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MENSAIJE DEL PRESIDENTE
La Paz, 29 de Junio de 2012
Sefiores accionistas:

A nombre del Directorio, el cual presido, tengo el agrado de
presentar la memoria de Responsabilidad Social Empresarial de
Banco BISA S.A. correspondiente a las gestiones 2010 — 2011, afios
de importantes logros en materia social para nuestra Institucion.

El presente documento cuenta con el aval de una empresa independiente y legalmente establecida en el pafs,
que respalda la informacion expuesta. La metodologia internacionalmente reconocida de la Global Reporting
Iniciative (GRI) fue la utilizada para la elaboracion de la presente memoria que recomienda utilizar como eje
fundamental los requerimientos de los grupos de interés identificados por la Institucion, en busca de lograr
resultados concretos para la atencion a la poblacion maés vulnerable y en el desarrollo de la economia con
mayor inclusién social.

El Banco cuenta con un marco de politica de Responsabilidad Social Empresarial, que tiene el objetivo de
generar valor compartido para establecer, desarrollar y fortalecer relaciones con el entorno en el que se
desenvuelve nuestra entidad sostenida en tres pilares fundamentales: econémico, social y ambiental, los
cuales estan integrados a la estrategia del Banco.

Uno de los grupos de interés identificados son los clientes, en ese sentido, la innovacion en productos y
servicios es un objetivo permanente en el desarrollo y oferta de los mismos. Acorde a esto Ultimo en la
gestion de los afos 2010 y 2011 el Banco ha lanzado al mercado productos de avanzada tecnologia y también
ha ingresado al mercado de las microfinanzas; marcando, de esta forma, un nuevo hito en su historia y en la
del mercado financiero boliviano, al ser el primer y Gnico banco comercial que se convierte en universal, es
decir, que atiende a la totalidad de los sectores econdmicos del pas.

En Banco BISA combinamos nuestro accionar financiero con actividades de responsabilidad social hacia nuestra
comunidad, quien es identificada como nuestro principal grupo de interés. Asumimos la Responsabilidad Social
Empresarial como un modelo de gestién que es transversal a toda la cadena de valor de nuestro negocio y
que comprende el desempefio econdmico, social y ambiental. Nuestro compromiso con la comunidad se
manifiesta a través del apoyo a diversas actividades relacionadas al &mbito de la cultura, el deporte y otras
causas sociales las mismas que se detallan a lo largo de esta memoria.

“Bolivia Solidaria, es momento de ayudar” es, sin duda, el proyecto estrella de Responsabilidad Social
Empresarial de Banco BISA. A través de esta cruzada se brindd respaldo a diferentes necesidades sociales
que se presentaron en La Paz, Cochabamba y Santa Cruz.



Cracias a importantes alianzas estratégicas y a la confianza de empresas, entidades, instituciones y poblacion
en general, las Telemaratones de Bolivia Solidaria en esas ciudades lograron recaudar més de Bs7 millones,
ademés de toneladas de donativos en especie, los cuales fueron destinados a las siguientes causas:

Entrega de modulos habitacionales para los damnificados por el deslizamiento de tierras de la zona
Huano Huanuni en la ciudad de La Paz.

Adquisiciéon de casas prefabricadas para las familias afectadas por el megadeslizamiento ocurrido el
2011 en siete barrios de la ladera este de la urbe pacefia. De igual manera, parte de los fondos se
dirigieron a la compra de medicamentos para los damnificados de las inundaciones en Cochabamba
y Rurrenabaque.

Construccion del Albergue para nifios quemados Mosoj Phunchay en Cochabamba.

Construccion de infraestructura y equipamiento de cinco centros de atencion integral, tratamiento
meédico y rehabilitacion para més de 400 nifios y nifias con discapacidad en la ciudad de Cochabamba.
Equipamiento médico para el pabellon quirtigico del Centro de Rehabilitacion de Nifios Quemados
“CERNIQUEM" en Santa Cruz.

