
Código de Conducta



“ Cada colaborador es el aval 

de la institución y cada 
colaborador tiene como aval 

a la empresa que 
representa”
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1. Objetivo

El objetivo del presente código es establecer y
definir los estándares de conducta y sanas
prácticas a los cuales deben regirse los
Directores, Ejecutivos y demás colaboradores
de Banco Bisa S.A. en su relacionamiento con
los consumidores financieros, velando porque
toda interrelación con la institución se desarrolle
en el marco del respeto a sus derechos y de la
normativa establecida por la Autoridad de
Supervisión del Sistema Financiero.

Banco Bisa S.A. reconoce que la adecuada atención de los consumidores
financieros se constituye en la mejor estrategia para mantener la
competitividad y la eficiencia, por tanto, define pautas y tácticas de
servicio para desarrollar las actividades diarias.

Todos los Directores, ejecutivos y demás colaboradores de Banco Bisa
S.A. deben conocer y cumplir las políticas, normas y reglamentos
establecidos dentro del marco legal pertinente, realizando el trabajo con
la máxima diligencia, dedicación, efectividad y honradez.

Este código es un referente formal e institucional para la atención al
consumidor financiero, de forma tal que se convierte en un patrón de
conductas y comportamientos esperados.

En su actuación, todos los Directores, Ejecutivos y demás colaboradores
deben tener en consideración la legislación vigente, el Código de Ética y
todas las normas internas que Banco Bisa S.A. ha establecido para su
funcionamiento.

upervisión del Sistema Financiero.

anco Bisa S.A. recccccccooooooonnnnnnnnoooooooccce que la adecuada atttttttteeeeeeeennnnnnnncccccccciiiiiióón de los consumi
nancieros seeeeeee cconstituye en la mejor estrategiaa pppppppara manten
ompetitiviidddddddaaaaaadddddd yyyy la eficienccciiiiiaaaaaaa, pppppppor tanto, dddddddeeeeeeeefffffffiiiiinnnnnnnnne pautaasssssss y táctica
ervicio ppppppppaara dddddesaaaarrollar las aaaaaaacctivvviiiiiidddddades ddddddiiiiiaaaaarias.

odos los Dirrrrreeectooorrreeeeeeees, ejecccccccuuuttiivos yyyyyy dddddddeeeeeemmmás cccccccolaboradoooooorrrrrrrrres de BBBBBBBBanco
A. ddddddddeben conooooocccer yyyyy cuuuuuuummmmplirrrr las pppppooooooolllllllííííííííticassssss, nnnnnnnnooooooormaaaaaaasss y reeeeeeegggglam
stableeeeeeeccidos dddddddentrrrrrrroooo deeeeeeelllll maaaarrrrrrrrcccco leeeeggggggaaaaaallllll ppppppppeeeeertinnnnnnnnenteeeeeeee, reaaallizannnnnndo el ttttttttrabajo
máximmmmmmma diliggggggggeeeeeencia, dedicccccccaaaaaacccción, efectividaaaaaaaddddddd y hhhhoooooonnnnnnnrrrraaaadez.....

ste código eeeeeeesss un referente formal e institucional pppppppaaaaaaaarrrrrra la atenci
onsumidor finannnnccccccciiiiiieeeeeeerrrrro, de forma tal que se coonnnnnnnnvvvvvvvviiiiiiieeeeeeerte en un patró
onductas y comportamiiiiiennnnnnnttttttoooooooosssssss eeeeeeeesssssssspppppeeeeerrrrraaaaaaaaddddddddooooooooosssssss.



2. Aplicación y Alcance

El presente código debe ser aplicado con carácter
obligatorio por todo el personal del Banco,
independientemente de su nivel de responsabilidad o
tipo de actividad que le toque desempeñar, siendo el
marco de referencia que facilita las directrices para la
atención del consumidor financiero, fortalece la
imagen de Banco Bisa S.A. y de sus empleados
frente al público con el que interactúa.

El Código de Conducta constituye también parte complementaria a los
contratos de trabajo, al Código de Gobierno Corporativo, al
Reglamento Interno de Gobierno Corporativo y a las políticas
específicas para cada una de las materias y funciones que regula, las
cuales son responsabilidad de cada director, ejecutivo y colaborador
conocer y cumplir.

Banco Bisa S.A. se reserva el derecho de modificar el presente código,
en cualquier momento y circunstancia, lo que será oportunamente
comunicado a todos sus integrantes.

3. Marco normativo

El presente código está regido por la siguiente normativa:

• Reglamento de Protección del Consumidor de Servicios Financieros
de ASFI.

• Reglamento de Gobierno Corporativo de Banco BISA S.A.
• Reglamento Interno de Trabajo.

l Código de Conducta constitttuyyyyyyyye tammmbbbién parte complementaria a
ontratos de trabbbbaaaaaaaajjjjjjjjooooooo, all Código de GGGGGGGGoooooooobbbbbbbbiiiiiiieeeeeeeerno Corporativo,
eglamento IIIIIIInnnnnnntttttteeeerno de Gobierno Corporativo yyyyyyy a las polític
specíficasssssss ppaaaaarrrrraaaaa ccccccada una deeeeeee llllllaaaaaaas materias yyyyyyy ffffffuuuuuuunnnnnciones qqqqqqquuuuuuuue regula,
uales sssssssooooooon reeeeespoooonsabilidad de cccccccada dirrrrreeeeector, eeeeeejecutivo y cccccccoooolabora
onoceeeeeeerr y cummmmmplirrr..

ancooooooo Bisa SSSSS.A. ssssseeeeee reeeeeeesssssservaaaaaaa eeeel deeeeerrrrreeecho ddeeeeeee modddddiiiiiifffffffiiiiiiccccccccaaaaaaaarrrrrrr el pppppppresenteeeeeee códi
n cuaaaaaaalquier mommmmmmmmentooooooo y cccccircunnnnnsssssstttttaaaaaaannnnnnncccccccciiiiiiia, lo qqqqqqqque ssssserá oportuuuuuuunnnnnnnname
omuniiiiiicccccccado aaaaa todos sus innnnnnttttttteeggrannnntes.

MarcoMarco noooorrrrrmmmmmativonorrrrrmmmmmativo

l presente código está regiddddo ppoorrr lllllaaaa ssssiiiiiiguiente normativa:



4. Responsables del cumplimiento

El responsable del seguimiento y actualización
del presente código es el Gerente Nacional de
Recursos Humanos.

5. Código de Conducta

5.1 Principios Básicos Generales

Los principios que deben regir la conducta de los funcionarios de
Banco Bisa S.A. son:

Buena fe: Proveer servicios financieros basados en términos de
confianza, transparencia y seguridad jurídica. Los servicios deben
ser consistentes, deben fundamentarse en la honradez y la
convicción en cuanto a la verdad o exactitud de un asunto, hecho
u opinión o la rectitud de una conducta.

Relacionamiento: La relación con los consumidores financieros
debe desarrollarse en un marco de cordialidad, respeto, equilibrio
y armonía.

Equidad: Los consumidores financieros deben ser atendidos, sin
ningún tipo de preferencias y sin discriminación de género, raza,
edad, religión, etnia, posición social o identidad cultural. Debe
primar en todo momento la imparcialidad.

