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Visión

“Ser un banco líder en micro y pequeña 
empresa en El Salvador”

Misión

“Somos una institución financiera 
especializada en micro y pequeña 
empresa que a través de productos 
y servicios de calidad, apoyamos 
el progreso sostenible de nuestros 
clientes, la inclusión financiera y la 
protección del medio ambiente.”

HACEMOS BANCA
CON VALORES

Valores

 Responsabilidad
 Compromiso
 Integridad
 Excelencia
 Solidaridad
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Cuando hace 10 años, junto con las accionistas de la Holding controladora, Apoyo Integral Inversiones, AII, nos 
propusimos construir una institución regulada sólida, especializada en microfinanzas, sabíamos que nos esperaba 
un largo camino. 

Casi nueve años después, podemos decir con orgullo que el objetivo ha sido plenamente cumplido. Tenemos 
ahora una institución consolidada, con procesos maduros, políticas coherentes y consistentes para gestionar 
los distintos riesgos, y un excelente personal, y equipo gerencial, consciente de su responsabilidad con la 
transparencia,  la protección del consumidor y nuestra triple rentabilidad: social, ambiental y financiera. 

Sin duda alguna… Integral El Salvador es una de las mejores instituciones reguladas de microfinanzas y MYPE de 
la región.

En estos años, se ha consolidado nuestro foco principal, destinado a apoyar con productos y servicios 
especializados a todos los segmentos de la micro y pequeña empresa. El 95% de nuestra cartera está constituida 
por créditos de distinto tipo, dirigidos a atender las diferenciadas demandas de los muchos sectores de estos 
segmentos, que impacten de forma sustancial la generación de empleados e ingresos, especialmente para los 
más pobres de nuestro país. 

Atendemos micros y pequeños empresarios en todos los municipios del país, de todos los sectores productivos, 
con un nivel de concentración de cartera del riesgo crediticio muy baja, como ninguna otra institución regulada 
del país.

Queremos ir más allá…

Teniendo en cuenta que ya estamos sujetos a la regulación bancaria como marco de nuestras operaciones, 
nuestros accionistas han decidido avanzar hacia la creación de un Banco en los próximos 5 años. La obtención 
de la licencia bancaria, consolidará nuestra posición en el mercado, y el valor de nuestra marca.

Nuestros procesos e infraestructura organizativa y tecnológica están casi listos, y las inversiones para obtener la 
licencia son relativamente poco significativas. El principal requisito a cumplir es el requerimiento de capital, que 
esperamos obtener con crecimiento orgánico o pequeños aportes de capital en los próximos años.
En el marco de la creación del Banco, la ampliación hacia algunos nichos de la mediana empresa, será un camino 

Mensaje del Presidente

EL PRIMER BANCO ESPECIALIZADO EN LA MIPYME DE EL SALVADOR

En el horizonte…
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de expansión natural. Hay un importante número de medianas empresas que atraviesan un período de transición 
al crecimiento y requieren un nivel de atención muy especializado, dado su tamaño entre pequeño y medio, y la 
no todavía consolidación de muchos de sus procesos internos. 

Pensamos por lo tanto ampliar nuestros segmentos de atención a la mediana empresa, pero especializándonos 
en productos que encajan con nuestra vocación primaria hacia la micro y pequeña empresa informal y semiformal. 
Productos que le den más valor al emprendedurismo de la mediana, que atiendan sus necesidades de capital 
de trabajo de forma rápida y eficiente, y con un servicio muy especializado, que es el ADN de nuestra estrategia 
de servicio y fidelización y una de nuestra principales fortalezas dentro de la micro y pequeña empresa informal 
y semiformal.

Pensamos irrumpir en el mercado bancario, con una diferenciación clara, innovación de productos y servicios y 
consolidando nuestro enfoque de banca productiva, que impacta significativamente la economía real. Queremos 
contribuir de esa forma, al desarrollo de una Banca Inclusiva, que multiplique las oportunidades y el acceso, hacia 
los micro, pequeños  y medianos empresarios, columna vertebral de la economía nacional.

En consonancia con esta visión a futuro, en los próximos años una nueva generación de productos del pasivo y 
del activo, se irán lanzando, a fin de ir cubriendo las variadas necesidades de diferentes segmentos del mercado 
de la MIPYME. 

Luis Castillo  - Presidente y Fundador
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Vemos un futuro de crecimiento, jaloneado por la diferenciación, la innovación y una clara estrategia de 
especialización de los procesos y nuestro personal en servir productos para los sectores productivos. 

Nuestro mercado potencial que incluye microempresas de subsistencia, de acumulación ampliada y simple; 
pequeña empresa y mediana empresa, es de más de 500,000 de unidades productivas, que siguen teniendo 
un nivel de servicio deficiente de la banca nacional, concentrada en atender sectores de consumo, asalariados 
y corporativos. 

El dinamismo de la demanda lo comprobamos cada día, y en el crecimiento promedio que nuestra cartera ha 
tenido a lo largo de los años. Pensamos seguir creciendo al menos a una tasa anual de 3 veces el crecimiento 
del PIB, que son las tasas históricas a las que hemos crecido en tiempos de estabilidad y crecimiento económico 
bajo, tal cual, es el escenario que visualizamos para los próximos años.

Construir una institución financiera, regulada, con altos estándares, buenos procesos y políticas es una tarea 
ardua de muchas personas e instituciones.

Queremos aprovechar este año de inflexión para agradecer a muchos de los aliados que hemos tenido en este 
largo proceso, y quienes nos apoyaron a construir este sueño que ahora se ha hecho realidad: 

Al Banco Interamericano, BID; la agencia de Desarrollo de USA, AID; Acción Internacional; la AECID de España; 
y socios estratégicos gremiales como Redcamif y Asomi, que nos han apoyado con programas de asistencia 
técnica y formación.

A nuestros accionistas institucionales, Bamboo Finance, Incofin, Fundación Dueñas y Grupo ACP de Perú, quienes 
han sido instrumentales en la construcción de un modelo de gobernabilidad sólido, con fuertes procesos de 
rendición de cuentas.  

A nuestros colaboradores, nuestros equipo gerencial, quienes son los héroes de grandes batallas internas 
ganadas a la mediocridad a través de la excelencia.

