estratégicas o convenios de complementariedad para la atencion financiera

Financiamiento a nuevos emprendimientos productivos o innovaciones vinculadas a la actividad pru-nhlctiﬁ“

Financiamiento a nuevos emprendimientos productivos o innovaciones vinculadas a la actividad productiva

Financiamiento a nuevos emprendimisntos productivos o innovaciones vinculadas a la actividad productiva

Mamero de productos

Miamero de convenios
SUSCTItos

Monto neto
desembolsado en la
gestion [USD)

Namero de beneficiarios
(en la gestion)

Mamero de beneficiarios
(en la gestion)

Namero de beneficiarios
(en la gestion)

Saldo de cartera al término
de la gesticn
[usD)

Saldo de cartera al termino
de la gestion
{usD)

Saldo de cartera al término
de la gestion [USD)




lindicador

Sub indicador

Sub indicador

Sub indicador

lindicador

Sub indicador

Sub indicador

lindicador

Sub indicador

VBB

VB Bl

VB BL1

VBEL11

VB Bl1l.2

VBB113

VB Bl.2

VBB1L21

VBB122

VB Bl.3

VBEB1L3l1

Proporcionar servicios financiercs con atencion de calidad y calidez

Atencion de calidad

Quejas y resolucion de reclamos

Quejas registradas en el sistema de reclamaos

Reclamos resusltos en primera instancia y en el plazo establecido en la normativa vigente

Reclamios resueltos en segunda instancia y en el plazo establecido en la normativa vigente

Capacitaciones para la atencign con calidad

Capacitaciones al personal para fortalecer el conocimiento en su campo

Capacitaciones al personal para fortalecer su comunicacion con los clientes

Inversiones en infraestructura

Inversicnes en infraestructura para la atencion al publico

Himero de reclamos

[gestisn)

Numero de programas
de capacitacion

Inversiones en en el drea
de cajas [ Total de
inversiones en
infraestructura

Humero de reclamos asociados a
fallas producidas por recursos
humanos, tecnoldgicos y otros

de la EIF
[gestidn)

Mumero efective de horas

capacitadas sobre el personal
total

Inversiones en el drea de ventas
(comercial) / Total de inversiones
en infraestructura

Nimero errores asumidos
por ka EIF

(gestion)

Mumero de personal con
mias de 16 horas efectivas de
capacitacion

Inversiones en el area rural [/
Total de inversiones en
infraestructura




Aspecto VE B2 Atencion con calidez

. Mumero efectivo de horas MNumero de personal con

" _— - " Numero de programas _ . .
|Indicador VB B2.1 Capacitaciones para la atencion con calidez de capacitacidn capacitadas sobre el personal  mas de 16 horas efectivas d
total capacitacion
Sub indicador VEB21.1 La EIF capacita a su personal para brindar una atencien con calidez
Sub indicador VBB21.2 Lz EIF capacita a su personal sobre resclucion de conflictos
Objetivo VBC Asegurar la continuidad de los servicios financieros
Aspecto VBEC1 Asegurar la continuidad de los servicios financieros
. M de politica

|indicador VECL1 Pruebas de los planes de continuidad operacional Humero de prusbas umera plapr:5 svfo
Sub indicador VBC111 Politicas y/o planes de continuidad operacicnal probados en la gesticn MNA
Sub indicador WVBC11.2 Politicas /o planes de continuidad operacional actualizadas o nuevas desarrolladas MNA

Optimizar tiempos y costos en la entrega de servicios financeros

Aspecto VE D1 Tiempos de entrega de servicios financieros y finalizacidn de relaciones comerciales

X ) ) o . . Numero de programas de
lindicador VE DL1 Mejoramiento de procesos y procedimientos Numero de diagnosticos ) ) )

mejoramiento realizados
Sub indicador WVBD11.1 Dizgnadsticos periodicos para el mejoramiento de sus procesos y procedimientos MNA
Sub indicador VB D112 Mejoramiento periodicos para el mejoramiento de sus procesos y procedimientos MA
Por taje d rti ion de |
Namero de cajeros reen jE © pa u:ﬁaufmn = fas . .

. . . . i transacciones electronicas sobre  Mumero de transacciones

|indicador VE D1.2 Tiempos de atencion y filas de espera automaticos [cierre . ) .
tin) el numero total de transacciones electronicas
BEs (gestién)

Sub indicador VB D121 Migracion a canales electronicos
Sub indicador VB D122 Pago de servicios basicos a traves de medios electronicos MA

Sub indicador VB D123 Pago de obligaciones con el Estado a traves de medios electronicos MA



Informar a los consumidores financieros acerca de la manera de utilizar con eficienda y seguridad los servicios
financieros

lindicador

Sub indicador

Sub indicador

lindicador

Sub indicador

lindicador

Sub indicador

Sub indicador

Aspecto

lindicador

Sub indicador

VB EL

VB EL1

VBELL1l1l

VB E1.1.2

VB EL2

VBELZ1

VB EL3

VBEL31

VB E1.3.2

VEF1

VB FL.1

VBFL11

Educacion financiera para el uso de servicios financieros con eficiencia

Programas de educacion financiera sobre las caractensticas principales de los servicios de intermediacion
financiera y las medidas de sugeridad en su uso

Programas de educacion financiera sobre servicios de intermediacion financiera

Programas de educacion financiera scbre medidas de seguridad y precauciones en el uso de los servicios financieros

Capacitacion sobre costos asumidos por el consumidor financiero al contratar servicios financieros

