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MENSAJE DEL PRESIDENTE :::

El concepto de retribucion solidaria a la
comunidad, que hoy se conoce como
Responsabilidad Social, constituye la
base de la filosofia de Cooprogreso
sobre la que se sustenta toda su gestion
empresarial, como manifestaciéon plena
de su compromiso con el desarrollo
sostenible de socios, clientes, colaboradores,
proveedores y la sociedad en su
conjunto, en concordancia con los
principios del cooperativimo y de la
Economia Popular y Solidaria.

Teniendo siempre como  objetivo
fundamental el bienestar del ser
humano, Cooprogreso encamina todos
sus esfuerzos a respaldar las actividades
empresariales de sus socios y clientes,
contfribuyendo mediante una gestion
incluyente, ética y transparente a su
crecimiento personal y la mejora de la

calidad de vida de su familia y de la _ )
sociedad en su conjunto. Lcdo. Juan Carlos Rivera Jarrin

PRESIDENTE

Asi mismo, Cooprogreso estructura una serie de iniciativas y propuestas que
generan valor sostenible para las comunidades que nos acogen, en los dmbitos
econdmico, social y ambiental, al tiempo de cumplir con todas sus obligaciones
regulatorias y fiscales, al igual que con sus compromisos laborales, procurando
siempre compensar el impacto global de su operaciéon en el medio ambiente.

No cabe duda que la posicion que Cooprogreso mantiene dentro del sector
cooperativo, su liderazgo en sostenibilidad, conjuntamente con su misidn, vision y
valores institucionales nos desafian dia a dia a fortalecer nuestro gobierno
corporativo, afinar estrategias, desarrollar soluciones, depurar procedimientos y
ejecutar acciones mds decididas que nos permitan cumplir con mayor eficacia el
compromiso de contribuir al desarrollo inclusivo, solidario y sostenible de todos los
segmentos de la poblacidon ecuatoriana, especialmente los mds vulnerables,
desfavorecidos y fradicionalmente desatendidos. Solo asi garantizaremos la
vigencia y permanencia de los Principios Cooperativos que dieron vida a esta
Institucion.




MENSAJE DEL GERENTE GENERAL @ &%

Me es muy grato presentar la Séptima Memoria
de Sostenibilidad de la Cooperativa de Ahorro y
Crédito Cooprogreso LTDA. correspondiente al
ejercicio 2017.

Su trabajo comprometido con el desarrollo
sostenible del pais durante 48 anos de labores le
ha permitido a Cooprogreso consolidar un
liderazgo en el sector cooperativo, a través de
su destacado desempeno econdmico, una
vocaciéon claramente incluyente y un profundo
respeto al medio ambiente.

A fravés del presente documento les invitamos a
conocer nuestras experiencias en campos Como
la educacion financiera, la salud y bienestar de
los socios y la comunidad, asi como en diversas
iniciativas que favorecen el cuidado del medio
ambiente. La gestion ética, fransparente e
incluyente de Cooprogreso da muestra de su
adhesion a las iniciativas 'y compromisos
mundiales con los principios del Pacto Global y ,
el liderazgo en materia de sostenibilidad. Ing. Stalin Mufioz Lépez

GERENTE GENERAL

Es importante mencionar, ademds, que la

ratificacion en el 2017 de dos certificaciones internacionales consolidé un importante logro
en materia de reconocimientos obtenidos el ano pasado, siendo una de ellas la
Certificacion World Cobb Infernational 2011-3 a las Buenas Practicas de Responsabilidad
Social, y la ofra, la Certificacion Internacional en Proteccion al Cliente “The Smart
Campaign”, otorgada por el cumplimiento en nuestros procesos, prdcticas y sistemas de
los estdndares de certificacion exigidos bajo 7 principios de Proteccion al Cliente. Esta
certificaciéon reconoce lo que para Cooprogreso es fundamental: nuestros socios y clientes
constituyen nuestro recurso mds preciado y el motor de nuestra actividad. Hoy seguimos
siendo la primera cooperativa en Ecuador y América Latina en contar con esta importante
certificacion.

En cuanto a nuestra gestion ambiental, la realizacion de talleres de manualidades con
material reciclado dirigidos a socios y miembros de la comunidad nos permitid ampliar el
numero de personas capacitadas en buenas prdcticas para la proteccion del medio
ambiente, las mismas que fienen un efecto multiplicador al ser transmitidas a sus familias,
pudiendo convertirse incluso en fuentes adicionales de ingreso familiar. Esta y oftras
actividades, como la siembra de drboles en zonas de alto impacto, contribuyen a
compensar nuestra huella de carbono, mientras implementamos los mecanismos idoneos
para lograr la mitigacidon ambiental de toda nuestra operacion.

Somos promotores del desarrollo sostenible y generadores de bienestar para nuestros
socios, clientes, proveedores, colaboradores y la comunidad en su conjunto. Aspiramos
superar todos los desafios que se nos presenten en el futuro, profundizando nuestras
acciones de Responsabilidad Social e integrdndolas a nuestra estrategia, operacion y
buena gobernanza, con mayor compromiso y ferviente entusiasmo.




ACERCA DE ESTE INFORME =& 2

Ponemos en sus manos, por séptimo ano consecutivo, nuestra Memoria de Sostenibilidad
como muestra de nuestro compromiso con la tfransparencia hacia nuestros grupos de inferés.

Este informe ha sido realizado con la metodologia y version esencial propuesta por el
Global Reporting Initiative, (GRI), los lineamientos de la Superintendencia de Economia
Popular y Solidaria (SEPS), la norma ISO 26000 y el Pacto Mundial. Se ha definido que la
cobertura por cada aspecto radicard en la materialidad para la entidad y solo dentro de
Cooprogreso.