En especial a todos nuestros colegas del Consejo de Fusai, a quien represento, y quienes nos han acompañado en 
este largo camino, con una responsabilidad y compromiso inigualable, honrando sin duda de forma excepcional 
su rol de accionista Fundador.

A Dios nuestro señor, porque ha estado allí para orientar nuestro camino y nuestras decisiones hacia lo correcto, 
a pesar de los costos y consecuencias que se puedan derivar.

Futuro Prometedor

Se cierra una etapa, la etapa de institucionalizar y regular nuestra actividad de Microfinanzas. Se abre otra, la de 
prepararnos, para convertirnos en el primer Banco especializado en la MIPYME de El Salvador.

Si se puede….

Somos gente que va más allá….
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Mensaje del Gerente General

Estimados Clientes, Colaboradores y Accionistas de SAC Integral, S.A.:

Siempre es muy reconfortante saber hacia dónde uno se dirige, y es que “quien no sabe hacia dónde se dirige… 
puede terminar en cualquier sitio”. Es por ello que, en Integral, los “objetivos sumamente importantes” continúan 
marcando nuestro rumbo y “habilitando” la posibilidad de llegar a realizar nuestro propósito principal, que es 
también nuestra Misión: “Ser el banco sostenible de los Micro y Pequeños Empresarios de El Salvador”.

El camino no es fácil y algunos dicen que es más fácil “llegar” que “mantenerse”; lo cierto es que nosotros ni hemos 
llegado, ni podemos, por lo tanto, darnos el lujo todavía de pensar en mantenernos. Nuestros retos son altos; solo 
se edifica una “gran” empresa viendo hacia adelante y hacia arriba. Es por ello que continuaremos “construyendo 
una Institución fuerte y balanceada que perdure por muchos años, mientras mantenemos el corazón en el lugar 
correcto: intentando con las Finanzas hacer siempre el bien a nuestros clientes, buscando maximizar tanto la 
utilidad social y ambiental, como maximizar la utilidad financiera”.

El 2016 fue un año de excelentes resultados, pues no solo alcanzamos nuestras metas más relevantes, sino que 
las superamos. Los héroes anónimos de esos logros fueron todos nuestros Colaboradores; nuestros Gerentes, 
Jefes, Asesores y Coordinadores. Quienes todos los días están laborando en las “trincheras”, quienes todos los 
días salen de sus casas motivados simplemente por el deseo de hacer las cosas bien y por el deseo de acompañar 
a nuestros clientes y apoyarlos para que alcancen una mejor calidad de vida para sus familias.

Nuestros Activos han venido creciendo de manera sostenida durante los últimos años y al final del 2016 hemos 
sobrepasado el hito de los $100 millones en Activos totales, lo cual nos coloca entre las primeras Instituciones 
de Microfinanzas de la Región Centroamericana y del Caribe. Para una Institución que se precia de actuar en la 
“economía real” y no en la “economía especulativa” es importante añadir que más del 85% de esos Activos son 
“productivos”.

Nuestra cartera de créditos creció un 12.1% durante el año 2016, impulsada por una colocación de créditos de casi 
$63 millones. Lo hicimos mejorando la calidad de suscripción y manteniendo el nivel de nuestra tasa promedio 

¡Mantener el rumbo!
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Juan Pablo Meza - Gerente General

activa ponderada. Por otro lado, continuamos ganando competitividad; mejorando notablemente en eficiencia 
operativa al haber alcanzado un indicador del 12.29% de gastos administrativos sobre cartera promedio, y en 
productividad al haber alcanzado promedios de 13 y 7 desembolsos al mes por Asesor de Negocios de Micro y 
Pequeña Empresa respectivamente. El promedio de número de clientes administrados por Asesor se situó en 
150.

El crecimiento de más del 33% reportado por nuestra cartera de depósitos también fue muy alentador, pues 
con ello sobrepasamos los $40 millones en ahorros directos de nuestros clientes, alcanzando a financiar con 
dichos depósitos más del 47% de nuestra cartera de créditos. Más significativo aún es haber crecido el número 
de nuestros clientes en un 11%, sobrepasando los 25,000 clientes depositantes y desconcentrando el riesgo de 
los primeros 100 depositantes en más de 5 puntos porcentuales con respecto al año anterior. Adicionalmente, 
avanzamos en el fortalecimiento de la cultura de oferta de productos pasivos en todas nuestras Agencias.

Otros avances Institucionales logrados durante el primer semestre del año fueron el haber suscrito nuevas 
Políticas de créditos según los diferentes segmentos de clientes que atendemos y el haber concluido con éxito 
su “parametrización” en nuestra plataforma de sistemas. También logramos la consolidación de las calificaciones 
de riesgo crediticio interna de nuestros clientes, de acuerdo a la “pérdida esperada” que cada uno de ellos 
representa.
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Durante el segundo semestre alcanzamos la consolidación de nuestra metodología de Gestión de Proyectos, 
coronando con éxito el lanzamiento de nuestro producto CREDIVERDE o líneas de financiamiento “verde”, que 
apoyan a aquellos clientes que desean cambiar su matriz energética con el objetivo de reducir su huella de 
carbono. También llevamos con éxito nuestra prueba del nuevo sitio de contingencia automatizado y estrenamos 
nuestra Plataforma de E-learning, que significará una verdadera revolución para el constante desarrollo y 
entrenamiento de nuestros colaboradores.

En seis Agencias instalamos sistemas de fila única para brindar una mejor atención a nuestros clientes y obtener 
más información sobre nuestra capacidad operativa y los tiempos de atención. Redujimos de manera significativa 
la rotación de personal, creando una mayor consciencia en nuestros colaboradores sobre la solidez y estabilidad 
de nuestra Institución sobre la política de compartir beneficios y la posibilidad de desarrollo interno. Nuestro 
programa de voluntariado, “Corazones integrales”, se consolidó con el establecimiento de Alianzas con 4 escuelas 
públicas; una en cada una de las regiones donde operamos, allí hemos llegado a transformar vidas, mejorando 
sus Instalaciones y comenzando a desarrollar módulos de educación financiera para los jóvenes alumnos. 
 
Más reconfortante que saber hacia dónde nos dirigimos es saber que lo que hacemos es de utilidad para los 
demás y que por ende vale la pena. Vale la pena continuar aportando al desarrollo de nuestro País a través del 
apoyo que brindamos a los Empresarios de la Micro y Pequeña Empresa, quienes son el motor y la columna 
vertebral de nuestra economía. 