Continuidad: Los servicios financieros deben prestarse en forma
permanente y sin interrupciones, salvo en aquellos casos
previstos por normativa específica.

p p q g
Banco Bisa S.A. son:

BuenaBuena fffffeeeeefffffeeeee:::::::: PProveer servicios financieros basadddddddooooooossss en términos
conffiiiiiaaaaaaannzzzzzzaaaa, ttttrrrrrransparencciiiiiiaaaaaaa yyyyyyy seguridad jjjjjjjuuuuuuurrrrrrríííííííddddddddiica. Los ssssseeeeeeeerrvicios de
seeeeeeerrrrrrrr connnnnsisteeeeentes, debbbbbbbeeeeeeen ffundammmmmmeeeeeentarsssseeeeeee en la honnnnnnrrrrrrrraaadez y
ccccccconviccciiión eeeeennnnn cuaaaaaannnnnnnttttto aaaaa lla vvvvverdadddddddd o exxxxxxxaaaaaaaacccccccttttttttiiiiiittttttuddddddd dddddddeeeeeeee un asunnnnnnnnttto, he
uuuuuu opinióóóóón o llllaaaaaa rrrrrrrreeeeeeeecccccctituddddddd dddde unnnnnaaaaaaa cccccconducccccccctttttta.

RRRRReeeelacioonnnnamiiieeennnttttoRRRRReeeelacionnnnamiiento:: LLLLLLLaaaaaaa relaaccción con llllos ccccccoooooonnnnnnnsssssssuuuumidddddoores fffffffiiiinancie
debbbbbbeeeeee desaaaaaaarrrrrrrrrrrrrroooooollarrrrrrsssssssseeeeeee en uuuuunnnn mmmmmmmmarco de coooooorrrrrrrdddddddialidaaaaaddddddd,,,,, rrrreeeeeeesppppppeeeeeeettto, equil
y armonnnnnníííííííaaaaaaa.

EquidadEquidad:: Los consumidores ffffiiiiinancieros deben ser atendidos
ningún tipo de ppreferencias y sin discriminación de género r



Responsabilidad: En el cumplimiento de las
tareas o responsabilidades asignadas, se debe
demostrar predisposición y diligencia. De la
misma forma, sentido de obligación al momento
de rendir cuentas por los actos realizados y
asumir las consecuencias.

El diario actuar de todos los funcionarios de Banco Bisa S.A. debe
desarrollarse bajo los más altos principios de integridad, de
acuerdo también con el Código de Ética, aplicando la verdad y
equidad en la labor diaria, la más alta calidad en los servicios
financieros brindados, poniendo los intereses del Banco por
encima de los propios.

De manera conjunta, todos los funcionarios de Banco Bisa S.A.
participan de un objetivo superior, que permite atender los
intereses y necesidades del consumidor financiero como prioridad.

En el cumplimiento de este objetivo, se debe brindar un trato
igualitario, evitando que se generen relaciones de exclusividad que
puedan dar lugar a una vinculación personal excesiva con un
cliente.

Los funcionarios de Banco BISA S.A. no pueden recibir de los
clientes o proveedores, ningún tipo de pago o dádiva que se pueda
interpretar que fue hecha con el fin de obtener algún tipo de
beneficio adicional.

desarrollarse bajo los más altos principios de integridad,
acuerdo también con eell CCCCCCCCóóóóóóóóddddddddiiiiiggggggooooooo dddddddeeeeee Étttica, aplicando la verdad
equidad en laaaaaaaa llllllaaaaaaaabbbbbbbor diaria, la más alta caaaaaaaalllllllliiiiiiidddddddddaaaaaaad en los servic
financierrrrooooooosssssss brindados, poniendo los intereses dddddddeeeeeeel Banco p
encimmmmmmmaaaaa deeeee loss propios.

Deeeeeee maneerrra cooooooonnnnnjunta, tooddos los fffffffuuuuuuuncioooooonnnnnnnaaaaarios de BBBBBBBanco Biiiiiiiisa S
paaaaaaaarticipannnnn deeee unnnn objeeeeeeettttivo sssssuperiooooorrrrrrr,,, queeeeeee ppppppppeeeeeeeermittttttteeeeeee atendddddddder
inteeeeeeereses yyyyyyyy neeeeeccccccceesidddddddadessssssss del cccccoooooonnnnnnsssssssuuumidddddddoooooor finnnnnnnaancieeeeeero ccccooooomo pppppprrrrrrrriorida

En el cccccccuuuuuuumpliimmmmmmmmiiiiiiieeeeeeennnnnnntttttttto de eesstttttee objetivo, seeeeeeee ddddddddeeeeeeeebbbbbbee bbbbbrriiinnnnnnndddddddar un tra
igualitario, eeeeeeevvvvvvviiiiiiittttando que se generen relaciones dddddddeeeeeee exclusividad q
puedan dar lugar aaaaaaaa uuuuuuunnnnnnnnaaaaaaa vviinncuullaacccccciiiiióóóóóóónnnnnnn pppppppeeeeeeerrrrrsonal excesiva con
cliente.



Se debe considerar que los funcionarios de
Banco BISA S.A. deben brindar una adecuada
asesoría financiera, sobre la base de las
necesidades del cliente, no pudiendo realizar,
en ninguna circunstancia, perfiles, proyectos o
propuestas por cuenta de sus clientes.

Se debe tener presente que la reputación que ha tomado años
constituir se puede perder en cualquier momento por conductas
irresponsables o deshonestas; por tanto, es trabajo de todos los
funcionarios, sin importar su nivel jerárquico, asegurar la calidad
de servicio que llega al consumidor financiero.

5.2. Tratamiento de la Información

Todos los funcionarios de Banco Bisa S.A. deben manejar la
información a su cargo en base a los siguientes aspectos:

Calidad: La información proporcionada a los consumidores
financieros debe ser fidedigna, amplia, íntegra, clara, comprensible
y accesible en cuanto a las características y condiciones de los
servicios financieros ofrecidos.

Toda información debe ponerse a disposición de forma igualitaria
para todos los interesados.

La información brindada debe ser verdadera, manejando un trato
respetuoso y transparente con el público.

constituir se puede perder en cualquier momento por conduct
irresponsables o deshhhhoooooooonnnnnnnneeeeeeessssssttttttaaaaaaassssss;;;;; pppppppooooooorrrrrrrr ttttttttaaaaaaannnnnnnttto, es trabajo de todos
funcionarios,,,, ssssssssiiiiiinnnnnnn importar su nivel jerárquicooooooo, aaaaaaassssegurar la calid
de serviccccccciiiiiiiooooo qqqque llega al consumidor financieerrro.

22.. TrrrrraaaatamiiientooooTrrrrraaatamiiientoooo ddddeeeeddddeeee lala InnnfffffooorrrmmmmacióóóóónnnnnInnnnffffoooorrrrmmmmacióóóónnn

Toooooooodos losssss funnnncionnnnnnaaaaariosssssss de BBBBBanco BBBBBBBiiisa SSSSSSS.AAAAAAAA. debbbbbbbeeeen mannnnnnnnejar
inffffffooooooormacióóóóóóón a sssssssu ccaaaaaaargo eeeeeeeenn baassseeeeee aaaaaaaa llllllloos ssssssssiguieeeeeeentes aspeeeeeectos:

CalidddddaaaaadddddCalidddddaaaaaddd:: LLLLLLaaaaaaa iiiiiinnnnnfffffffoooooooorrrrrrmmmmmmmacióóóóóóóónnnnn ppppppproporcionaaadddddddaaaaaaaa a lllllooooosssss cccooooooonnnnsumidor
financierooooooosssssss debe ser fidedigna, amplia, íntegra, claaaaarrrrrrraaaaaaaa, comprensib
y accesible eeeennnnnnn cccccccuuuuanto a las característicassssss yyyyyyyy ccccondiciones de
servicios financieros offffffffrrrrrrreeeeeeeecccccccciiiiiiiddddddddoooooooossssss.