Para poder llevar a cabo este proceso conformamos un comité de trabajo infegrado por
representantes de las diferentes dreas de la empresa, quienes fueron los responsables de
levantar la informacion pertinente para elaborar este informe, con apoyo de la asesoria de
consultores externos y el drea de Responsabilidad Social.

En COOPROGRESO, queremos ir mds alld y no sélo presentarles esta informacioén, sino que
se conviertan también en actores principales de nuestra gestion. Por eso deseamos
conocer sus comentarios y sugerencias a nuestra gestion dirigiéndolos al correo:
ggallardo@cooprogreso.fin.ec. Estamos seguros que, juntos, podremos seguir construyendo
un mundo mas sostenible para todos nosotros.

Ing. Germania Gallardo
Jefe de Responsabilidad Social

Coordinacién General: Area de Responsabilidad Social
Contenidos: Coop. de Ahorro y Crédito Cooprogreso
Asesoria: Ypsilom - Desarrollo Sostenible &
Responsabilidad Compartida

Imagen: Mediterrdneo




NUESTRA COOPERATIVA

~

“Proveer soluciones vy servicios financieros dgiles e
incluyentes, mediante procesos eficientes e innovadores, con
tecnologia de punta, para acompanar las actividades
emprendedoras y productivas, bajo los principios del
cooperativismo y de responsabilidad social, creando valor
para nuestros socios, colaboradores y clientes.”

/

“Crecer sostenidamente para mantenernos, en el 2021,
enfre las 4 cooperativas mds grandes del Ecuador,
duplicando el tamano de nuestros activos, liderando el
segmento de micro crédito, con indicadores de
rentabilidad superiores al promedio del sistema y una
calificacion de riesgo AAA.”

Satisfaccion de socios y clientes.
Liderazgo personal e institucional.
Innovacion.

Eficiencia.

Trabajo en equipo.
Responsabilidad social




DONDE ESTAMOS SR

Nacimos en 1969, en la parroquia de Atahualpa, provincia de Pichincha.
Hoy, 48 anos mds tarde contamos con una red de 24 agencias ubicadas
en varias parroquias y cantones de la provincia de Pichincha y también
en provincias como: Santo Domingo de los Tsdchilas, Guayas, Chimborazo
y Manabi, manteniendo la misma integridad y compromiso con cada
una de las zonas a las que llegamos con soluciones de ahorro, crédito y

servicios.
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DIRECCION ESTRATEGICA DE COOPROGRESO
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PRINCIPIOS COOPERATIVOS

Nuestra gestion estd basada en los principios cooperativos cuyo lineamiento nos
permite poner en prdctica los valores como la Ayuda Mutua, Responsabilidad,
Democracia, Igualdad, Equidad y Solidaridad.

Membresia Abierta y Voluntaria

Participacion Econdmica de los Miemlbros

Control Democrdtico de los Miembros

Autonomia e Independencia

Educacioén, Formacion e Informacion

Cooperacion entre Cooperativas

Apoyo a la Comunidad
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NUESTRA BASE DE GESTION [

CONTROL DEMOCRATICO DE MIEMBROS

Creemos en la democracia, por ello buscamos que el trabajo con los miembros de
nuestra Cooperativa se solvente con relaciones sanas, bajo un gjercicio de Buena
Gobernanza fundamentado en lineamientos y normas que fomentan el bienestar y
desarrollo de todos quienes conforman nuestra institucion.

Para ello, contamos con mecanismos de participacion que permiten a los
miemlbros asistir de manera periddica y formar parte de la toma de decisiones en
temas de interés comun de la Cooperativa. En el 2017 contamos con una Asamblea
general de Socios de 44 participantes 57% hombres y 43% mujeres.

Hombres

ASAMBLEA 57%
GENERAL MUores
DE SOCIOS <l

p | ASAMBLEAS | N
[ Ne I NUmero de personas I Hombres I Muijeres ]
| Ordinarias | 1| 44 [ 25 | 19
[ Extraordinarias I 2 I 4] I 24 I 17 J
. J

( i i )
— Oftras reuniones realizadas In

Consejos de | Consejos de | Comisiones de | Comision de
administracion | vigilancia educacion | gestion social

L | 28 | 44 41 ]

Las elecciones de representantes ala Asamblea General se realizan cada tres anos.
Por medio de una votacion secreta, cada miembro elige al representante de su
preferencia. En total se eligen 50 representantes de Asamblea general de socios.

Los resultados se presentan ante la Junta General Electoral, que es un organismo
encargado de llevar a cabo las elecciones.

Antes de su posesion, los miembros de los diferentes Consejos deben ser
previamente calificados por la Superintendencia de Economia Popular y Solidaria
(SEPS). En el periodo 2017 se mantiene la estructura de Consejos y Asambleas hasta
el nuevo periodo de elecciones.
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CADENA DE VALOR EN COOPROGRESO 210

En Cooprogreso la gestion de Responsabilidad Social apalanca de manera
transversal a la cadena de valor de la Institucidn en sus diferentes etapas.
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Clientes « YServicios . elServicio . Clientes
SEPS Gerencia General

Colaboradores

11 11

Comunidad Proveedores

En nuestra cadena de tenemos la oportunidad de promover el desarrollo de 1os
pequenos proveedores que estdn dentfro del segmento de la Economia Popular y
Solidaria, dando un servicio de calidad y aportando en su conjunto. Ademdads, a
través de nuestros programas buscamos potenciar los segmentos con educacion.
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ENTIDADES DE REGULACION
Y CONTROL

La comunicacion es una herramienta de vital importancia para COOPROGRESO,
pues la entendemos como la mejor via para poner al alcance de nuestros grupos
de interés las herramientas que nos permiten gestionar nuestra operacion y
actividades de Responsabilidad Social.