Muchas gracias a todos por su presencia, concurrencia y participación activa en Integral; sus aportes han sido 
fundamentales y serán necesarios conforme enfrentamos los nuevos desafíos que se avecinan.
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Apoyo Integral Inversiones Panamá, S.A.

Apoyo Integral Inversiones Panamá, AII, fue 
promovida por FUSAI en su calidad de accionista 
fundador y promotor de la SAC Integral S.A., con 
el apoyo de Bamboo Financial Inclusion Fund 
(gestionado por Bamboo Finance), Impulse 
Microfinance Investment Fund (gestionado por 
Incofin) y un grupo de funcionarios y empleados 
de la SAC Integral. El objetivo de AII es expandir la 
marca Integral a Centroamérica y México a través 
de la inversión en instituciones de microfinanzas 
de Centroamérica y México, que tengan planes 
de regularse, transformarse y consolidar sus 
operaciones con otras instituciones de la región. En 
la actualidad AII tiene inversiones y operaciones en 
El Salvador y Guatemala.

FUSAI es una de las instituciones de desarrollo más 
reconocidas de El Salvador, que se ha destacado 
como líder en la gestación de empresas dedicadas 
a los negocios inclusivos y masivos, programas de 
impacto social, de combate a la pobreza. 
Bamboo Finance e Incofin son dos de los gestores 
de fondos más prestigiosos de microfinanzas en el 
mundo, con activos combinados bajo administración 
de más de USD 1,000 millones de dólares.

Nuestros

Accionistas

Apoyo Integral Inversiones El Salvador S.A. de 
C.V.

Apoyo Integral Inversiones El Salvador, AII, es una 
empresa hermana de Apoyo Integral Inversiones 
Panamá. Sus accionistas son los mismos que 
conforman el capital social de Apoyo Integral 
Inversiones Panamá, en las mismas proporciones.
Su objetivo es ser un vehículo para las inversiones 
de los mismos accionistas en consonancia con las 
leyes vigentes en El Salvador.

Grupo ACP Inversiones y Desarrollo

Es un holding basado en Perú que surgió con la 
visión de brindar apoyo a los empresarios de la micro 
y pequeña empresa, así como a los segmentos 
emergentes para que con su propia capacidad e 
iniciativa logren superar la pobreza, combatiendo 
exitosamente las exclusiones sociales y económicas 
que enfrentan. Su visión de Latinoamérica lo llevó 
a ser el principal accionista de Mi Banco (Perú), 
Forjadores (México), Emprenda (Argentina), Microfin 
(Uruguay) y participar a su vez en el accionariado 
de Banco Sol (Bolivia), Financiera El Comercio 
(Paraguay) y la Sociedad de Ahorro y Crédito Apoyo 
Integral, S.A. (El Salvador).

Estructura Accionaria

Accionistas
Número de

Acciones
Estructura
Accionaria

Apoyo Integral Inversiones, S.A.

Apoyo Integral Inversiones, 
El Salvador, S.A. de C.V.

Grupo ACP Inversiones
y Desarrollo

Otros Accionistas naturales

TOTAL

29,389 30.38 %

49,304 50.96 %

17,949 18.55 %

102 0.11 %

96,744 100.00 %
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Junta

Directiva

Luis Antonio Castillo Rivas
Director Presidente

Ruben Alexander de Haseth
Director Vicepresidente

Alma Eunice Miranda de Hernández
Directora Secretaria

Alfredo Enrique Dancourt Iriarte
Primer Director

Paul Antonio Araujo Alemán
Segundo Director

Héctor Miguel Dada Sánchez
Tercer Director

Carlos Antonio Herrera García
Cuarto Director

José Dimas Quintanilla Quintanilla
Quinto Director

Erwin Federico Schneider Córdova
Sexto Director

Etna Mabel Artiga de Soundy
Séptimo Director

José Mauricio Cortez Avelar
Primer Director Suplente

David Carlos Dewez Nina
Segundo Director Suplente

Jaime Orlando García Molina
Tercer Director Suplente

Mariana Graciela Rodríguez Risco
Cuarto Director Suplente

Miguel Arturo Dueñas Herrera
Quinto Director Suplente

Reina Guadalupe González de Cabrera
Sexto Director Suplente

Alejandro Arturo Dueñas Soler
Séptimo Director Suplente

Elia Victoria King Chiong de Jordán
Octavo Director Suplente

Ingrid Lissette Ruiz de Guevara
Noveno Director Suplente

Ana María Aristizabal Ospina
Décimo Director Suplente

Directores Propietarios Directores Suplentes
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Primera fila de izquierda a derecha Segunda fila de izquierda a derecha Tercera fila de izquierda a derecha

Erwin Federico Schneider Córdova
Sexto Director Propietario 

José Dimas Quintanilla Quintanilla
Quinto Director Propietario

Héctor Miguel Dada Sánchez
Tercer Director Propietario

Alma Eunice Miranda de Hernández
Directora Secretaria

Etna Mabel Artiga de Soundy
Séptimo Director Propietario

Alfredo Enrique Dancourt Iriarte
Primer Director Propietario

Ruben Alexander De Haseth
Director Vicepresidente

Luis Antonio Castillo Rivas
Director Presidente

Paul Antonio Araujo Alemán
Segundo Director Propietario

Carlos Antonio Herrera García
Cuarto Director Propietario
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Organigrama

Institucional
Sociedad de Ahorro y Crédito Apoyo Integral, S.A.