Entrega de Información: Brindar a los
consumidores financieros toda la información
sobre los servicios financieros que contraten y
los cobros que de ellos deriven, a través de los
medios que se encuentren disponibles.

Oportunidad: Banco Bisa S.A. mantendrá debida y
oportunamente informados a sus consumidores financieros sobre
los productos y servicios financieros, especialmente sobre los
cambios de las características, condiciones, gastos asociados y/o
precios (tasas de interés y/o comisiones), debiendo informar a los
mismos con anticipación la fecha en que entre en vigor el cambio o
modificación respectiva, de acuerdo a la normativa vigente sobre el
tema.

Se entregará la información antes señalada, por el medio idóneo
que se considere más apropiado

Resguardar: Se debe resguardar y custodiar la información de los
consumidores financieros, cuidando la confidencialidad y
privacidad.

Se debe mantener con la mayor reserva toda información
considerada como confidencial y en ningún caso buscar obtener
beneficio propio por su divulgación.

Difusión: Dar a conocer el contenido del presente Código a los
consumidores financieros y a los funcionarios para que estos
últimos puedan ponerlo en práctica, sin perjuicio de la aplicación
del Código de Ética con el que cuenta el Banco.

los productos y servicios financieros, especialmente sobre
cambios de las caracterrrísssttttiiiiiicccccccaaaaaaaassssss,,,,, cccccccooooooonnnnndddiciones, gastos asociados y
precios (tasasssss dddddddeeeeeee iiiiiiinterés y/o comisiones), ddddddeeeeeeeebbbbbbbbbiiiiiieeeendo informar a
mismos cccccccooooooon anticipación la fecha en que entre en vvvvvviiiiiigggggggor el cambio
modifffffffiiiiiiicccccacciiión rrrreeespectiva, ddddddde aaaaaaaccccuerdo a lllllllaaaaaaa norrmmmmmativa vigeeeeeeennnnnnnnte sobre
temmmmmmmaaaaaaa.

Seeeeeeee entregggggará laaaaa iiiiinnnnnnnfffffformaaaaaaacccción aaaaantes sssseeeeeeññññññññaladdddddaaaaaaa, ppppppppor eeeeeeelll mediooo idón
queeeeeee se coooooonnnsidddeeeeeeere mmmmmmmás aaaaaaaappppropiaaaaaddddddooooooo

ResguuuuuaaaaardarResguuuuuaaaardar:: SSSSSSSSeeeeeee ddddddddeeeeeebbbe reeeeeeeessssssggggguuuuuuaaaaaaardar y custoooooooddddddddiiiiiiiaaaaaaaarrrrrr llllllaaaaaa iiiiinnnnnfffffooooooormmmmmmmaaaación de
consumiddddooooooorrrrrrreeeeeees financieros, cuidando la cooooooonnnnnnnffffffffiiiiiiddddddencialidad
privacidad.

Se debe manteeeeeeener con la mayor reserva toda informac



Se dará a conocer el contenido del presente
Código a los consumidores financieros a través
de la página web.

Información Pública: Informar a la opinión
pública sobre sus estados financieros y
calificación de riesgo.

Banco Bisa S.A. habilita todos los medios necesarios disponibles
para responder las inquietudes, consultas o reclamos de sus
clientes y usuarios financieros, respecto de sus productos,
servicios e información publicada o despachada.

La información personal que Banco Bisa S.A. dispone sobre sus
clientes y sus operaciones, tiene carácter confidencial. Para su
custodia y administración se cuenta con normas y procedimientos
que:

• Garantizan la seguridad de acceso a sus sistemas informáticos
y a los archivos físicos en los que se almacena documentación
contractual y transaccional de sus clientes.

• Dan cumplimiento a las exigencias legales en materia de
protección de datos de carácter personal.

• Determinan la responsabilidad de los funcionarios, que por su
cargo, dispongan o tengan acceso a información de clientes.

• Permitan el cumplimiento de lo dispuesto en la Ley 393 sobre
la Confidencialidad de la Información.

• Permitan el cumplir con lo dispuesto por la ASFI, sobre la
difusión de los estados financieros y calificación de riesgo.

Banco Bisa S.A. habilita todos los medios necesarios disponib
para responder las inqqquieetudes, consultas o reclamos de s
clientes y usuuuuuuuaaaaaaarrrrrrriiiiiiioooooooss financieros, respeeeccccccccttttttooooooo de sus producto
servicios eeeeeee iiiiiinnnformación publicada o despachada.

La iiiiiiinnnnnnnformmmmmacióóónnn personal qqqqqqqquuuuuuuueeeeeeee Bancooooooo Bisaaaaa SSSSSSSSS.A. dispone ssssssssobre s
clieeeeeeentes yyyy susssss operaaaaaaaaccccccccionnnnes, tieneeeeeeee carááááááácccccccctttttttteeeer connnnnffffffiiiiiiidddddencial. PPPPPPPara
cuuuuustodia yyyyy admmmmmmmiiiiiinnnnnniiiiiissssssstraciiiiióóóóóóónnnn se cccccuenta ccccccoooooooon nooooooorrrrrrrmmmmmmmmaaaaaas y pprocedimmmmmient
quuueeeeeee:

• Gaaaaarrrrrrrraaaaaantizaannnnnnn llllllllaaaaaaa sssssssseeeeeeeggguridddddddaaaaaaddddd dddddddde acceso a sssssssuuuuuuuussssssss sssssssiiiiiissssssttttttteeeeemmmmmmmaaaaaaaassssss iiiiiinformátic
y a losss aaaaaaarrrrrcchivos físicos en los que se almacennnnnnnaaaaaaa ddddddocumentaci
contractual y ttttttrrrrrrraaaaaaannnnnnnssssssssaaaccional de sus cclliiiiieeeeeeennnnnnnttttttteeeeeeesssss.

• Dan cumplimiento a las exigencias legales en materia
t ió d dddd t d á t l



5.3. Política de Atención al Cliente

Al momento de atender y relacionarse con los
consumidores financieros, los funcionarios de Banco
Bisa S.A. se encuentran obligados a tomar en cuenta
los siguientes lineamientos:

Calidad y Calidez: La atención de los consumidores financieros
debe ser clara, cordial y respetuosa, brindando la debida
orientación, asesoramiento e información oportuna ante las
consultas, asegurando la satisfacción de sus necesidades.

Trato equitativo: Los consumidores financieros deben ser
atendidos sin ningún tipo de preferencias y sin discriminación de
género, raza, edad, religión, etnia, posición social o identidad
cultural.

Se debe brindar atención eficaz y oportuna a los adultos mayores,
mujeres en etapa de gestación, personas con bebés y niños hasta
edad parvularia y personas con discapacidad, para estos últimos
se debe identificar sus necesidades, tomando en cuenta sus
limitaciones de actuación, sin que ello afecte o menoscabe el
goce o ejercicio de los derechos que tiene toda persona en
condiciones de igualdad.

debe ser clara, cordial y respetuosa, brindando la debid
orientación, asesoramiiieeeeeeennnnnnntttttttoooooooo eeeee iiiiinnnnnnnnffffffffoooooooorrrrrmmmmaaación oportuna ante la
consultas, aseeeeeeeeggggggguuuuuuurando la satisfacción de sus nnnnnnnneeeeeeecccccesidades.