¢

MEDIO AMBIENTE ]-]

En 2017, hemos invertido mds de US$27.000 en actividades de mercadeo y
responsabilidad social, no enfocadas a publicidad, sino a comunicar e informar a la
comunidad sobre la gestion de la entfidad.




Estamos evaluando la posibilidad de desarrollar un medio de comunicacion oficial,
que nos permita canalizar de mejor manera nuestra comunicacion y las actividades
informativas a nuestros socios. Para ello, buscaremos la asesoria adecuada para
facilitar la atencion efectiva de las inquietudes de los socios.

Nuestros stakeholders mds relevantes los hemos determinado de acuerdo a los
pardmetros establecidos por los Principios Universales del Cooperativismo vy la
propia estructura de nuestra Estrategia de Responsabilidad Social.

Hemos procurado mantener una comunicacion constante y permanente con
cada uno de los grupos de interés que manejamos, de acuerdo a su propia
dindmica de accidn y segun los sectores donde participan.
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> <> = <> <
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L laborales
> < . <> <
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Gobierno laborales, Boletines informativos
. o . Mensual
corporativo actividades Reuniones
comunitarias
\ Y, A y,
4 Y Y Y \
Actividades Calificaciéon de
Proveedores Comunitarias, proveedores, redes Trimestral
Comercio justo sociales, boletines
> A <> A <
Medio
. Permanente
L ambiente )
'd .7 Y N\
. Gestion )
Entidades de . Balance social,
s, corporativa, .
regulacion - documentos corporativos,|  Mensual
actividades . 5
y control o reuniones periodicas
L comunifarias Je )

Procuramos que la comunicacion con los Grupos de Interés sea abierta, cercana,
y contfinua. Cada uno de los canales de comunicacion que tenemos con ellos ha
sido disenado de acuerdo a sus necesidades y particularidades.

Gracias a esa preocupacion constante, podemos asegurar que mantenemos un
didlogo permanente con cada uno de nuestros stakeholders.




MATERIALIDAD COOPROGRESO
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Colaboradores Socio/Cliente Asamblea Autoridades Comunidad Proveedores Ambiente

MATERIALIDAD EXTERNA

Reconocimientos

En 2017 recibimos varios reconocimientos en base a nuestra gestion operativa y
nuestro compromiso por lograr la excelencia con los socios que nos han confiado
sus aspiraciones y su futuro.

Recibimos la ratificacion de la certificacion World Cob 2011.3 otorgada en
septiembre de 2017, en base a:
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* Relacionamiento con la comunidad kc%'% o Nos encontramos entre las 500
::3 S%Rlz-gsfg "’* empresas mds grandes de
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\/ Ecuador segun la revista Ekos.

e Gestion con el Medio Ambiente




También obtuvimos la ratificacion de la certificacion “The Smart Campaing”, en la
categoria de "Proteccion al Cliente”, lo cual estd enmarcado en 7 principios
relacionados con el diseno y distribucidn de productos, prevencion del
sobreendeudamiento, fransparencia, precios ftransparentes y responsables,
practicas apropiadas de cobro, comportamiento ético del personal, mecanismos
para resolucion de quejas, privacidad de los datos del cliente, trato justo vy
respetuoso. Somos la primera Cooperativa en Ecuador y Latinoamérica en alcanzar
este logro, lo cual ratifica nuestra mision de precautelar la integridad y seguridad de
nuestros socios.

De acuerdo al XV edicion del Ranking Empresarial realizado por la revista de
negocios Ekos, nos encontramos entre las 500 empresas mds grandes del Ecuador.

Compromiso 2018

 Fortalecer medios de comunicacion para grupo de interés.




DESARROLLO ECONOMICO

SOCIOS
H@\ Hombres . 2_0_4;4_8_] N
Hombres
53.9% g@g 110.768
Mujeres
93.323
Personas
% Juridicas
Mujeres % 390
45,6%
COLOCACION DE CREDITO [
USs3
= Comercial 87367.430
7 Consumo 40°093.805
1A Vivienda 107905.366
< Microcrédito 46°439.454
Crédito Comunal 10°417.993
& Tarjeta de crédito 492.396
©@g Otros créditos 347269.210
Total 1507985.654
OBLIGACIONES CON EL PUBLICO
0SS
@ pepestoalavista | 7271749
(¢ Depdsito a plazo 279°611.166
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ESTRUCTURA FINANCIERA

Fondos disponibles

Patrimonio neto

2016 2017

52°619.061

39°615.997

46°775.220

45°360.477

Buscamos generar solidez, a tfravés del correcto manejo financiero del patrimonio
de nuestros clientes y socios. Por ello, y como parte de nuestra politica de
transparencia constante, ponemos a disposicion de nuestros publicos de interés
nuestras principales cifras de gestion y el respectivo comparativo con el ano

anterior.

Todo esto no seria posible sin la confianza de nuestros socios, y nuestros proveedores
que forman parte importante de nuestra cadena de valor. Ellos son ese brazo
ejecutor que nos permite crecer y brindar mas servicio, en favor de todos quienes
forman parte de nuestra familia.