 Autoridad de Línea
 Autoridad Administrativa
Vigente a Diciembre de 2016
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Primera fila de izquierda a derecha Segunda fila de izquierda a derecha

William Jacobo 
Gerente de Tecnología

Roberto Quintanilla
Gerente de Riesgos y Cumplimiento

Hugo Cruz
Gerente de Negocios

José Luis Rivas
Auditor Interno

Miguel Ångel Lemus
Gerente de Recursos Humanos

Saúl Ramos
Gerente de Operaciones y Administración

Juan Pablo Meza
Gerente General

Imelda Zaldívar
Gerente de Finanzas

Evaristo Alas
Gerente de Divisón Comercial

Francisco Góchez
Gerente de Desarrollo

Gerencias





La gente integral
siempre va
hacia adelante
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Gestión Financiera

ESTADO DE RESULTADOS

RUBROS 2013 2014 2015 2016

Ingresos de Operaciones

Costos de Operación

Gastos de Operación

Utilidad (Pérdida) antes de impuestos

Impuestos sobre la renta

Utilidad (Pérdida) después de impuestos y 

antes de Reserva Legal

$

$

$

$

$

$

$

$

$

$

$

$

$

$

$

$

$

$

$

$

$

$

$

$

19,347.0

8,369.9

10,056.7

920.3

352.5

567.8

16,827.7

9,111.2

9,994.8

(1,127.6)

    -    

(1,127.6)

18,218.9

7,734.0

9,482.3

1,591.8 

534.5 

1,050.4 

21,642.1

8,807.1

10,155.1

2,679.9

931.4

1,748.5

Cifras en miles US dólares

CIFRAS DE BALANCE GENERAL 

RUBROS 2013 2014 2015 2016

Disponibilidades

Cartera de Préstamos Bruta

ACTIVO TOTAL

Depósitos

Préstamos Recibidos

Patrimonio

PASIVO TOTAL

$

$

$

$

$

$

$

$

$

$

$

$

$

$

$

$

$

$

$

$

$

$

$

$

$

$

$

$

7,651.8

65,721.8

82,615.2

18,397.0

49,571.7

12,969.6

69,645.6

11,035.8

68,896.5

85,473.1

21,733.8

49,799.1

11,617.8

73,855.3

13,352.8

76,263.0

94.838.7

30,162.8

49,419.5

13,368.2

81,470.6

12,635.2   

85,494.0   

103,993.7   

40,180.8   

46,194.4   

15,116.7   

88,877.0   

Cifras en miles US dólares
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$16,000.0

$14,000.0

   $12,000.0

$10,000.0

$8,000.0

$6,000.0

$4,000.0

$2,000.0

$-
2013 2014 2015 2016

$15,116.7

$13,368.2

$11,617.8

$12,969.6

Evolución del Patrimonio

Cifras en miles US dólares

16.0%
14.0%
12.0%
10.0%

8.0%
6.0%
4.0%
2.0%
0.0%

-2.0%
-4.0%
-6.0%
-8.0%

-10.0%
-12.0%

2013 2014

-9.3%

2015 2016

4.5%

8.2%

12.3%

Rentabilidad sobre Patrimonio

Cifras en miles US dólares
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Gestión

Comercial

Los resultados comerciales obtenidos en el 2016, 
consolidan el camino correcto a seguir para 
continuar creciendo y posicionándonos en el 
mercado financiero, principalmente en el nicho que 
atendemos los empresarios de la Micro y Pequeña 
empresa; los éxitos alcanzados en los diferentes 
rubros del negocio certifican la buena gestión 
realizada de parte de todo el equipo comercial que 
acompaña en campo. 

Los crecimientos obtenidos en depósitos del público 
de 10.2 MM confirman la confianza que el mercado 
tiene en Integral, gran parte de esta cartera de 
depósitos fue aportado por el canal de Ejecutivas 
Corporativas que atiende el sector empresarial y 
personas naturales con potencial de ahorro a través 
del modelo de atención personalizada en las oficinas 
y negocios de los clientes, siendo este un factor de 
diferenciación con la Banca tradicional; así mismo 
el crecimiento del canal retail fue muy importante, 
principalmente en número de clientes que de 
forma lenta han ido  incrementando sus saldos e 
interiorizando la cultura del ahorro.

En la cartera de préstamos, la gestión fue un éxito 
considerando que se cumplió con el crecimiento 
de cartera proyectado de $9.2 MM, la consolidación 
de productos adhoc a cada segmento de mercado 
constituyo un pilar importante en los crecimientos 
de cartera, tanto Credisoluciones destinado 
para el segmento de Pequeña Empresa como 
Crediconfiamos para el segmento de Acumulación 
Simple y Ampliada han logrado crecimientos de 
$9.3 MM  y $3.2 MM respectivamente; la apuesta 

Cifras en miles US dólares
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para los siguientes años es seguir penetrando otros 
segmentos que de forma natural llegan a los puntos 
de servicios tales como: Receptores de Remesa 
y Asalariados de empresas formales como no 
formales.

Parte fundamental para la obtención de los 
resultados fueron los indicadores de calidad 
logrados a diciembre en los diferentes tramos, el 
más destacable fue tramo de 1 a 30 días con 1.4%, 
así tambien el tramo >30 días que disminuyo el 
porcentaje a 3.6%, estos indicadores redundan en 
realizar menores reservas impactando positivamente 
en los márgenes de rentabilidad.

Otro punto a destacar en la gestión, son las 
promociones y campañas lanzadas en el transcurso 
del año, las campañas denominadas “Reactivación 
de cuentas de Ahorro” y “Doble Beneficio” son 
dos que se impulsaron en el área de pasivos para 
incentivar el ahorro; así como la implementación de 
un piloto para atender al segmento de Subsistencia 
a través del Credi- Ahorro o Credito Popular , el cual 
consiste en atender al cliente de mercados cercanos 
con crédito y ahorro simultaneo son apuestas a 
masificarse para este nuevo año 2017.

En resumen, la gestión comercial obtuvo un muy 
buen desempeño en el año, considerando que los 
principales objetivos se cumplieron en cuanto a 
crecimiento, tanto en cartera Activa como Pasiva, 
Rentabilidad, indicadores de calidad y lo principal se 
siguió consolidando el equipo comercial en campo.

$4,057.6
$3,029.5

$1,740.4

$9,297.3

Credisoluciones

2015
2016

Crecimiento de Principales Productos de Crédito

Evolución de Cartera de Depósitos

$45,000.0

$40,000.0

$35,000.0

$30,000.0

$25,000.0

$20,000.0

$15,000.0

$10,000.0

$5,000.0

$-

Depósito de Ahorro Depósito a Plazo Fijo

$21,733.8

$30,162.8

$40,180.8

Dic.14 Dic.15 Dic.16

2015

Mora Total

2016

3.8%
3.6%

1.4%

2.3% Mora <30 días
Mora >30 días

5.00%

4.00%

3.00%

2.00%

1.00%

0.00%

Cifras en miles US dólares

Cifras en miles US dólares

Cifras en miles US dólares
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Gestión de Desempeño

Social y Ambiental

Presentamos a continuación, los resultados del monitoreo de algunos indicadores relacionados con los 
objetivos estratégicos institucionales enfocados en la triple rentabilidad. Los cuales son muestra de cómo 

podemos hacer banca con valores, logrando un impacto significativo en la mejora de calidad de vida de nuestros 
clientes mediante su progreso.