TrattttoooooTratttttooooo eqqquitaaaativoeqqquitaaaativo:: Los connnnnnnsumidorrrrreeeeeeeessss finnnnnancieros dddddddeeeeeeben s
ateeennnnnnndidosssss sin nnnnnnniiiiiinnnnnnngggggggúúúúún tipoooooo dddddddeee preferrrrrrreeeeeeenciaaaaasssssss yyyyyyyy ssiin discriminaaaaaaaación d
géééééééénero, rrrraza, edad, rrrrrrreliigiónnnnn, eettttttnnnnnnniiiiia, pppppppooooooossssición soooocccccccccial o ideeeeeeeentida
cuuuuuuuultural.

Se dddddddeeeeeebe bbrrrrrriiiiiinnnnnndar atenccccccciiiiiióóónnnn eficccccaz y oportttttttuuuuuuuna a loooossssss aduuuuuultossss mmmayore
mujeressssssss een ettaapppppppaaaaaaa dddddddde gestttttttaciiiióóóóóóón, personas cccccoooooooonnnnnn bbbbbbebbbbéééés yyyyyyy niños has
edad parvulllllllaaaaaaarrrrrrriiiiiaaa y personas con discapacidad,,,,,,, pppppppaaaaaaara estos último
se debe identificarrrr ssssssssuuuuuussssssss nnnnnnnneeeeeeeeeccccceeeesssiiidddddddaaaaaaaddddddddeeeeeeesssssss, ttttttoooooomando en cuenta su
limitaciones de actuación, sin que ello afecte o menoscabe



Servicio: Todo el personal de Banco Bisa S.A.
debe capacitarse y tener vocación de servicio
para la atención de los consumidores financieros,
valorando sus requerimientos y necesidades para
ofrecer productos y servicios que satisfagan sus
necesidades y se ajusten a sus posibilidades,
suministrando en todo momento información
veraz, exacta, precisa, integra, clara, oportuna y
verificable.

Centro de atención de llamadas: Banco Bisa S.A. cuenta con el
servicio de atención telefónica “Bisa Responde”, cuyo objetivo es
atender de forma permanente y continua las consultas, reclamos y
opiniones de los consumidores financieros de manera oportuna,
segura y diligente.

Medición de la satisfacción: Banco Bisa S.A. aplicará, con
regularidad, mecanismos de medición y control de la calidad de
servicio y atención a los consumidores financieros, para conocer
su grado de satisfacción. Sobre la base de los resultados, el
Banco se compromete a implementar medidas correctivas
necesarias para mantener estándares de calidad adecuados.

Todos los funcionarios de Banco Bisa S.A. tienen como principal
función un trato respetuoso, cordial e íntegro hacia los clientes,
buscando en todo momento la satisfacción de sus necesidades,
mediante un desempeño apropiado y eficiente, todo esto a la luz
de los requerimientos particulares de cada individuo.

verificable.

CentroCentro dede aaaaattttteeeeennnncciónaaaaattttteeeeennnnción dede llamadasllamadas:: Banco BBBBBiiiiiiissssssssaaaaaaa SSSSSS.A. cuenta con
servicio dddddddeeee atención telefónica “Bisa Respppppppooonnde”, cuuuuuuuyyyyyyyoooo objetivo
atendddddddeeeeeer ddeee forrrrrma permannnnnnnenteeeeee y continnnnnuuuuuuua lasssss consultas, rrrrrrreeeeclamos
opinnnnnnnionessss de loooooooosssssss cccccccoooooonsummmmmmmiiiiiiiddddddddoooooores finnnnaaaaaaancieeeeeerrrrrrroooooossssss ddddddeeeee manera ooooooooppppportun
seeeeeeeeggura y dddddiligeeeeennnnnnnnte.

MeeeeeddddiciónMeeeeedddición dede llallla ssssatisssssfaaaccióóóónsssatisssssfaaaccióón:: Bancccccccco BBBBBBBBiiiisa SSSSSS.A. apliccaaaaaaaará, c
reguuullllllaaaaaaridadddddddd,,,, mecanissssmmmmmmmossss de medición yyyyyyy contrrrrooooool deeeeee la cccccccalidad
serviciooo yyyyyyy atenciiiiiióóóóóóón a los consumidores fiiinnaaaaaannnnnncccieros,,,,,,, pppppppara conoc
su grado dddddddeeeeeee sssssatisfacción. Sobre la base deeeeee llllllloooooos resultados,
Banco se comproooommmmmmmmmeeeeeeeetttttttteeeeeeee aaaaaaaa iiiiimmmmmmmmpppppppplllllleeeeeeemmmmmmmeeeeeeennnnnnntttttttar medidas correctiv
necesarias para mmantener estándares de calidad adecuados.



El modelo de atención al consumidor
financiero definido por Banco Bisa S.A.
considera:

• Conocer al cliente. Conocer las verdaderas necesidades del
consumidor financiero resulta imprescindible, para lograr la calidad
en el servicio que espera el mismo. Para detectar las necesidades
del consumidor financiero se requiere: sensibilidad ante su
necesidad, colocarse en el lugar del cliente y saber escuchar.

• Conocer los procedimientos de atención. Es posible brindar
una adecuada atención cuando se tiene un claro entendimiento de
los procedimientos operativos y se conoce, al mínimo detalle, los
productos y servicios que Banco Bisa S.A. brinda al consumidor
financiero.

• Actuar con puntualidad. Atender los requerimientos del
consumidor financiero a tiempo, respetando las múltiples
actividades y obligaciones que los mismos tengan. Es prioritario
brindar una respuesta rápida desde el principio, y a lo largo de la
relación con el cliente, puesto que el tiempo es un factor
competitivo. El cliente debe percibir que se valora su tiempo tanto
como su dinero.

• Estar dispuesto a brindar el mismo trato que uno
espera. La respuesta que se obtendrá del consumidor
financiero estará directamente relacionada con la forma
y actitud que él recibe. Una sonrisa simple y honesta,
usualmente genera en el cliente que la recibe un estado
de no tensión, confianza y transparencia en la
interacción.

•• ConocerConocer aaaaalllllaaaaalllll cccclllliiiienteccccllliiiiente.. Conocer las verddddddddaaaaaaaddddddddeeeeeeeeerrrrras necesidades
consummmmmmmiiiiiidddddddor financiero resulta imprescindible, parrrraaaaaaa lllograr la cal
en eeeeeeellllll seeeeerviciiiio que espeeeeeeera eeeeeeel mismo. PPPPPPPPaaaara ddddddetectar lasssssss nnnecesida
ddddddeeeeeeel connnnnsummmmmiddoorr financccccciiiiiiiieeeeeeeerrrrrro se rrrrrrrequieeeeeeerrrrrrrreeeee: sensibilidadddddddd ante
nnnnnnnecesidddddad, cccccoooooooolocarsssssssseeeeeee eeeen el luggaaaaaarrrrrrr del ccccccclllllliiiiiiieeeeeente y saaaaaaaabbbbbbbber escucccccccchar.