RELACION CON PROVEEDORES Wo7e1

El 100% de nuestros proveedores son locales, es decir, provienen de empresas
ecuatorianas. A ellos hemos destinado compras que superan los US$ 8,5 millones.

Gastos 2017 Porcentaje de proveedores locales

US$ 87986.450,64 100%

COOPROGRESO, define como proveedor local aquel que mantiene sus
instalaciones, infraestructura, maquinaria, talento humano, etc., dentro del territorio
ecuatoriano, aportando asi al desarrollo econdmico del pais. Nuestras practicas se
orientan a serinclusivos, por lo que nuestros proveedores pueden ser tanto personas
naturales como juridicas, artesanos, productores, entre otfros. Parte de nuestra base
de proveedores pertenecen al sesgmento de Economia Popular y Solidaria.

La relacion con nuestros proveedores es a largo El 97% de nuestros proveedores
plazo. No soélo los buscamos por sus servicios, son locales, provienen de
sino para crear una relacién ganar ganar, a empresas ecuatorianas, el
través de una politica de pagos justa, clara y monto originado en compras
transparente. supera los US$ 8,9 millones .

Esto genera ademds una relacion de crecimiento compartido en materia de sostenibilidad.

CONTRIBUCION CON EL ESTADO

Para COOPROGRESO es importante respetar a cabalidad con el principio del
cumplimiento con los organismos del gobierno, a través del pago oportuno de
nuestras obligaciones.

Impuestos Pagados 2016 2017

IVA Facturacion 384.459 381.555
IVA Retencion 419.786 423.064
Renta Retencion 17100.305 519.068
Renta Sociedad 393.608 422.696
ISD 502.836 39.063
Impuestos Minicipales 117.182 86.423
Contribucion Seps 327.413 334.185
COSEDE 17670.608 2°060.070

Total 4°916.197 4°266.123

I,




De igual manera, en cumplimiento con la ley, todos los colaboradores de
COOPROGRESO son dfiliados al Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social (IESS)
desde su ingreso. En el 2017 el monto de las aportaciones a trabajadores llegd a
mdas de US$ 716 mil.

Aportes al IESS hspsP2 20T A

2017 2016

716.880,28  731.271,59

Como parte de nuestro compromiso con la fransparencia, cumplimos fambién con
informar que en el periodo 2017 tuvimos 3 sanciones, que representaron un monto
de US$ 25.141,54 hemos tomado las debidas precauciones para que estas
omisiones no vuelvan a ocurrir en el futuro.

Nuestra empresa mantiene una buena relacion con el Estado Ecuatoriano y sus
organismos de gobierno, control y regulacion. Buscamos generar sinergias entre el
estado y nuestra Institucion, a fin de adoptar y desarrollar nuevos programas que
beneficien a toda la comunidad, los mismos que estdn descritos en el capitulo
referente a desarrollo social.

COOPROGRESO no recibe ayudas o donaciones por parte del Estado Ecuatoriano,
ni fampoco hemos realizado aportes a campanas ni partidos politicos. Nuestra
entidad no contribuye de manera alguna a la realizacion de eventos y actividades
organizadas por las autoridades locales sin previa autorizacion de la Asamblea.

Tenemos una firme politica que rechaza cualquier acto de corrupcidn y las
conductas no éticas, expresada en nuestro Cédigo de Etica, cada colaborador es
consciente de la importancia de que todas las acciones de su gestion se
encuenfren enmarcadas en la transparencia y la honestidad, por lo que
constantemente capacitamos a nuestro personal en temas de lavado de activos,
anficorrupcion y éfica.




NUESTROS SOCIOS Y CLIENTES s s

Mantenemos una membresia (condicidn de miembro) abierta y voluntaria.
Buscamos mantener un equilibrio de género e impulsamos la participacion de mds
mujeres en la actividad cooperativa, producto de sus emprendimientos e
iniciativas. Disenamos productos de ahorro y crédito que estdn al alcance de la
comunidad, los microempresarios, las amas de casa, obreros, otros y empresas en
general.

Nuestros procesos cumplen los niveles de eficiencia y calidad requeridos, brindando
espacios que garantizan la confianza y seguridad del miembro, a través de canales
de atencion permanente.

| Hombre — Mujer |
C | )

[ Que ama la tierra que los vio nacer | B

| 36 a 50 anos |

| Casados, jefes de familia |

| Ahorrativos |

| Solidarios |

L

( Emprencdedores ) p y,

| Trabajadores |

[ Bachilleres y con otros estudios ]
- )
[ Realizan créditos de consumo y microcrédito ]

N

\ ’
[ Con una gran motivacion de cara al futuro ]
J
-
[ Buscan desarrollo y bienestar de sus hogares ]




INCLUSION FINANCIERA Y DE GENERO [N

En los Ultimos anos, hemos desplegado esfuerzos para incorporar al sistema
financiero a un mayor niUmero de personas, a fravés del diseno de productos de
ahorro y crédito que atienden eficazmente las necesidades de las personas de
nuestra comunidad. Calbe destacar el crecimiento en el nUmero de nuestras socias
mujeres registrado en 2017 llegd a 5,853.

2017 201¢

Homlbres 6.654 5.980
Mujeres 5.853 5.769
Personas Juridicas 23 38

Caracterizacion de los socios & o

: ~ . En 2017, se
En el ultimo ano se han realizado esfuerzos enfocados en el incorporaron
negocio, orientados a lograr que mds personas se incluyan 12.530 NUEVOoS
a nuestra co_opero_hvo y al sistema flho_ncnero. De ,es’ro socios a nuestra
manera se evidencia en el 2017 un crecimiento de mas de Cooperativa

12.500 nuevas incorporaciones.