Rentabilidad Social
Creemos en apoyar a nuestros clientes para que alcancen sus sueños y que sus negocios sean autosostenibles.
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Rentabilidad Ambiental
Creemos en la utilidad de cuidar nuestro planeta para contribuir a la sostenibilidad de nuestro medio ambiente.

Rentabilidad Económica
Creemos en el retorno positivo a las inversiones de nuestros accionistas y partes interesadas para asegurar la 
sostenibilidad de la Institución.
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Gestión de 

Servicios de Soporte

GERENCIA DE RECURSOS HUMANOS 

Administración de Personal

Con el propósito de fomentar el desarrollo y 
crecimiento de nuestro personal, en el 2016, fueron 
promovidos 17 colaboradores a puestos de mayor 
responsabilidad. El 53% está conformado por 
colaboradores de las diferentes áreas de Oficina 
Central y el 47% restante, de las diferentes Agencias.

Cerramos el período 2016 con 364 empleados, de 
los cuales el 58% son hombres y el 42% mujeres. 
Del total de colaboradores, el 75.5% desempeñan 
puestos en el Front y Middle Office en Agencias, y el 
24.5% restante es Back Office en Oficina Central.

En Integral, enfocamos nuestros esfuerzos por 
mantener el bienestar de todos los colaboradores 
con beneficios que ayudan a su salud física y mental. 
Ejemplo de ello son: el plan gratuito de seguros, 
medico y de vida; vacaciones, actividades recreativas, 
aguinaldo, uniformes y equipo, campañas de salud 
de carácter preventivo, cursos de verano para los 
hijos de colaboradores de Oficina Central y de otras 
Agencias en la zona central.

Es importante mencionar que durante el 2016 
iniciamos el beneficio de Becas Escolares, en 
donde los favorecidos fueron los hijos de nuestros 
colaboradores que cumplían con los siguientes 
requisitos: cursar entre 7º a 9º, estudiar en una 
institución Nacional. 

Desarrollo de Talento

En reclutamiento y selección, durante el año 2016, 
gestionamos 70 nuevas contrataciones para optar a 
las diferentes plazas; siendo el 54.3% en Agencias y 
el 42.7% en Oficina Central.
En el área de capacitación y personal, desarrollamos 
diversos programas: 

Seis programas de inducción a la empresa, 
que incluyen: “Bienvenida, Ética y Valores”,  
“Introducción a las Microfinanzas”, “Gestión de 
Desempeño Social”, “Seguridad de la  Información”, 
“Prevención de Lavado de Dinero”, “Riesgo 
Operacional”, “Normativa de Transparencia”, 
“Captaciones”, “Servicio al Cliente”, “Continuidad 
del Negocio” y “Seguridad  y Salud Ocupacional”. 

Entrenamiento en el Puesto: Con el apoyo de la 
Unidad Metodológica y facilitadores internos 
se ejecutó el programa de entrenamiento en 
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el puesto, dirigido a 23 asesores de créditos de 
nuevo ingreso. Además, capacitamos al 100% 
del  personal de Agencias en los siguientes 
temas:  “Nuevas Políticas de Créditos”, “Política 
por Segmentos”, “Metodología Crediticia”, “Web 
Panel Segmentación Automática”, entre otros.

Continuamos con el Programa “Cultura Integral”, 
cubriendo al 100% del personal en la empresa.

Con el propósito de fortalecer las competencias 
de dirección de los Jefes Comerciales se  
desarrolló el “Programa para el Desarrollo de 
Habilidades para la Gestión de Agencias”, que 
incluyó los temas:  “Contabilidad Financiera”, 
“Matemática Financiera”, “Comunicación Efectiva”, 
“Pensamiento Estratégico”, “Negociación 
Comercial”, “Pensamiento Creativo” y “Dirección y 
Gestión de Agencia”.

Programa “Desarrollo de habilidades  Gerenciales, 
dirigido a Coordinadores de Agencia y Jefes de 
Departamentos.

Programa de “Fortalecimiento para Cajeros y 
Servicio al Cliente”, en donde se desarrollaron  
temas como: “Excelencia en el Servicio”,  
“Prevención de Lavado de Dinero”, “Riesgo 
Operacional”, “Ética y Valores” y “Seguridad de la 
Información”. 

En conclusión, durante el 2016, ejecutamos 191 
acciones formativas, las cuales se traducen en 
24,897 horas de capacitación efectivas. Esto 
implicó una inversión de $103,772.45, de los cuales 
$46,892.30 fue inversión directa de Integral, 
$33,395.84 aporte de Insaforp y $23,848.31 
negociación con proveedores.

GERENCIA DE OPERACIONES
Y ADMINISTRACIÓN

Destacan en la gestión del año, los siguientes 
aportes de la Gerencia para el cumplimiento de los 
objetivos institucionales:

Medición y administración de la capacidad 
operativa de Agencias, que permitió eficiencias 
equivalentes al 10% del recurso utilizado a pesar 
de la creciente demanda de operaciones.

Atención oportuna y efectiva en el back office, de 
1100 trámites de crédito en promedio mensual, 
que apoyó el cumplimiento de las metas de 
colocación y crecimiento record de la cartera de 
créditos.

Mejora en los tiempos de respuesta para el 
pago de Remesas Familiares de hasta un 60% 
en transacciones de nuevos usuarios. El impacto 
de este cambio también incidió en un 13% de 
incremento en la productividad del área de Caja 
de las Agencias.

Coordinación e implementación exitosa de 
los nuevos Servicios de Colecturía y  Asesoría 
Financiera que generaron mayores ingresos y 
aprovechamiento de la capacidad instalada.

Mejora en la administración del saldo de efectivo, 
que disminuyó en promedio $8,700 el saldo 
máximo diario de 16 Agencias

Análisis del proceso de otorgamiento de créditos 
que permitió identificar diferentes oportunidades 
de mejora, que serán implementadas en 2017.