Implementacion de una planta de productos lacteos que permitird la auto sostenibilidad economica
del Hogar de Dios, que apoya a més de 40 nifios con pardlisis cerebral severa en Santa Cruz.

Por otro lado y con el objetivo de emprender acciones que generen una conciencia ambiental social, Banco
BISA S.A. contratd a expertos en medio ambiente para determinar la emision de gases de carbono dentro
de todas sus actividades. Luego de la evaluacion, se ejecutaran en las siguientes gestiones diversas acciones
socialmente responsables para mitigar el impacto del calentamiento global. En este propdsito, Banco BISA
S.A. se convierte en la primera entidad financiera que determina su Huella de Carbono reflejando su interés
por reducir sus niveles de contaminacion al medio ambiente.

En el dmbito del fomento a la innovacion e investigacion en alumnos, profesionales y docentes investigadores
que demuestran ser capaces de crear empresas transformadoras y trascendentales para el pais, también
nuestra Institucion respalda hace cuatro afios el Concurso de Ideas Innovadoras y Base Tecnoldgica “Innova
San Andrés” de manera de impulsar el espiritu emprendedor de los participantes.

El comportamiento empresarial socialmente responsable constituye un eje fundamental en la estrategia
de negocios de nuestra entidad. En este marco, estamos satisfechos por nuestra labor en beneficio de la
comunidad en la que nos desenvolvemos pero también estamos conscientes de que queda mucho por hacer
y ahi se encuentra la promesa de seguir con nuestra labor en los afos venideros.

A nombre del Directorio, deseo expresar mi agradecimiento a nuestros accionistas, clientes y la sociedad en
general renovando nuestro compromiso de trabajar en esta drea con el objetivo de mejorar la calidad de vida

de la poblacion boliviana.
—

Ing. Julio César Ledn Prado
Presidente

Atentamente,
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2, PERFIL DE BANCO BISA S.A.

Banco BISA S.A. cuenta con la Misién, Vision y Valores Institucionales, establecidos en base a los objetivos
de la Institucion.

2.1, Visién, Misién y Valores

La Visién, Misién, Valores y el Programa de Responsabilidad Social Empresarial (PRSE) constituyen la base
para ser una entidad financiera responsable en los diferentes campos donde Banco BISA S.A. desarrolla sus
actividades, generando, de esa manera valor para sus grupos de interés.

2.1.1.  \Visién
“Ser lideres del mercado, con los mejores indicadores de solidez y rentabilidad, ofreciendo la mas completa
variedad de soluciones financieras, con una administracion integral de riesgos y personal motivado.”

2.1.2.  Misién
“Simplificar la vida de nuestros clientes, con servicios y productos integrales y de alta calidad, a través de
profesionales capacitados, con cultura de eficiencia, ética y transparencia, generando valor para los accionistas.”

2.1.3.  Valores institucionales
Banco BISA S.A. se gufa por cuatro valores fundamentales: Calidad, Prudencia, Compromiso y Coordinacion,
estos valores forman parte de las acciones diarias, haciendo a la Institucion sostenible a lo largo del tiempo.

Fieles a estos preceptos, hoy los clientes de Banco BISA S.A,, siguen constituyendo nuestra prioridad. Por ello,
es un imperativo para cada uno de los funcionarios de la Institucion, responder con creatividad y efectividad
a los requerimientos, fortaleciendo asi, los estrechos lazos de cooperacién que nos unen con los grupos de
interés.




A continuacion se describe cada uno de los valores practicados por Banco BISA S.A.

Diagrama 1. Valores Institucionales

Calidad

La rentabilidad del Banco estd fundada
sobre la calidad de los negocios y no por
volumen.

Se espera de todos los empleados la busqueda
incesante de oportunidades de negocios vy
logro de mejores resultados, ofreciendo
servicios y productos innovadores y creativos
con base tecnoldgica, buscando siempre
alcanzar su méxima eficiencia vy
productividad, ~ asegurando  la
vanguardia de la industria.

Compromiso

El valor central del Banco es el compromiso
con sus clientes.