•• CCCCConoceeeerCCCCConoceeeeer loooossssloooossss pppprrrrrooooocedddddiiimiennnttttooooosssssprrrrrooooocedddddiiimientttoooss dede atennnnciónatennnnción... Esss posibbbbbbblllllllle bri
unnnnnnnaaaaaaa adeccccccccuuuada atenccccccciiiiióónnnn cuaaaaando se tieeeeeeenne un ccccclaaaaaaro eeeeeentennnnnnnddddddddimient
los pppppprrrrrrooooooocedimmmmmmmiiiiiiiieeeeeeennnnnnnttttttttooos opeeeeeeerrrraaaatttttiiiiiivvvvvvos y se connoooooooocccccccceeeeeeee, aaaaaallllll mmmmíííííííínnnniiiiiimmmmmmmo detalle
productosssssss yyyyyyy servicios que Banco Bisa S.A. bbbbbbbrrrrrrriiiiiinnnnnnndddddda al consum
financiero.

y p
interacción.



• Hacer el trabajo bien desde la primera vez. Por las
características del servicio que brinda Banco Bisa S.A., el mismo
debe realizarse adecuadamente desde la primera vez.

5.4. Principios sobre la Capacitación, Calidad en el Trato y
Condiciones de Trabajo de los Funcionarios

Banco Bisa S.A. se compromete a brindar, a todos sus
funcionarios, las herramientas y condiciones necesarias para
desempeñar sus tareas con eficiencia y calidad. De igual manera,
establecerá planes de capacitación, talleres y otras actividades
para fortalecer las siguientes cualidades y valores:

Compromiso: En la atención a los consumidores financieros,
brindando información seria, razonable y objetiva, para orientarlos
en la toma de decisiones. Banco Bisa S.A. impulsa el
involucramiento de sus funcionarios con los objetivos
institucionales.

• Identificar una oportunidad de venta. Es de vital
importancia identificar y conocer a detalle,
constantemente, las necesidades del consumidor
financiero y buscar satisfacer las mismas con los
productos y servicios financieros del Banco.

características del servicio que brinda Banco Bisa S.A., el mis
debe realizarse adeeeeeeeccccccccuuuuuuuuaaaaaaaadddddddaaaaaaaammmmmmmmeeeeeennnnnnttttttteeeeeee dddddddeeeeeeeessssssssddddddddeeeeeee la primera vez.

PrincipppppiiiiiooooossPrincipppppiiiiioooooss sobresobre lala Caaaappppacitación,Caaappppacitación, CaaaalllliidadCaaaalllidad ennnnennnn elel TratoTrato
ConnnnndddddiiiicionesConnnnndddddiiciones dede TrabajooooTrabajoooo dede loslos FuncccciiiionarriiiiosFuncccciiiionarriiiios

Baaaaaaaanco BBBBisa SSSSSSS.A. sssssseeeeeee commmmmppppppprrrrrooooooommmmmmete a brindarrrrrrrr, a toddddddddooos s
funnnnnnnncionariios, las hhhhhherraaaaaaammmmienntttaaaaas yyyy ccccccoooooooondiccccccciiiiiioneeeeeeesssssss neeeeeeecesariaaaaaaaas p
desssssssempeññññññññar ssuuuuuuusssssss tttttttaaaaaaareassssssss ccon effiicienciaaaaaaaa y ccaaaaaaaallidaaaaaaadddddd. Deeeeee igualllllll mane
estabbbbbbblllleceráááááá ppppplanes dddddddeeeeee cccapaaaaacitación, ttttttaaaaaaalleres yyyyy otrrrrrras aaaaaactividad
para forrrrtttttttaaaaaaalecer llas siguientes cualidades y vaaallllllooores:

CompromisoCompromiso:: En lllllaaa aaaaaaaattttttteeeeeeennnnnnnncccccccciiiiióóóóónnnnn aaaaaaaa lllllooooooosssssss consumidores financier
brindando informaaaación seria, razonable y objetiva, para orientar



Honestidad: La actuación transparente, ética, sincera y franca
deben ser conductas observables por todos los funcionarios de
Banco Bisa S.A. Se desarrollará en los funcionarios el valor de decir
la verdad y ser justo.

Respeto: La comprensión y la tolerancia son la base del
relacionamiento con los consumidores financieros, buscando que
los funcionarios valoren los intereses y necesidades de otro
individuo igual que los suyos propios.

Responsabilidad: En todo momento, tomar en cuenta que el
trabajo implica el cumplimiento de leyes, normas, reglamentos y
políticas. Los funcionarios deben cumplir sus obligaciones,
reflexionando, administrando y valorando las consecuencias de los
actos realizados.

Colaboración: Con las Autoridades Competentes en el envío de
información y atención de cualquier requerimiento.

Eficiencia: En Banco Bisa S.A. se espera
que las cosas se hagan de la manera
correcta, en el momento indicado y sin
desperdicios; optimizando los recursos,
protegiendo los intereses de la institución y
brindando a los consumidores financieros
soluciones prontas y oportunas frente a sus
necesidades. Los funcionarios disponen de
todos los recursos para alcanzar los objetivos
definidos individual y grupalmente.

HonestidaaaaadddddHonestidaaaaddddd::::::::: LLLLLLLLa actuación transparente, ética, sssssssincera y fran
deben ssssssseeeeeeerrrrr cccccooooonnnnnnductas obssssssseeeeeeerrrrrrrvvvvvvables por tttttttoooooooodddddddooooooooos los fuunnnnnnnccccccccionarios
Bancccccccoooooooo Bisaaaaa S.AAAAA. Se desarrrrrrrrrrrrrollaaaaaará en loooosssss funciooooooooonarios el valllllloooooooor de de
la vvvveeeeeeerdad yyyyy serrrr jjuuuuusttttttoooooo.

ReeeeessssspetoReeeeesssspeto:: La commmppprennnnnsssssión yyyyy laaaaaa tttttoooooooolerannnnnnnncia son la baaaaaaaase
relaccccccciionammmmmmmmiiiiiento ccccccccooooooon losssssss consssssumidoressssssss finaaaaaannnnnnnccccccciiiiiiieeeeeeeros, buscaaaaaaando q
los fuuuuuunnnnnncionaaaaaarrrrrrriiiiiiiooooos vaaaaaalllllllooooooorennnn losssss interesesssssss yyyyyy neeeecccccesiddddddaddeeeeeees de o
individuo iiiiiggggggguuuuuuual que los suyos propios.

ResponsabilidadResponsabilidad:: En ttodddddddooo mmmoooommmmmentttto, tomar en cuenta que
trabajo implica el cumplimiento de leyes normas reglamentos

todos los recursos para alcanzar los objetivos
definidos individual y grupalmente.



Reserva: En todo momento, la información personal de los
consumidores financieros y sus operaciones se resguarda y tiene
carácter de confidencialidad.

La estrategia de capacitación de Banco Bisa S.A. considerará un
proceso continuo y permanente de aprendizaje y retroalimentación.
Para mantener en vigencia, e incrementar las habilidades y
destrezas del personal, esta formación permite brindar a los
consumidores financieros un trato respetuoso y de calidad,
facilitándoles la información que requieran y ofreciendo un trato
adecuado a las personas con discapacidad.

Banco Bisa S.A. es una comunidad de personas dedicadas a un
propósito singular y dominante: “contribuir con una importante y
positiva diferencia a las actividades del cliente, simplificando su
vida”.