Edades de los socios 2017 2016

18 a 35 anos 52.155 50.639

36 a 50 anos 77.926 71.761

51 a 60 anos 39.877 36.002
Mayores de 60 anos 34.133 29.077
Soltero 69.3%91 67.631
Casado 100.287 102.990

Oftros 24.413 21.858

- e
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—{ Crédito de consumo |

—{ Microcrédito |

/\ —{ Crédito PYME |
< P/ —+—{ Cuentas de ahorro progresar socios |
—{ Cuenta de ahorros programada |

—{ Inversiones |

—{ Tarjeta de crédito Coopcard |

Durante 2017 se otorgaron 29.002 créditos por un monto de US$ 150,498,902.44 El
52% de ellos fueron destinados a mujeres, mientras que el 48% restante a hombres y
personas juridicas con un monto promedio de crédito de $6.000

Créditos concedidos M3D7P2.1
____Hombres 13886  88°404.646,07
Mujeres 15.087 56°046.870,59
Personas Juridicas 29 6°047.385,78

*Incluye créditos de consumo, micro, comunal, vivienda, Pyme

___ Comercial 84 83674298/

Comunal 10.207 10°417.993,00
© Comsumo 6764 40°093.80549
 hnmobiiaio 343 10'905.366.23
| Microcrédito 6434 46'439.45400
" henoede a0 709
~ Ofos 3750  27°027.46287

1507498.902,44




Para cada una de nuestras fransacciones mantenemos procesos internos que
avalan nuestra gestion fransparente, ética y responsable, de conformidad con
politicas generales y especificas de manejo financiero.

Mantenemos también nuestros canales de comunicacidn permanentemente
abiertos con nuestros socios, permitiéndoles de esta manera poder conocer al
instante, el estado de sus fondos.

Colocacién de créditos por region W37
Segmento Costa Sierra Total General

___ Comercial 74570578 7742172409 8367.429.87

Comunal 832.600,00 9°585.393,00 10°417.993,00
~ consumo 1699.690,00 38°394.11549  40°093.805,49
 Inmobliaio 5000000 10'855.366,23 10°905.366,23
. Microcrédifo 3028.501,00 43'410.953,00  46'439.454,00
 Pgnorado 27880840  6968.582.58 724739098
_____ Ofros*  1°569.82600 25'457.63674 27°027.462,.87
 Tota 8740513131 142°093.771,13  150'498.902,44

*Refinanciamiento, Restructuracion, Campanas.

Microcrédito ﬁu\ Inmobiliario
31% 7%
: . Consumo = Comercial
MI%O‘TEVOI”O E@ 27% 6%
(o) - .
=~ Olros E] Pignorado
S 18% © 5%
Comunal
7%

"\
] = ==

Otros Consumo

18% WAV [ Se otorgaron 29.002 ]

E@ créditos por un monto que

supera los US$ 150 millones.




El 47% de la cartera de crédito corresponde al segmento de créditos de consumo,
seguido por el de Microcrédito y el Comercial. En términos de montos, mds de US$
46,04 millones son destinados al consumo, mientras que US$ 26,12 millones son para
el microcrédito.

La primera Cooperativa en Latino América Smart Campaing

Obtuvimos la certificacion Smart Campaign en diciembre de 2016, convirtiéndonos
en la primera Cooperativa de Ahorro y Crédito en Ecuador y Latinoamérica en
obtenerla. En el 2017 ratifican nuestra certificacion como parte del proceso de
proteccion al socio.

Esta es una certificacion que reconoce las prdacticas de proteccion al cliente en
nuestros procesos, sistemas y prdcticas, asi como el cuidado de la economia de
nuestros socios. Para ello, tuvimos que 95 estdndares de certificacion que se
enmarcan en 7 principios de proteccion.

Una demostracion de esta buena prdctica es el diseno adecuado de productos y
servicios, es la evidencia del cumplimiento de uno de los principios de la
certificacion Smart, ya que nos preocupamos de las necesidades y expectativas de
los clientes para poner en marcha nuestras estrategias de negocios.

Somos la primera

The Smart Campaign es un esfuerzo internacional X
Cooperativa de Ahorro y

para congregar a los lideres en microfinanzas en .

' it . | ient Credito en obtener la
orno a un objetivo comun; preservor a o§ c':llen es cerfiticacion Internacional
como motor del sector. Pone a disposicion del Smart Campaign.
sector microfinanciero mundial herramientas vy

recursos necesarios para brindar servicios financieros transparentes, respetuosos y
prudentes a todos sus clientes.

Las finanzas Smart consisten en:

* Ser totalmente fransparentes en los precios, términos, y
condiciones de todos los productos financieros.

* Trabajar con los clientes para que no reciban mas dinero

en préstamo del que puedan devolver o para que no
utilicen productos que no necesiten.

* Emplear practicas de cobro respetuosas y adoptar los

mas altos estndares éticos y de servicio a la hora de tratar
con los clientes.

e Conceder a los clientes una forma de hacer escuchar sus
quejas con la finalidad de recibir una atencidon mas eficaz.
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» Garantizar la confidencialidad de la informacion del cliente.
* Proteger alos clientes,empresas y al sector en su conjunto.