Se espera que todos los empleados faciliten
informacion precisa y oportuna, se esfuercen
por brindar cada dia un mejor senvicio,
cumplan con los compromisos establecidos y
asi entregar valor a los clientes (internos y
externos).

Valores

institucionales

Prudencia

La sostenibilidad del Banco depende de
la responsabilidad con que se tomen las
decisiones.

Se espera de todos los empleados proactividad
e iniciativa para tomar decisiones racionales,
cumpliendo estrictamente la normatividad, en
el marco de una cultura de gestion de riesgos.

Coordinacion

El trabajo en equipo es un principio basico
en el Banco.

Se espera que todos los empleados realicen un
trabajo coordinado, escuchando y resolviendo
puntos de vista contrapuestos, buscando
formas y mantener relaciones de cooperacion
permanentes entre todos los miembros del
Grupo Financiero BISA, asegurando
sinergias y fortaleciendo  sus
ventajas competitivas.

Fuente: Elaboracién propia en base a los Valores Institucionales de Banco BISA S.A.

2.2. Estructura sostenible

El Banco, dentro de su estructura de administracion, cuenta con reglamentos, politicas, normas, entre otros
documentos, que permiten un accionar correcto y una gestién transparente de todos los integrantes de la
organizacion hacia sus diferentes grupos de interés, garantizando la sostenibilidad del negocio y la continuidad

del mismo, apoyados en soélidos pilares organizacionales.

Banco BISA S.A. cuenta con estatutos que permiten mantener las estructuras de mando con principios de ética e
integridad. Asimismo, cuenta con procedimientos establecidos para informar a sus accionistas sobre la gestion del
desempefio economico, ambiental y social de la Institucion; una muestra clara de las actividades realizadas son la
Memoria Institucional y la presente Memoria de RSE, en las cuales Banco BISA S.A., muestra el comportamiento
de sus diferentes actividades y los resultados de las mismas a sus accionistas y grupos de interés.
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El Banco cuenta con un modelo de sostenibilidad basado en los principios de Responsabilidad Social
Empresarial, el mismo que tiene como base fundamental una estructura organizacional sélida, eficaz y
con capacidad de adaptacion, estructura que trabaja en forma conjunta por mantener la estabilidad de la
organizacién, apoyada en los principios de responsabilidad, solidaridad y sostenibilidad.

El maximo ¢rgano de gobierno de Banco BISA S.A. es el Directorio, el cual estd conformado por cinco
Directores Titulares y dos Suplentes asi como un Sindico titular y otro suplente, independientes de la direccion
ejecutiva del Banco. El Vicepresidente Ejecutivo funge como Secretario del Directorio. Los Directores con
diferentes formaciones profesionales, en promedio, cuentan con amplia experiencia en el sector financiero,
con perfiles, cualidades y experiencias en un marco comun de compromiso y pertenencia al Banco, agregando
valor para la administracion del negocio.

El Directorio se encuentra compuesto por los siguientes miembros:

Tabla 1. Plantel Directivo

Presidente Julio Leon Prado
Primer Vicepresidente Alfredo Arana Ruick
Segundo Vicepresidente Julio Jaime Urquidi Gumucio
Director Ramiro Guevara Rodriguez
Wolfgang Leander Barber
Secretario Tomas Barrios Santivafez
Directores suplentes Claude Bessé Arze
Hugo Landivar Cuellar
Sindico Titular Oscar Garcia Canseco
Sindico Suplente Hugo Meneses Marquez

Fuente: Informacion propia.

Complementando el modelo de sostenibilidad con el que el Banco cuenta, se suma el modelo de Gobierno
Corporativo que se adapta a esténdares del mercado y que se basa en transparencia e igualdad de los
derechos de los accionistas. El Modelo de Gestion del Directorio adicionalmente se integra a través de los
diferentes comités con los que el Banco cuenta, (Directivo, de Riesgos y de Auditoria).