La suma de esfuerzos dentro de los equipos de
trabajo permite focalizar los resultados del
grupo para alcanzar las metas en común. Banco
Bisa S.A. impulsa el desarrollo de una cultura
de trabajo en equipo; tal como indican los
valores y principios fundamentales establecidos
en el Código de Ética, se fomenta la cultura y la
actitud de trabajo en equipo.

ReservaReserva:: En todo mommmeennnnntttttoooooo,,,,, llllaaaa iiinformación personal de
consumidores fiiiinnnnnnnaaaaaaaannnnnnnccciieros y sus operacioneessssss sssssssseeeeeeee resguarda y tie
carácter deeeeeee cccccconfidencialidad.

La eeeeesssssssttrategggggia dddde ccaapppacitaccccciiiiiiióóóóóóóónnnnnnn de Baaaaaaannnnnnco BBBBBBBBiiiiiiisssssssaaa S.A. considddddddddeerará
proccccccceso coontinuuuuuooooo y perrrrrrrrmmmmmmmaaaanenttttte deeeeee apreeeeeennnnnnnddddddddizaje y rrrrrrreeeeeeetroalimeeeeeeeentació
Paraaaaaaa mantttttenerrrr eennnnnnn vigggggeeeeencia,,, e inccccccrrrrrreeeeeeeemennnnnntttttttaaaaaaarrrrrrrr las habiliddaaaaaaades
destttttrrrrrrrezas del pppppppersssssssoooonal,,,,,,,, estaaaaa fffffffooooooorrrrmacccccccción permmmmmite brindaaaaaaarrrrrrrr a
consuuuuuummmmmmmidoreeeeeeeessss financieeeeeeerrrrrroossss unnnnn trato rrrrrrreeeeeespetuoooosssssso yyyyyy deeeeeee calida
facilitándddddddooooooles llaaaaa iiiiinnnnnnnfffffffoooooooormaciiiiiiióóóóóóónnnn qqqqqque requieraaaaaannnnnnnn yyyyyyyy oooooooffffffrrrreeeeccccccciieeeeeennnnnnndddddo un tra
adecuado a lllllllaaaaaaasssssss pppersonas con discapacidad.

Banco Bisa S.A. es una comunidad de personas dedicadas a



5.5. Atención de Reclamos

Banco Bisa S.A. cuenta con procedimientos y herramientas
necesarios para atender los reclamos de los clientes con
oportunidad y diligencia. Para ello, los funcionarios designados
deben recibir los reclamos, sin ninguna excepción o consideración,
y dar la orientación necesaria.

Para la atención de reclamos, todos los funcionarios deben:

a) Enmarcar su trabajo en las políticas, manuales y procedimientos
establecidos para su atención oportuna, establecidos en el
Manual Punto de Reclamo.

b) Recibir y atender los reclamos de los consumidores financieros
con diligencia y predisposición, procurando brindar la mayor
información que sea posible.

c) Mantener un registro de la información de los reclamos
presentados por los consumidores financieros y sus respectivas
soluciones.

Por tanto, el trato a consumidores financieros,
compañeros de trabajo y población en general,
se enmarca en el respeto, cordialidad, trato
justo e igualitario; tratando siempre de
perfeccionar los procesos de comunicación y
relaciones interpersonales.

Banco Bisa S.A. cuenta con ppprocedimientos y herramien
necesarios parrrrrrraaaaaaa aaattttttttender los reclamooooossssssss dddddde los clientes
oportunidaaaaaaaddddddd y diligencia. Para ello, los funcionnnnnnnaaaaaaarrrrrrios designa
debennnnn rrrreccccciiiibbbbiiiir los reclamooooooosss, sssssssin ningunnnaaaaaaaa eeeeeexcccceepción o ccccccccooooooonsiderac
y daaaaaaarrrr la orrrrrientaaaaación necessssssaaaaaaaarrrrrrrriiiiiiaaaaaaa.

Paaaaara la atttttencióóóóónnnnnn dddddddeeeeee recccccclllllllaaaamossss, tttodos loooooossssssss funccccccciiiiiioooooonnnnnnnariosssssss deben::::

a) EEEEEEEnmarrrrccccccccar su trabajjjjjjjooooooo eeen laaaaas políticasssssss, mannnnnuuuuuaaaallles yyyyyy proccccccceeeeeeeedimien
esttttttaaaaaaaableciiidddddddooooooossssssss ppppppppaaaaaaarra ssuuuuuuuu aaaaaatttttttención opoooooorrrrrrrtttttttuuuuuuuunnnnnnnnaaaaaaa,,,,,, eeeeessssstttttaaaaaaaabblllllleeeeeeecidos en
Manuaaaaaaalllllll PPPPPPPunto de Reclamo.

b) Recibir y ateeennnnnndddddddeeeeeeerrrrrrrr los reclamos de looooooosssssss cccccccooooooonnsumidores financie
con diligencia y predisposición, procurando brindar la ma
i f ió ibl



El Banco designará personal capacitado para prestar adecuadamente
este servicio, dotándole de los medios necesarios para la recepción y
atención de reclamos.

Las respuestas deberán ser emitidas de acuerdo con los plazos
establecidos en el “Manual Punto de Reclamo”.

Cualquier diferencia o controversia con un consumidor financiero
deberá ser abordada en forma responsable, buscando las soluciones
en conformidad a la Ley y normas aplicables, y resguardando, de la
mejor forma posible, la relación con el cliente.

Es importante recibir positivamente las quejas de los clientes, ya que
éstas constituyen oportunidades en lugar de problemas, porque
permiten detectar las fallas de los procesos. Banco Bisa S.A entiende
que los errores o fallas son la base del mejoramiento continuo.

Banco Bisa S.A. espera que todos sus funcionarios reaccionen
efectivamente ante las quejas de los consumidores financieros,
ofreciendo soluciones y a la vez, identificando el problema y
buscando una solución definitiva, para que no se vuelva a incurrir en
el error u omisión.

d) Informar a los consumidores financieros
sobre su derecho a acudir, en segunda
instancia, a la Defensoría del Consumidor
Financiero de la Autoridad de Supervisión
del Sistema Financiero.

atención de reclamos

Las respuestas dddddeeeeeeebbbbbbbeeeeeeerrrrrrráááááááán ser emitidas ddddddddeeeeeee aaaaaaaccccccccuerdo con los pla
establecidosssssss eeeeeen el “Manual Punto de Reclamo”.

Cualqqqqqqquuuuuuier dddddiferrreeeencia o coooooonnnnnnttrrrrrrrroooooooversia cccccon uuuuuunnnnnnn consumidorrrrrr financ
debeeeeeeerá ser aborrrrdddddada eeeeeeeennnnn foooormaaa respppppppooooooooonsabbbbbbbllllllleeeeeeee, bbbbbuscccccccaaaaaannnnnndo las ssssooooooolucio
en cccccconformmmmmidadddd aaaaaa llllllaaaaaaa Leyyyyyyy yyyy norrrrrmmmmmmmas apliiiiiiiccccccccablesssssss,,,, yyyyyyyy resggggggguardandddddddo, d
mejooooooor formaaaaaa possssssssible, la reeeeellllaaaaciónnnnn cccoooooooonnnnnnn eeeeeeelllllll cccccccclllienteeeeeeee.