Los Principios de Protecciéon al Cliente que Cooprogreso cumplid para obtener la
Certificacion son:

@ Disero y distribuciéon apropiada de productos
@ Prevencion del sobreendeudamiento

® Transparencia

@ Precios responsables

@ Trato justo y respetuoso de los clientes

@ Privacidad de los datos del cliente

@ Mecanismos para la resolucion de quejas

Para COOPROGRESO es importante generar mecanismos de mejoramiento de la
calidad, asicomo de asesoramiento de productos y servicios a sus socios y clientes,
con el fin de generar lealtad y crear relaciones sustentables a largo plazo. A tal
efecto, mensualmente se realizan encuestas de satisfaccion con el propdsito de
medir los afributos mas valorados y de mayor impacto para nuestros socios y
clientes tales como: AMABILIDAD, TRANSPARENCIA, TIEMPOS Y ASESORAMIENTO,
obteniendo los siguientes resultados en 2017:

2017 g

Satisfaccion del cliente 88,90%

Recomendacion 84,99%
Promesa de servicio 88,49% .I 2 .j

Pero nuestro afdn es seguir mejorando y por ello hemos generado varias gestiones
de relacionamiento con el socios como:

Gestion de quejas, reclamos y sugerencias creando un sistema de seguimiento y
estadisticas con el fin de escuchar, responder y solucionar inconvenientes de
servicio en los tiempos adecuados.

Gestion de Satisfaccion se realiza un monitoreo y comunicacion constante con el
socio para conocer sus necesidades, cuya satisfaccion que le genera valor e

impacto en el servicio.

Ambas iniciativas se pueden gestionar a fravés de varios canales de comunicacion
(Pagina WEB, Redes Sociales, Agencias, Mail y Contact Center).
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Para llevar a cabo su gestion, COOPROGRESO cuenta con 374 colaboradores, 60%
de los cuales tiene entre 18 y 35 anos de edad. La Cooperativa en este ano ha
invertido mds de US$ 125 mil ddlares en programas de formacién y capacitacion en
temas relacionados con gestion financiera, servicios, promociéon personal, cumplimientos
legales, liderazgo, cultura y planificacién en total, se han realizado 50 acciones de
formacion a las que han asistido un promedio de 25 personas por cada taller.

Colaboradores

Hombres 157

Muijeres 217

Mujeres cabeza de familia 65
Total colaboradores 374

Colaboradores por edad

18 a 35 anos

36 a 50 anos 130

51 a 60 anos 24
Mayores de 60 anos 1

Inversion en capacitacion MSDIp1 2 4041

Monto invertido 125.800,88
NUmero de capacitaciones 50
Promedio de asistentes 25 personas
Total de horas 2017 1.022 horas de capacitacion

Creemos en la juventud, por ello, gran parte de nuestra fuerza laboral estd entre los
18 y 35 anos. Consideramos importante darles oportunidades a los jovenes, quienes
se sienten identificados con nuestros valores, y ven en nuestra entidad un espacio
para poder desarrollarse.
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El 46% de los colaboradores de COOPROGRESO tiene de 1 a 5 anos en la empresa.

Antiguedad del Talento Humano

Hasta 1 ano 75
De 1 a 5 anos 174
De 5 a 10 anos 68

Superior a 10 anos 57
Total 374

“El 58% de los colaboradores de Cooprogreso son
mujeres. De este grupo 65 son cabeza de familia.”

Con respecto a la procedencia del personal, el 99% de los colaboradores es
oriundo de la ciudad donde la agencia estd ubicada. Apenas 2 colaboradores
tienen residencia en cantones aledanos a las agencias donde trabajan.

Procedencia del personadl e

Con residencia en el mismo cantdn de la entidad 372
Con residencia en sectores aledanos 2

Todos nuestros colaboradores gozan de contratos establecidos de acuerdo con la

normativa ecuatoriana. El 99% de ellos tiene contratos fijos y el 1% tiene un contrato
temporal.

Nuestra politica es incluyente y de respeto a la diversidad en cuanto a estado civil,
etnia y nivel académico.

Colaboradores segun su etnia

Mestizo, Afro, Indigena, Montubio ‘
Extranjeros

Colaboradores segun estado civil

Solteros 140
Casados 182
Oftros 52
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Colaboradores por nivel de estudios

___ Primaria completa | 7
__ Bachillerato completo | 364
__ Universidad completa | 90 _
o Masterado | 11
o] PRD 0 _
Oftros 4

De igual manera, contamos con colaboradores con capacidades especiales, que
son ejemplo de esfuerzo y perseverancia en el desempeno de cada una de sus
labores. En total, contamos con 19 personas que se clasifican en este rubro.

Trabajadores con capacidades especiales

Hombres con capacidades especiales 11

Mujeres con capacidades especiales 8

En cuanto a la rotacion del personal, durante el ejercicio en mencion dejaron la
Cooperativa 88 personas.

NUmero de trabajadores que salieron de la Cooperativa

NUmero de trabajadores a diciembre 2017

En cumplimiento a los lineamientos del Manual de politicas institucionales, hemos
incorporado socios a la ndmina de Cooprogreso.

En respuesta a la demanda laboral, en 2017 llevamos a cabo proyectos que
involucraron la atraccion de nuevos talentos hacia nuestra entidad.

n M1D1EG1 M1D1REL1
Nuevas contfrataciones WIDIEG2 ) MIDIST

M1D1S2_2

18 a 25 anos 31
~ 26a35ahos | 47
~ 36a45afos | 18
- 46a55afos | 3
- 56 anosenadelante | 1
- Rotacién media | 1,96%




Buscamos ser competitivos en todos los niveles. Mantenemos salarios acordes con
los rangos establecidos por la ley, pero también buscamos mejorar nuestra oferta, lo
cual nos permite atraer al mejor talento humano al servicio de nuestra comunidad.