En el siguiente diagrama se describe el Modelo de Gestion de Gobierno Corporativo:

Diagrama 2. Modelo de Gestién y Gobierno Corporativa

Establecer los medios de comunicacion entre el
directorio y las siguientes contrapartes: Auditoria
Interna, Auditoria Externa, Sindico, Calificadora de
Riesgos y el ente regulador Autoridad del Sistema
Financiero (ASFI).

Informar y dar opinién al Directorio sobre los
resultados de las Auditorfas Internas, al menos
cada tres meses.

Revisar y solicitar, a las instancias que corresponda,
aprobacion del Plan Anual de Trabajo de Auditoria
Interna y asegurarse de que se cumpla.

Recomendar al Directorio la remocion o
reeleccion del Auditor Interno, la empresa de
Auditoria Externa y la Calificadora de Riesgo.

Efectuar seguimiento de los planteamientos que
Auditoria Externa y la ASFI formulen para el
fortalecimiento del control interno verificando que
el Banco ha dado solucion a las observaciones
planteadas.

Verificar el cumplimiento de las disposiciones
legales vigentes aplicadas a las Entidades
de Intermediacion Financiera y las emitidas
internamente por el Banco.

Comité de
Auditoria

Sostenibilidad

Analizar y proponer al Directorio la
aprobacion de las politicas, estrategias y
manuales elaborados por la administracion
del Banco, asi como las revisiones vy
modificaciones que se realicen a los
mismos y aprobar las excepciones de
acuerdo con las facturas que se fueran
delegadas expresamente por el Directorio.

Los acuerdos y resoluciones del Comité
Directivo son validos por voto mayoritario
de sus asistentes.

Comité

Responsabilidad ..
B Directivo

Gobierno
Corporativo

Solidaridad

Comité de
Riesgos

Disefar politicas, sistemas, metodologias, modelos, procedimientos y manuales,
asi como las revisiones y modificaciones que se realicen a los mismos, para
la eficiente gestion integral de los riesgos crediticios, de mercado, liquidez,
operativo y legal y de proponer los limites de exposicion a éstos, tomando
en cuenta las directrices de la Ley de Bancos, y Entidades Financieras, Ley del
Banco Central de Bolivia, las disposiciones de la ASFl y otras normas vigentes,
asi como la mision, vision y estrategia del Banco tanto a corto como a mediano
y largo plazo.

Los acuerdos y resoluciones del Comité de Riesgos serén vélidos por voto
mayoritario de sus asistentes.

Fuente: Informacion propia en base a la informacion de los Estatutos de Banco BISA S.A.

2.3 Estructura Organizacional
Como toda empresa responsable, Banco BISA S.A. cuenta con una estructura organizacional que le permite
gestionar las actividades del Banco. La estructura organizacional principal se muestra a continuacion:
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Diagrama 3. Estructura Organizacional

Junta de Accionistas

Comité |
Directivo
Comité de | Presidencia
Riesgos Directorio
Comité de | - :
Auditoria Vicepresidente

Ejecutivo
Gerencia Nacional
de‘ﬁtje(aggna Comité Nacional
de Créditos
Gerencia Nacional
Asesorfa Legal
. : Vicepresidente Vicepresidencia Vicepresidencia : o . . : an o
Vice arggg;nte ; acional ; ,Naclional . | Naciqnall Vice ggis(;ﬁg?aa Vice ergis(l)crj]g?ua Vice gggﬂgPGa
g eraciones y estion Integral de nternacional y

de Negocios ecnologia Riesgos Testre Santa Cruz La Paz Cochabamba

Fuente: Elaboracién en base a informacién de RRHH.

2.4. Banco BISA S.A. en Bolivia

Banco BISA S.A. esté presente en el pais de forma ininterrumpida desde hace 48 afos. Desde su creacion, el
5 de Julio de 1963, la innovacion ha sido un atributo destacado de la entidad financiera tanto en los productos
como en los servicios que ofrece, los cuales son creados de acuerdo a las necesidades y requerimientos de
sus clientes.