GERENCIA DE TECNOLOGÍA

Tecnología de la Información

El 2016 se ha caracterizado por ser un año de 
consolidación, mejora de procesos internos, 
dedicación a desarrollo de proyectos y mejoras en 
los sistemas institucionales. Todo ello reforzado 
por la reorganización interna de la empresa para 
la administración de proyectos y requerimientos, lo 
cual permitió que se mejorara significativamente los 
tiempos de respuesta en la gestión de tecnología.
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Dentro de los proyectos destacados y 
requerimientos orientados a las mejoras del negocio 
se encuentran:  (1) La implementación de las 
políticas de crédito por segmento, permitiendo un 
mejor control en la originación de los créditos y la 
minimización del riesgo basado en la clasificación 
de los criterios de segmentación de nuestros 
clientes; incorporando en sistema las validaciones 
de los criterios incluidos en la política y metodología 
crediticia. (2) Implementación del Data Warehouse, 
base de datos corporativa que se caracteriza 
por integrar y depurar información de una o más 
fuentes distintas, para luego procesarla permitiendo 
su análisis desde infinidad de perspectivas. (3) 
Automatización de las consultas a burós de créditos, 
permitiendo incorporar controles en el proceso de 
otorgamiento de solicitud para la minimización 
del riesgo de desembolsos. (4) Automatización de 
la conciliación de las transacciones de remesas, 
incorporando un mecanismo automatizado que 
mejora los tiempos de respuesta del área de 
tesorería operativa y la información disponible de 
las transacciones de remesas. (5) Colecturía de 
Punto Xpress; incorporamos el pago de servicio y 
colectores, como servicio agregado para los clientes 
y usuarios de Integral. 

Dentro de los proyectos propios del área de 
tecnología se destacan: 

Implementación de medidas de seguridad en 
agencias, tales como, DLP (Data Loss Prevention), 
Navegación en internet y correo externo de acuerdo 
a perfiles, actualización de antivirus, IPS, entre otros, 
minimizando la brecha de vulnerabilidades a las 
cuales se encuentra expuesta la empresa.

Mejora en la infraestructura de la red WAN de 
Integral, con lo cual se logró el fortalecimiento de 
la seguridad perimetral y la mejora en la gestión y 
control de la red de agencias.

Implementación de redundancia en los enlaces 
de comunicación, entre oficina central y agencias, 

aumentando con ello la capacidad de respuesta ante 
imprevistos por la implementación del esquema de 
alta disponibilidad y redundancia.

Actualización del sitio de contingencia, brindando 
a la institución un sitio alterno de operatividad con 
tecnología de punta, que permite la continuidad 
de las operaciones de negocios, aún en caso de 
desastres, en términos de calidad y eficiencia.

Podemos concluir, que el 2016 ha sido un año lleno 
de esfuerzos en las inversiones tecnológicas,  por 
parte del equipo de trabajo como a nivel institucional. 
Siempre con el objetivo de ofrecer un servicio de alta 
calidad a los clientes de Integral y colaboradores de 
la empresa.

ÁREA LEGAL

En el año 2016, hemos trabajado fuertemente, para 
consolidarnos como un área asesora que previene y 
anticipa posibles conflictos; contribuyendo de esta 
forma con la administración y gestión de riesgos de 
la Institución.

Además, hemos continuado consolidando el servicio 
al cliente externo e interno, especialmente en la 
atención de consultas jurídicas y asesoría legal en 
las diferentes áreas del Derecho, brindando además 
un aporte directo en la contratación crediticia con 
nuestros clientes externos y no crediticia con 
nuestros proveedores y financiadores.

La gestión de recuperación judicial de cartera fue 
muy exitosa durante todo el año, muestra de ello 
son los logros significativos en la recuperación de 
créditos en mora, a través de los juicios ejecutivos 
tramitados en los diferentes tribunales.

El crecimiento continuo del número de garantías 
inscritas, tanto de prendas como de hipotecas, fue 
uno de los principales logros obtenidos en el año, 
lo que demuestra una gestión más eficiente en la 
administración de la cartera registral de garantías.
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Gestión de

Riesgos

En   la Gerencia de Riesgos  y   Cumplimiento 
durante el año 2016, continuamos con la 
consolidación de la Gestión Integral de 

Riesgo, fortaleciendo  sus procesos  en apego  
a las normativas locales y buenas prácticas 
Internacionales, en materia de Gestión de Riesgo 
Crediticio, Liquidez, Operacional y de Prevención de 
Lavado de Dinero y Activos.

Dentro de nuestros principales logros alcanzados 
destacan:

1) Riesgo de Crédito 

Se realizaron importantes avances en la gestión de 
riesgo crediticio, entre los que tenemos: 

Parametrización de políticas de crédito por 
segmento.
Parametrización y calibración de políticas de 
excepciones de crédito basadas en el modelo 
de calificación interna del perfil de riesgo de la  
cartera de clientes. 
Desarrollo e implementación del modelo  del score 
crediticio interno como insumo  complementario 
al modelo de pérdida esperada para determinar, el 
perfil de riesgo de nuevas operaciones crediticias.
Calibración  del modelo de pérdida esperada 

para los nuevos segmentos de clientes y el 
establecimiento de límites de tolerancia basados 
en análisis sectoriales y de perfiles de riesgo, 
establecidos  para el fortalecimiento de la calidad 
de la cartera de la institución.

2) Riesgo Operacional

Para el año 2016, hemos realizado importantes 
avances para la mitigación de los Riesgos 
Operacionales de la Entidad, entre los cuales 
tenemos:

Implementación y realización de pruebas 
para validar el funcionamiento del Sitio de 
Contingencia de la Institución, lo cual contribuye 
al aseguramiento de la operatividad normal del 
negocio ante la ocurrencia de eventos adversos.
Capacitaciones al personal para reforzar en 
a materia y así garantizar la actualización del 
conocimiento.
Identificación de los riesgos operacionales en los 
procesos crediticios.
Implementación de controles en los procesos de 
apertura de cuentas pasivas, con el objetivo de 
dar cumplimiento a la Ley FATCA.
Continuidad del ciclo de Gestión del Riesgo 
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Operacional, a través de la actualización de 
las Matrices de Riesgos y reporte de eventos 
materializados en los diferentes procesos de la  
Institución.