Gastos en salarios, remuneraciones y horarios [EsEs

US$ 7°358.441,08 '

Asimismo, establecemos mecanismos para que los representantes de 1os
trabajadores participen en la formulacion de politicas de remuneracién, seguro
médico privado, prestaciones, servicio de uniformes, pago de guarderia para ninos
mayores de 4 meses y menores de 4 anos, desarrollo profesional y movilidad interna.
Dentro de este contexto buscamos también actualizar constantemente nuestros
planes de formacidén y capacitacion profesional para nuestros colaboradores
como parte de su desarrollo integral.

Intereses colectivos «-

Respetamos la libertad de asociacion de los individuos. Pese a ello, los
colaboradores no han decidido formar un convenio colectivo, pues su confrato
cuenta con valores y principios propios del cooperativiimo, que fomentan una
adecuada adhesidon y empoderamiento de intereses individuales y colectivos de
todos quienes forman parte de esta familia.

Seguridad y Salud Ocupacional @ &

Velamos constantemente por la seguridad y la salud de nuestros colaboradores.
Ellos son parte fundamental de nuestra gestion, por lo que nos preocupamos por
mantener periddicamente programas que aborden temas de cuidado meédico,
seguridad e higiene.

Nuestra cultura se basa en la prevencion de ftoda clase de accidentes e
imprevistos, mediante la dotacion de instalaciones seguras, sin elementos que
puedan poner en peligro su integridad.

NUmero de comités de SSO formados 20
NUmero de colaboradores 374
Casos de maternidad 19

Casos de paternidad 6
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Con respecto a los comités de Salud y Seguridad Ocupacional, en 2017
COOPROGRESO contdé con 19 Comités de SSO formados y aprobados por parte del
Gerente General, asi como vy con la debidamente inscritos en el Ministerio
regulador.

La gestion de dichos comités contempla ciudades y zonas donde la Cooperativa
cuenta con operaciones significativas: Quito, Cayambe, Guayaquil, Portoviejo,
Riobamba, Santo Domingo de los Tsdchilas y el noroccidente de Quito. Con ello se
logré ademdas que el 100% de los colaboradores estuvieran representados en el
comité central, subcomités y delegados.

Ausentismo y enfermedades ocupacionales «-

En Cooprogreso buscamos mecanismos para precautelar la seguridad de nuestros
trabajadores, a fravés de un seguimiento cercano de su salud y su bienestar.

En caso de ser necesario, el departamento de Trabajo Social hace un seguimiento
del caso a tratarse y su proceso de mejora.

Enfermedades Ocupacionales 0
Tasa de Ausentismo 0.0211
Victimas Mortales 0%

Desarrollo de la comunidad

Buscamos comprometernos con el desarrollo de las localidades que nos han

abierto sus puertas y asi retribuir la confianza de los socios que forman parte de esta

familia, dejando una huella positiva y de crecimiento sostenible.

Para dicho propdsito, contamos con varias iniciativas y proyectos en favor de los

socios y la comunidad, entre los cuales consideramos que los mas representativos son:

Programa de Educacioén Financiera: v

El objetivo de este Programa es sensibilizar W -

y formar ala poblacion para que puedan ISION
gestionar de manera responsable vy
eficiente sus recursos, fortaleciendo en
ellos la cultura del ahorro y el concepto
de una vida financiera saludable.

En 2017, alcanzamos con este programa
a 19.264 personas, incluyendo jovenes y
ninos en 19 agencias, esto significa un 6%
de incremento con respecto al ano
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anterior, en el que llegamos a 18.203 personas. En 2017, lanzamos también una
plataforma virtual que sirvié de apoyo para los programas de capacitacion, y en
donde también aprovechamos para generar consciencia sobre el cuidado del
medio ambiente y el cooperativismo. Hemos realizado talleres presenciales con
niNos, en los cuales aprendieron la importancia del ahorro no solo en de dinero, sino
también de recursos naturales enfatizando la importancia del cuidado del agua y
la luz eléctrica. Dentro de este programa, los participantes elaboraron sus propias
alcancias para fomentar el ahorro.

Como en anos anteriores, organizamos también un evento educativo que
promovid el desarrollo de habilidades, conocimientos y destrezas a través de la
Oratoria. Se invitd a varios colegios ubicados en la zona de influencia, en el sector
norte de Quito, al XIV Concurso Intercolegial de Oratoria, donde acudieron 14
instituciones educativas entre puUblicas y privadas y 384 jovenes. El objetivo fue
buscar una opcidn que permita involucrar a los jovenes en el uso adecuado de
recursos para alcanzar sus metas financieras y de ahorro.

“Nuestro programa de Educacion Financiera capacité a mas de 19 mil
personas en materia de ahorro y eficiencia en la gestion de resursos.”

Programa de Salud, Bienestar y Prevencion

Buscamos el bienestar integral de cada
uno de nuestros socios, por ello contamos
con un plan de Asistencias y Seguros, que
tiene cobertura para ellos y sus familias.
En 2017, 66.114 socios tuvieron acceso a
los beneficios de asistencia médica vy
odontolégica, de los cuales el 25,5%
recibieron atencion de salud.

(& BRIGAD: > MEDICHS
M

Nuestras brigadas médicas gratuitas
brindaron atencién a 927 personas en
varias zonas de influencia de nuestra
operacion, en procesos como: valoracion, toma de signos vitales, antropometria,
revision nutricional, chequeos de glicemia, entre otros. También se realizaron
consultas médicas y consejeria de salud. El total de personas que alcanzamos a
sensibilizar en espacios que promovieron la prevencion de enfermedades
catastroficas ascendid a 2319.