Es impoooooorrrrrrrttanteeee rrrrrrreeeeeeeccccccciiiiibbbbbbbiiiiiirrrrrrr pppppppositttttttiiiiiiivvvvvaaaaammmmmmmmente las quuueeeeeeejjjjjjjaaaaaaas ddeeeeee lllllooooosssss cliiiiieeeeeeentes, ya
éstas conssssssstttttttiiiiiiitttttttuuuyen oportunidades en lugar de ppppppprrrrrrroooooooobbbbbbblemas, por
permiten detectarrrr lllllaaaaaaasssssss fffaallas de los procesooosssssss..... BBBBBBBaaaaaaanco Bisa S.A entie
que los errores o fallas son la base del mejoramiento continuo.



5.6. Conducta con otras Instituciones

Banco Bisa S.A. mantiene un relacionamiento cordial con otras
instituciones, estableciendo canales de comunicación con el objeto
de atender las necesidades y requerimientos de los consumidores
financieros.

En el marco de su relacionamiento institucional, Banco Bisa S.A.
espera:

a) Proporcionar a otras entidades financieras el apoyo y la
información que requieran con imparcialidad, eficiencia y
oportunidad.

b) Respetar las formas, instancias y conductos autorizados para el
manejo de las relaciones institucionales con otras entidades
financieras, así como otros Órganos del Estado Plurinacional de
Bolivia.

c) Abstenerse de utilizar información que proporcionen otras
instituciones, con fines distintos para los que fueron remitidos.

d) Evitar la utilización de medios o sistemas tendientes a
desacreditar los productos o servicios ofertados por sus
competidores financieros, a la captura de consumidores
financieros.

Para viabilizar este proceso, se establecen
mecanismos de comunicación interna que
facilitan la interacción con los funcionarios y sus
propuestas de mejora interna.

instituciones, estableciendo canales de comunicación con el obje
de atender las necesidddddddaaaaaaaaddddddddeeeeeeesssssss yyyyyyy rrrrreeeeeeqqqqqqquuuuuuuueeeeeeerrrrrrrriiiiiimmmmmmmmiiiiiiieeeeeeeentos de los consumidor
financieros.

En el mmmmmarccccco ddde su relaccciiiiiionammmmmmiento innnnnssssstituciooonal, Bancoooooooo Bisa S
espeeeeeeera:

a) Proporcccccionaaaaar a otraaaaaaassss ennnnntiiiidadessssss fffffinannnnnnnccccciierrraaaaaaaas eeeeeeel apoyyyyyyyyooo y
iiiinnnnnnnformaaaaaaccccccción qqqqqqquuuuuuueeeeeee reeeeeeeeqqqquieraaaaan con impaaaaaaaarrciaaaaaaalliiidadd,, eficccciiiiiiiieeeeencia
opppppppoooooortunidddddddaaaaaaad.

b) Respppeeeeeeettttttaar las fffffformas, instancias y conduccttttttttoooss autoooorrrrrrriiiiiiizzzzzzados para
manejo dddddddeeeeeee llllllaaaas relaciones institucionales cccccccooooooonnnnnn otras entidad
financieras, así commmmmmmooooooo ooooooootttttttrrrrrrrooooooooossssssss ÓÓÓÓÓrrrrrrgggggggggaaaaaaannnnnnnooooooosssssss dddddddel Estado Plurinacional
Bolivia.



f) Evitar la adopción de signos distintivos que se confundan con
los productos, actividad o propaganda de otras entidades
financieras.

g) Abstenerse de incurrir en malas prácticas dirigidas a reclutar
personal de otras entidades financieras.

h) Evitar cualquier otro procedimiento en su relacionamiento con
otras instituciones que deriven en perjuicio de los
consumidores financieros.

Los funcionarios de Banco Bisa S.A., en ninguna circunstancia,
difundirán información falsa o incorrecta, así como información
tendiente a desprestigiar a sus competidores.

De igual manera, deberán evitar realizar comparaciones dolosas
de los productos de la competencia, debiendo ponderar de
manera objetiva los elementos positivos y negativos de nuestros
productos y los ajenos, enfatizando los aspectos en los cuales
nuestros productos o servicios, superen a los de la competencia,
tales como precio, calidad o servicio.

e) Evitar influir en funcionarios de otras
entidades financieras para el desvió de
consumidores financieros en beneficio
propio.

personal de otras entidades financieras.
h) Evitar cualquier ooooootttttttrrrrrrroooooooo pppppppprrrrrrrooooooocccccccceeeeeddddddddiiiiimmiiiiiiieeeeennnnnnntttttttoooooooo eeeeeeeennnnnnnn sssssssuuuuu relacionamiento con

otras inssssssttttttiiiiiittttttttuuciones que deriven en peeeeeerrrrrrrjjjjjjjuuuuuuuicio de los
consuuuuuuummmmmmiiiiidddddooooorrrrrreeeeees financierooooooosssssss......

Los fffffffuncionnnnnarioooossssssss dddddddeeeeeee BBBBBBBanccccccoooooo BBBBiiiiiiisssa S.AAAAAAAA., ennnnnn nnnnnnniiiiiiinnnnnnnngggggguuuuuuunnnnnnnaaaa circunsttttttttaaaaaaancia,
difuuuuunndirán inforrrrmmmmmación fffffffaaaaaaalssa ooooo iiiiinnnnnnncccccccooorreccccccctttttttaaaaaaa, así comoooooooo informaaaaaaaación
tenddddddddiente aaaa desssssppresttttttiiiiiiiigggiar aaaa susss cccccompppppppeeeeeeetttttiiddddddddoresssssss.

De iguuuuuaaaaaaal mannnnnnneeeeeeera, debbbbbbbeeeeeeeránnnn evitttttar realizarrrr cccccccompaaaarrrrraciooooonnessssss ddddolosas
de los ppppprrrrrrrooooooodddductos de la competencia, debiendo pppppppooooooonderar de
manera objetivvaaaaaaa lllllloooooooss elementos positivos y neeegggggggaaaaaaaatttttttiiiiiivos de nuestros
productos y los ajenos, eeeennnnnnffffffffaaaaaaaattttttttiiiiizzzzzaaaaannnnnndddddddddooooooo lllllllos aspectos en los cuales
nuestros productosssssss o servicios, superen a los de la competencia,



El Banco enmarca su relación laboral fundamentada en el
cumplimiento estricto de las obligaciones laborales con sus
funcionarios, basando su interacción, como empleado y entre
compañeros de trabajo, en el respeto y tolerancia. En su relación
con su inmediato superior, fomenta la política de puertas abiertas.

Asimismo, Banco Bisa S.A. apoya la cultura de desempeño y por
ello, cuenta con un sistema de evaluación de desempeño por
objetivos, que considera la retroalimentación anual, que permite
la definición de un plan anual de desarrollo profesional.

5.8. Transparencia

Toda la información proporcionada a los consumidores
financieros debe reflejar claramente los servicios financieros que
efectivamente se ofrecen, preservando en todo momento su
transparencia.

5.7. Ambiente Laboral

Banco Bisa S.A. reconoce que el ambiente laboral es un
factor de suma importancia para el desempeño de los
funcionarios y, por tanto, trabaja en la implementación de
políticas que garantizarán un adecuado y propicio
entorno de trabajo.

El Banco enmarca su relación laboral fundamentada en el
cumplimiento estrictoooo ddddddddeeeeeeee llllllaaaaaaaasssssss oooooobbbbbbllllliiiiiiiggggggggaaaaaaaacccccccciiiiioooooooonnnnnnnneeees laborales con sus
funcionarios,, bbbbbbbbaaaaaaasando su interacción, como eeeeeeemmmmmmmpppppppleado y entre
compañeeeeeeerrrrrroooooosssss dddddeeeee trabajo, enn eeeeeeellll respeto y tolleeeeeeerrrrrrraaaaaaaaancia. Ennnnnn sssssssu relación
con suuuuuuuu inmmeeediaaattto superiorrr,,,,,,, fommmmmmmenta la ppppppooooolítica de puertas aaaaaaaabbbbiertas.