3) Riesgo de Liquidez y Mercado

La gestión del riesgo de Liquidez y Mercado, se 
ha caracterizado por una revisión periódica de los 
niveles de riesgo, indicadores y parámetros de 
medición que ajusten el modelo de gestión de 
riesgo a la realidad de la institución. Entre nuestras 
mejoras a la gestión de riesgo de liquidez destacan: 

Medición mensual de la liquidez según brechas 
de tiempo a través de un modelo interno y de 
los modelos regulatorios: regular y estresado.
Actualización y seguimiento de indicadores de alerta 
temprana para la gestión de riesgo de   liquidez.
Seguimiento al comportamiento de la concentración 
de la cartera pasiva, a través del establecimiento 
de niveles de riesgo y límites de tolerancia que 
permitan la toma de decisiones oportunas ante la 
materialización de este tipo de riesgo. 

  

4) Prevención de Lavado de Dinero, Activos y 
Financiamiento al Terrorismo

En materia de prevención de Lavado de Dinero 
y Activos, durante el año 2016 la Oficialía de 
Cumplimiento como parte de su plan de trabajo anual 
realizó diversas actividades con el objeto de cumplir 
el marco regulatorio y fortalecer la gestión de riesgo 
de LD/FT, entre las principales se encuentran: 

Atención y respuesta a los requerimientos de 
información realizados por diferentes entidades.
Desarrollo y mejoras en requerimientos 
tecnológicos para el reporte de operaciones 
reguladas y eficiencia de operaciones.
Monitoreo y análisis de operaciones inusuales de 
clientes y señales de alerta. 
Capacitaciones al personal de la institución por 
medio de la plataforma digital de eLearning
Mantenimiento de las Listas Prudenciales.

Como Gerencia de Riesgos y Cumplimiento, nos 
sentimos satisfechos con nuestra contribución al 
logró de los objetivos institucionales. En conclusión, 
el fortalecimiento del control y de la Gestión Integral 
de Riesgos, nos han permitido mantener un equilibrio 
entre crecimiento y prudencia financiera, tal como lo 
reflejan los resultados obtenidos en el año 2016. 

AUDITORIA INTERNA

La tercera línea de defensa en la gestión de riesgo 
de la Institución ayudó a cumplir sus objetivos a 
través de efectuar trabajos para evaluar y mejorar 
la eficacia de los procesos de gestión de riesgo, 
control y gobierno; validando razonablemente 
el cumplimiento de los objetivos incluidos en la 
eficiencia de las operaciones, confiabilidad de la 
información financiera y el cumplimiento de las 
leyes, reglamentos, normativas y políticas aplicables 
a la Institución, emitiendo un total de 106 reportes 
de auditoría, resultantes de evaluaciones de las 
auditorías de Operaciones (53), Crédito (43) y 
Tecnológico (10).

Comité de Auditoría Interna

Se participó en 13 sesiones de Comité de 
Auditoría, donde se establecieron acuerdos y 
recomendaciones que fueron comunicadas a la 
administración y áreas funcionales para fortalecer 
el control interno y gestión de los riesgos de la 
institución, proporcionando al órgano de gobierno 
y administración superior, un valor agregado al 
fortalecimiento del control interno que conlleva a la 
eficacia y eficiencia de las operaciones, salvaguarda 
de activos, gestión de riesgos, cumplimiento de 
las leyes, reglamentos, políticas, procedimientos 
y contratos, todo esto con la independencia y 
objetividad de una actividad profesional de auditoría 
interna.
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Logros, Reconocimientos y Participaciones 2016

MARZO JULIO SEPTIEMBRE OCTUBRE

Evento 
Corazones 
Integrales
Restauración 
de pintura y 
reforestación del 
Centro Escolar 
Cantón La 
Laguna El Congo, 
Coatepeque, 
Santa Ana.
12 de Marzo

Sensibilización
colaboradores
Integral
Desarrollo de 
capacidades y 
sensibilización a los 
colaboradores en 
temas de ahorro 
energético y huella 
de carbono. Producto 
CREDIVERDE.
14 de Julio. Capacitación

a Clientes
Lanzamiento de 
programa MBA 
(Modelo Base 
de Aceleración 
Empresarial) para 
PYMES.
29 de Septiembre.

CrediVerde
Financiamiento 
orientado a mejorar
la eficiencia de
los pequeños 
empresarios de
El Salvador.
6 de Octubre.

Evento 
Corazones 
Integrales
Restauración 
de pintura y 
reforestación 
Centro Escolar 
Cantón San 
Francisco 
Los Reyes. 
Zacatecoluca.
17 de Septiembre.

1

2

3

4

5
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Logros, Reconocimientos y Participaciones 2016

OCTUBRE DICIEMBRENOVIEMBRE

Día Mundial
de La Banca
con Valores
Integral se une a la 
celebración del día 
mundial de la banca 
con valores, como
miembros de:

20 de Octubre

Reconocimiento
al Micro Empresario
CITI - Esen 2016
Clientes galardonados
en las categorías de 
comercio y servicios.
23 de Noviembre.

Evento Corazones 
Integrales
Premiación a la 
creatividad, en el 3er 
concurso de dibujo 
infantil 2016 ¿Cómo 
cuidas el medio 
ambiente esta navidad 
con Integral?
16 de Diciembre.

Evento
Corazones 
Integrales
Evento  “Dona un 
Juguete y lleva 
Sonrisas” se 
realizaron 4 
eventos en 
las regiones 
occidental, 
central, 
paracentral y 
oriental. 
Viviendo el valor
de la solidaridad.
10 de Diciembre.

Feria de
Financiamiento
Integral participa 
en feria de 
financiamiento, 
actividad organizada 
por la Cámara de 
Comercio e Industria 
de El Salvador.
9 de Noviembre.