En materia de prevencion de consumo de drogas, organizamos una capacitacion
en la que participaron 796 ninos y jdvenes, a quienes ayudamos a establecer metas
y desafios personales futuros, con el objetivo de generar consciencia en ellos
acerca del cuidado que deben tener en materia de prevencion de adicciones.
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Programa de Gestiéon con la Comunidad

Con el objetivo de trabagjar por la
erradicacion del trabajo infanfil en las
zonas de influencia de nuestra operacion,
propusimos la  implementaciéon  de
espacios de recreacion en favor de los
ninos, lo cual nos ha permitido realizar
acciones 'y proyectos que generan
consciencia de la importancia de vincular
a los ninos en actividades acorde a su
edad y necesidades.

En julio de 2017, organizamos 3 colonias vacacionales, beneficiando a 160 ninos de
las zonas de Pomasqui, Calderdn y Sur de Quito (sector de Solanda). Estos espacios
permitieron que ellos participen de actividades de desarrollo de la motricidad a
través de la pintura y el origami.

Adicionalmente, en estas instancias motivamos a la realizacion de actividades
deportivas y de cuidado del medio ambiente, y sensibilizamos en el manejo y
cuidado de los recursos a tfravés de la educacion financiera.

Programa de Cultura, Deporte y Recreacion

Al ser parte de varias zonas rurales, nos hemos
involucrado en la cultura y representatividad de
estas poblaciones. Ellos nos han abierto las puertas
de su vida y costumbres cotidianas, en definitiva,
de su esencia, lo cual nos lleva a sentirnos como un
ente que frabaja en favor de la preservacion vy
promocion de estas costumbres, que forman parte
de su identidad.

En 2017, participamos en la readlizacion de
actividades y eventos culturales por cantonizaciones
y parroquializaciones en localidades como:
Pomasqui, Calderén, Los Bancos, Nanegalito,
Puéllaro y Atahualpa. En estas participaron 6.000
personas aproximadamente de las localidades.

También, el Voluntaricdo de COOPROGRESO
conformé un Club de Danza, con quienes se han
realizado actividades de recreacion, aprendizaje y




union. Este grupo ha tenido una participacion activa en cada uno de los eventos
culturales de parroquias como Pomasqui, Perucho, Calderdn y Atahualpa.

En referencia al deporte en general, creemos que es una herramienta positiva que
permite llevar una vida saludable vy sin vicios, por lo que entregamos mds de 400
implementos deportivos en varias zonas de influencia de nuestra gestion.

DIMENSION AMBIENTAL

El cuidado del Medio Ambiente es —
prioritario  para nosotros. Consideramos Un nicio..

importante generar consciencia sobre el ' :
buen uso de recursos y promover la
gestion responsable de nuestros recursos
naturales. Por ello, hemos generado
actividades que nos han permitido involucrar
a colaboradores y socios en estas instancias.

304-3 M7D3P1_2
M7D3P1_1

“Aportamos a la siembra de 2.222
drboles en la zona del Atacazo”

En 2017 trabajomos en las comunidades
de Pomasqui, San Antonio y Calacali y
expandimos la accién hacia Calderéon y
Villaflora.

Estos espacios han permitido que nuestros
socios y colaboradores puedan desarrollar
sus capacidades, adquiriendo conocimientos
que luego pueden ser fransmitidos en sus
hogares. En este ano pudimos capacitar a
164 personas, que representd un incremento del 33% en el nUmero de personas
capacitadas con relacion a 2016.




Impacto ambiental

En COOPROGRESO somos conscientes de la corresponsabilidad que tenemos en la
conservacion del ambiente en nuestra gestion diaria. En 2017, nos comprometimos
a realizar un andlisis de nuestro impacto ambiental con el objetivo de implementar
al ano siguiente un programa de Gestion ambiental y venas practicas que nos
lleven a detectar espacios de mitigacion ambiental en nuestra operacion.

Hasta tanto, estamos colaborando con entidades amigas y comprometidas con el
cuidado ambiental, a tfravés de la siembra de 2.222 drboles en zonas de alto
impacto como el Atacazo, lo cual nos permitid compensar nuestra huella de
carbono.

Confribuimos también, con la entrega de material al programa “Yo reciclo”, de la
Fundacion Hermano Miguel, que ofrece ayuda con terapias para ninos.

Reciclaje «-

Gran parte de nuestras acciones de mercadeo buscan ser amigables con el
ambiente, razén por la cual el 63% de nuestros productos promocionales han sido
elaborados con materiales reciclados. La cifra crecid con respecto al 52%
registrado en 2016.

Productos con materiales reciclados 201 7 2016

Total productos ‘ ‘

Productos con materiales reciclados 50




Consumo de recursos

Nuestra operaciéon busca gestionar de manera adecuada y consciente los recursos
con los que realizamos nuestras actividades diarias. Para ello, generamos de
manera periddica reportes que nos permiten conocer nuestros avances en esta
materia a fin de generar conciencia en nuestros colaboradores, socios y la
comunidad sobre el cuidado del medio ambiente.

Consumo de recursos

Pape

485 MWh | 15892,8 ms | 6494 kg

Nos hemos comprometido a trabajar en conjunto con nuestros proveedores y
clientes, para incorporar normativas que se ajusten a la reduccién del impacto
ambiental en toda nuestra operacion. Sabemos que un frabajo en conjunto, que
incluya politicas ambientales y la promocién de actividades contribuirdn al desarrollo
sostenible de la organizacion.
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