Asimmmmmmmmismo, Banccccccooooo Bisa SSSSSSS.AAAA. apppppoooooooyyyyyyyaaaaaaa llla cuuuuuuullllllltttttttura de dessssssseeeeeeeeempeño yyy por
ellooooooo,,,,,, cuenttaaa cooooon unnnn sisttttttteeeeema ddddde evaaaaaaallllluuuuuuuuaaciónnnnnnn deeeee dessssssseeeeeeempeñoooooooo por
objetttttttiivos, qqqqqqqque cccccccoooooooonnnnnnnsssssssiiiiiiideraaaaaaaa lllla reeeetroalimennnnnnnntttttacióóóóóóóónnnnnnn aaaaaaannnnnnuuual, que pppppppeeeeeeeermite
la defiiiiiiinnnnnniición ddddddddeeeeee un plaaaaaannnnnnn annnnual ddddde desarrollllllllllllloooooo profeeeesssssionaaaaaal.

TransparenccccciiiiiaaaaaTransparenccciiiiiaaaaa

Toda la informaaaaaaación proporcionada a los consumidores



5.9. Comité de Ética y de Resolución de Conflictos de Interés.

El Comité de Ética y de Resolución de Conflictos de Interés de
Banco BISA S.A. es el órgano de control interno que tiene por
objeto velar por el cumplimiento de las reglas del Código de
Conducta y demás normativa complementaria, el establecimiento y
desarrollo de los procedimientos necesarios para el cumplimiento
de este Código.

Asimismo, este Comité es responsable de identificar, conocer y
resolver los posibles conflictos de interés que se puedan suscitar;
así como también procesar y sancionar los casos por eventuales
contravenciones al Código de Ética y al Código de Conducta, en
que incurran todos los miembros de Banco BISA S.A.; sin perjuicio
de la aplicación del Reglamento Interno de Trabajo de Banco BISA
S.A. respecto a sus colaboradores o funcionarios.

Banco Bisa S.A. garantiza la organización y
conservación de la documentación e
información de respaldos, para facilitar el
acceso a esta información, resguardándola
para evitar e impedir la utilización indebida,
sustracción o destrucción, dentro del plazo
determinado por Ley.

.. ComitéComité dede ÉticaÉtica yy dede ResoluciónResolución dede ConflictosConflictos dede InterésInterés..

El Comité de ÉÉÉÉÉÉÉttttttiiiiiiicca y de Resolución de CCCCCCooooooonnnnnnnnffffffflllllliiiiictos de Interés
Banco BBBBBIIIIIISSSSSSSAAAAAA S.A. es el órggano de control internooooooo qqqqqque tiene
objetooooooo velllar pppppor el cummmmmmmplimmmmmmmiento deeeee lllllas reglas dell CCCCCódigo
Connnnnnnddddddducta y deeeeemmmmmmááááááássssss normaatttttttiiiiiiiivvvvvvvaaa compppppllllllleeeeeemennnnnnttttttaaaaaaariiia,,,,,, el estableccccccciiiiiiimiento
dessssssssarrollo de lloooooooos procccccccceeeeeeediimiennnnntossssss nnnnnnneceeeeessssssaaaaaaarios paraaaaaa el cumpppppppplimie
de este Cóóóóódigooooo.

Asimmmmmmmiiiiiiissssssmo, eeeeeeste Comiiiiiittttttéééééé es rrrrresponsabbbbblllllleeeeee de iddddeeeeeeentifiicccccar, ccccccconoce
resolveeerrrrrrrr llllos poooossssssssiiiiiiibbbbbbblllllleeeees connfffffffllllliiiiicctttttoos de interés qqqqqqqquuuuuuuuueeeeeeee se ppuuuuueeeeeeeddddddan suscit
así como ttaaaaaammmmmmmbbbbbbién procesar y sancionar los caaaaaasssssssooooooos por eventua
contravenciones allllll CCCCCCCCóóóóóóóóddddddddiiiiiiiiggggggggooooooo dddee ÉÉtttiiicccccccaaaaaaaa yyyyyyy aaaaaaallllll CCCCCCCóóóóódigo de Conducta,
que incurran todos los miembros de Banco BISA S.A.; sin perjui



Para estos efectos todos los directores, ejecutivos y colaboradores
tienen la posibilidad de poner en conocimiento de sus jefes o de
cualquiera de los integrantes del Comité de Ética y de Resolución
de Conflictos de Interés, las conductas que consideren violaciones
a las disposiciones de este Código de Conducta.

6. Vigencia y Actualización

El presente Código entrará en vigor una vez que sea aprobado por el
Directorio y en la fecha que la Junta General Extraordinaria de
Accionistas de Banco BISA S.A. ratifique la indicada aprobación y su
actualización será realizada anualmente o cada vez que se requiera, ya
sea en función de las necesidades internas o por cambios en la
normativa.

Su publicación se efectuará en la página web del Banco, desde la fecha
de ratificación por parte de la Junta General Extraordinaria de Accionistas

Para estos efectos todos los directores, ejecutivos y colaborado
tienen la posibilidad deee pppppppoooooooonnnnnneeeeeerrrrr eeeeeennnnnnn cccccccoooonooocimiento de sus jefes o
cualquiera deeeeeeee lllllllooooooosssss integrantes del Comité ddddddeeeeeeee ÉÉÉÉÉÉÉÉttttttiica y de Resoluc
de Confffffflllllliiiiiiicccccccttttos de Interés, las conductas que consiiidddddddeeeeeeerrren violacio
a lasssss dddddisppppposicccciones de essssssste CCCCCCCódigo deeeee CCCCCCCCondduucta.

genccccciiagencccccia yy AcccttualiiizzzzaciónAcccttualiizzzzación

preseeeeeeente Cóóóóóóódigooooooo enntttttttrrrrrrará eeeen vigggggooorrr una vvvvvvvez qqqqqqqque ssssssea aaaaaaprobaaaaaaaaddddddddo po
ectorioooooo y ennnnnn la fechaaaaaaa qqqqque la Junta Generaaaaall Exxxxxxtraoooooorrrrrrrdddddddinaria
cionistas dddddddeee Banncccccccooooooo BBBBBBBISA SSSSSSS.AAAAA. ratifique la iiiiinnnnnnnndddddddddiiiiiiiccccccccaaaaaadddddda aappppppprrrrrrrobación y
ualización serrrrrrrááááááá rrrrreealizada anualmente o cada vezzzzzz qqqqqqquuuue se requiera
a en función de lassssss nnnnnnnneeeeeeeeccccccccceeeeeeeessssssssiiiiiiidddddddaaaadddeeeessssss iiiiiiinnnnnnntttttteeeeeeerrrrrrrnnnnnnnaaaaaaassss o por cambios en
rmativa.

Las conductas contrarias a lo dispuesto
en este Código estarán sujetas a las
medidas disciplinarias que adopte el
Banco, de acuerdo con la gravedad de
la falta. Ello sin perjuicio de la infracción
que pudiera derivarse de lo dispuesto en
la legislación y de la responsabilidad civil
o penal, que en cada caso sea exigible.