Cursos o programas de capacitacion sobre costos asumidos por el cliente al contratar servicios financieros
Publicaciones en su sitio electronico

Frecuencia de actualizacion de informacion en su sitio WEB

Frecuencia de visitantes a su pagina WEB

Transparencia en la oferta de servicios financieros

Comunicacion proactiva con sus clientes para que estos utilicen con eficiencia y seguridad los servicios financieros

Cursos o programas de capacitacion al persenal (a dientes) de la EIF sobre las caracteristicas de los servicios que
ofrecen {contraten)

MNumero de programas

ejecutados

Mumero de cursos o
programas realizados

Veces/Mes

Mumero de cursos o
programas realizados

Numero de consumidores

financieros capacitados

Nuamero de empleados
capacitados

Veces[Ano

Nuamero de empleados
capacitados

MNumero de empleados
capacitados

Mumero de clientes
capacitados

Mumero de clientes
capacitados




SEGUNDA PARTE

ELIMINAR LA POBREZA

Acciones contra la pobreza

|Indicader

Sub indicador

|Aspecto

|Indicader

Sub indicador

EP AL1

EFALILIL

EPBL1

EFBL11

Provision de servicios dirigidos a la poblacion de menores ingresos
Focalizacion
Clientes en situacion de pobreza

Maonitoreo de la Mrm’
Nivel de pobreza de clientes nuevos

Clientes nuevos en situacicn de pobreza

Proporcion respectoal  Namero de créditos otorgados  Saldo de cartera al término
total en la gestidn [USD) de la gestion [USD)

Proporcion respectoal  Mumero de creditos otorgados  Saldo de cartera al termino
total en la gestidn (USD) de la gestion [USD)




TERCERA PARTE

ELIMINAR LA EXCLUSION SOCIAL Y ECONOMICA

Fadilitar el acceso universal a todos sus servicios

Aspecto

|Indicader

Sub indicador

Sub indicador

|Indicader

Sub indicador

|Indicader

Sub indicador

EESE A1

EESE Al.1

EESEALL]

EESEA112

EESE Al.2

EESEAl21

EESE Al.3

EESEALZ]

Inclusion financiera

Cobertura de puntos de atencion financiera

Puntos de Atencicn Fimanciera (PAF) por tipo
Oficinas centrales

Sucursales

Agzencias fijas

Agencias moviles

Cajeros automaticos

Oficinas externas

Oficinas feriales

Otros puntos de atencion financera

Municipios con Puntos de Atencidn Financiera - PAF (por municipio)

No discriminacicn de forma indebida a ciertas categorias de clientes (internos y externos), ni en la seleccion y el
trato
Ouejas por discriminacion

Programas de capacitacion contra la discriminacion

Programas de capacitacion, orientados a evitar privilegios y discriminaciones en todos sus actos y contratos

Numero de PAF

Numero de quejas

Numero de programas

M d I ti .
HmeErs de pfarsnna EITIPD Numere de personal total
completo asignado a cajas

Mumere de personal con
MNamero de beneficiarios mias de 4 horas efectivas de
capacitacion




Aspecto

|Indicador

Sub indicador

|Iindicador

Sub indicador

Sub indicador

|Indicador

Sub indicador

Sub indicador

|Iindicador

Sub indicador
Sub indicador
Sub indicador
Sub indicador
Sub indicador

Aspecto

|Iindicador

Sub indicador

Sub indicador

EESE B1

EESE BL.1

EESEEL11

EESE B2.1

EESEB2.11

EESEB2.1.2

EESE B3.1

EESEBE3.11

EESEB3.1.2

EESE B4.1

EESEB4.1.1
EESEB4.1.2
EESEB4.1.3
EESEB4.14
EESEB4.1.5

EESE C1

EESE €1.1

EESECL.11

EESEC1.1.2

Atencion de servicios en zonas geograficas de menor densidad poblacional y menor desarrollo econdmico y social,
especialmente del area rural

Monto neto
desembolsado en la
gestign [USD)*

Servicios financieros en zonas geograficas de menor densidad poblacional

Cartera destinada exclusivamente a actividades economicas rurales

Fortalecimiento de las organizaciones de productores rurales Numero de talleres

Talleres de educacion financiera dirigidos a la premocion y fortalecimienteo institucional de organizaciones productivas
rurales

Talleres de educacion financiera dirigidos a ks promocion y fortalecimiento institucicnal de micros y pequenias
EMpresas Comunitarias

Numero de cuentas de
ahorro

Mecanismos de movilizacion del ahorro en el drea rural

Depdsitos captados bajo programas de ahorro rura

Saldo de depdsitos captades bajo programas de ahorro rural

Servicios de pagos en el area rural Mumero de beneficiarios

Pago de giros
Pago de remesas
Pago de rentas relacionadas a bonos estatales

Pago de salarios

Otros pagos (detallar)

Inclusion financiera de sectores vulnerables

Proporcién respecto al

Inclusion financiera para las personas con discapacidad total de cajeros

automaticos de la EIF

Cajeros automaticos para personas con discapacidad

Personal con discapacidad empleadas en la EIF

Numero de créditos otorgados

en la gestion

Numero de beneficiarios

Saldo de depositos

Monto pagado

Numero de empleados con

discapacidad

Saldo de cartera al término
de la gestidn [LUSD])

Proporcion respecto al total
del personal de la EIF

Bl o mbom ol m b Lm s ol o o e i E - e ——— 11 ] b
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