6 7

8

9

10
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Nuestro
crédito es
responsable
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Fuentes de

Financiamiento
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Apoyamos a los
Empresarios de la
Micro y Pequeña Empresa 
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Red de Agencias

   Zona Central

•  Agencia Flor Blanca
Alameda Roosevelt y 47 Av. Sur,
Col. Flor Blanca, S.S. PBX: (503) 2250-6000
FAX: (503) 2250-6019

•  Agencia Centro
Planta Baja del Centro Comercial
Plaza Centro, Calle Ruben 
Dario, Local PB-2A.  San Salvador.
Tels: 2222-0809, 2222-0818

•  Agencia Soyapango
Calle Roosevelt Ote. Urbanización
San Pablo #42, 1/2 cuadra arriba del
Cementerio Gral. de Soyapango.
Tels: 2227-1402, 2227-1410,
2277-9731, 2227-1631

•  Agencia San Juan Opico
Av. Dueñas y 4ª Calle Oriente #5,
SanJuan Opico, La Libertad.
Tels: 2331-3380, 2341-4215, 2331-3086

•  Agencia Lourdes
Km. 24 1/2; Carretera de Sonsonate
a San Salvador, Col. El Progreso,
Lourdes Colón,  La Libertad.
Tels: 2338-6734, 2318-8337 

•  Agencia Santa Tecla
Calle Ciriaco López, 2ª Av. Norte 
No. 1-2, frente a Parque Daniel Hernández,
contiguo a Farmacia Santa Fe, Santa Tecla,
La Libertad. Tels: 2288-4726, 2229-4645, 2229-7694

•  Agencia Puerto de La Libertad
Carretera al Litoral, Centro Comercial
El Faro, La Libertad. Tels: 2346-2036, 2346-2037

Oficinas Administrativas
Alameda Roosevelt y 47 Av. Sur, Col. Flor Blanca, S.S.  •   PBX: (503) 2250-6000    FAX: (503) 2250-6019

Atención al Cliente:
Tel: (503) 2250-6090

   Zona Paracentral

•  Agencia Apopa
4ª Calle Oriente #11 bis, contiguo
a Ferretería Guzmán,  Apopa, San Salvador.
Tels: 2216-6878, 2214-5335, 2214-5807

•  Agencia Aguilares
2da. Avenida Norte y 2da. Calle
Oriente #11, Aguilares. 
Tels: 2321-5067, 2321-5029

•  Agencia San Martín
1ª Av. Sur y Calle 5 de Noviembre
# 5, frente a La Alcaldía Municipal, San Martín.
Tels: 2258-0010, 2258-0126, 2258-6160

•  Agencia Cojutepeque
2ª Calle Poniente #8, Barrio El Centro,
Cojutepeque, Cuscatlán.
Tels: 2372-3007, 2372-0692
 
•  Agencia Zacatecoluca
Ave. José Simeón Cañas #8, Bo. El Centro,
Zacatecoluca. Tels: 2334-5056, 2334-0700

•  Agencia San Vicente
2ª Avenida Sur #2, San Vicente.
Tels: 2393-4460, 2393-5301
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   Zona Occidental

•  Agencia Ahuachapán 
Final 8ª  Calle Oriente y 3ª Av. Norte
Centro Comercial Stanley,
Fte. Super Selectos, Ahuachapán. 
Tels: 2443-0304, 2413-4621

•  Agencia Cara Sucia 
Bo. El Progreso, Calle Ppal # 2, Cantón
Cara Sucia, Municipio San Francisco
Menéndez, Ahuachapán.
Tels: 2484-2201, 2484-2202

•  Agencia Sonsonate 
3ª Av. Norte 1-5, media cuadra arriba
del Centro Comercial Moll, Sonsonate. 
Tels: 2451-1981, 2450-1210, 2450-1216

•  Agencia Santa Ana
5ª Calle Pte.  #7, entre 2ª Av y 4ª Av.
Sur  frente a Bodegangas, Santa Ana.
Tels: 2441-3336, 2448-0480, 2448-0477

•  Agencia Metapán
2ª Calle Oriente, pasaje Los Lavaderos,
Casa # 39, Metapán, Santa Ana.  
Tels: 2402-1214, 2402-1332

•  Agencia Acajutla
Calle Principal, Colonia Acaxual,
Sección “F” frente al ISSS, 
Acajutla, Sonsonate.
Tels: 2452-3527, 2452-3528

Oficinas Administrativas
Alameda Roosevelt y 47 Av. Sur, Col. Flor Blanca, S.S.  •   PBX: (503) 2250-6000    FAX: (503) 2250-6019

Atención al Cliente:
Tel: (503) 2250-6090

   Zona Oriental

•  Agencia San Miguel
Av. Monseñor Romero y 6ª Calle
Pte. #412, San Miguel.
Tels: 2660-4117, 2660-3604

•  Agencia Usulután
8ª Avenida Norte #11, Usulután.
Tels: 2621-0686, 2662-4752

•  Agencia Jiquilisco
2ª Av. Norte, Nº 4, Barrio Las Flores,
Jiquilisco, Usulután.
Tels: 2663-8452, 2663-8353

•  Agencia Santiago de María 
Avenida Mariscal González #3,
Barrio El Centro, Santiago de María,
Usulután. Tel: 2663-0857

•  Agencia San Francisco Gotera 
2ª Calle Oriente y Av. Thompson, Plaza
Sayonara, Local #1, San Francisco
Gotera, Morazán. Tels: 2654-2780, 2654-2757

•  Agencia Santa Rosa de Lima  
2ª Av. Sur # 540, Bo. El Convento,
Santa Rosa de Lima, La Unión.
Tels: 2664-2783, 2664-2784

•  Agencia La Unión
3ª Av. Norte, Locales 2-3, Bo. El Centro,
La Unión. Tels: 2604-3655, 2604-0625
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   ZONA CENTRAL 

   Agencia Flor Blanca
   Agencia Centro
   Agencia Soyapango
   Agencia San Juan Opico
   Agencia Lourdes
   Agencia Santa Tecla
   Agencia Puerto de la Libertad

   ZONA OCCIDENTAL 

   Agencia Ahuachapán
   Agencia Cara Sucia
   Agencia Sonsonate
   Agencia Santa Ana
   Agencia Metapán
   Agencia Acajutla

   ZONA PARACENTRAL

   Agencia Apopa
   Agencia Aguilares
   Agencia San Martín
   Agencia Cojutepeque
   Agencia Zacatecoluca
   Agencia San Vicente

   ZONA ORIENTAL 

   Agencia San Miguel
   Agencia Usulután
   Agencia Jiquilisco
   Agencia Santiago de María
   Agencia San Francisco Gotera
   Agencia Santa Rosa de Lima
   Agencia La Unión

Mapa de Agencias
          agencias
en El Salvador

puntos de pago
de

y 480
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