Gracias a esa vision, el Banco es reconocido como una entidad lider en iniciativas de innovacion, cuyos
servicios y productos han revolucionado, en mas de una ocasion el mercado financiero nacional. De igual
manera, el Banco es pilar fundamental de uno de los principales conglomerados financieros del pais, “Grupo
Financiero BISA".

El Banco tiene presencia a nivel nacional, en los nueve departamentos del pais, ya que cuenta con oficinas
ubicadas en las ciudades de La Paz, Santa Cruz, Cochabamba, Oruro, Potosi, Tarija, Chuquisaca, Trinidad vy
Cobija, en las cuales se distribuyen un total de 49 agencias y 185 cajeros automaticos, con 1.218 empleados
a diciembre de 2011.

Captaciones
Banco BISA S.A. tiene una participacion del 14% en captaciones de fondos del publico en el sistema bancario,
ocupando el tercer puesto en todo el pais. (Fuente: www.asfi.gob.bo)



Cartera de Créditos

La cartera de créditos de Banco BISA S.A. ha presentado un comportamiento creciente en las Ultimas
gestiones. El afio 2011, la cartera de créditos tuvo un crecimiento del 17,8%, que significa una participacion
del 10,7% del sistema bancario, posiciondndose como el cuarto banco del sistema en colocaciones. (Fuente:
www.asfi.gob.bo)

2.5. Programa de Bancarizacién

Comprometidos con el desarrollo de Bolivia, con los clientes y con los usuarios, Banco BISA S.A. durante las
gestiones 2010 y 2011 amplio su cobertura alcanzando 49 agencias en todo el pais. Caso similar ocurrié con
los cajeros automaticos en el mismo lapso de tiempo, ya que se incrementaron de 121 a 185 a nivel nacional.
De igual forma, el Banco inicid operaciones en el departamento del Beni, con la apertura de la Sucursal
Trinidad consolidando asf, la presencia del Banco en todos los departamentos y ciudades capitales del pais.

e

En el caso de agencias, durante las gestiones 2010 y 2011 se iniciaron operaciones en diferentes ciudades
del pais, aperturando agencias en diferentes puntos de las ciudades del pais con el objetivo de acercarnos a
todos los publicos y facilitar el acceso a los servicios financieros del Banco. En la siguiente tabla se encuentra
la descripcion de las agencias inauguradas:
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Tabla 2. Ubicacion de nuevas agencias.

Ciudad Ubicacion de la agencia

La Paz Agencia Miraflores
Agencia Buenos Aires
Agencia Multicine

El Alto Agencia 16 de Julio
Agencia Villa Adela
Santa Cruz Agencia Virgen de Cotoca

Agencia IC Norte
Agencia Cristobal de Mendoza
Agencia La Ramada

Cochabamba Agencia Ayacucho
Agencia Jordén
Tarija Agencia Av. La Paz

Fuente: Elaboracién propia.

En cumplimiento a las metas de bancarizacién y respondiendo a la estrategia de la Institucion de acercarse
a diferentes sectores del 4rea rural, se realizé la Apertura de la Agencia Sacaba ubicada en la localidad del
mismo nombre en el Departamento de Cochabamba.

A lo largo del periodo 2010 — 2011, Banco BISA S.A. realiz6 la apertura de nuevas agencias en lugares
alejados de las ciudades del pais, con el objetivo de apoyar y llegar a la sociedad de diferentes comunidades,
ofreciendo una amplia gama de servicios financieros, facilitando el acceso a los mismos de familias que viven
en zonas alejadas del pais.

2.6. Banco BISA S.A. y sus RRHH
Banco BISA S.A. orienta su gestién de Recursos Humanos a la educacion, motivacion, equilibrio entre el
trabajo y la familia, asi como el voluntariado de cada uno de los colaboradores que integran la Institucién.

A diciembre de 2010 existian un total de 1.010 colaboradores; sin embargo, el constante crecimiento de
Banco BISA S.A. a lo largo del tiempo, asi como su ingreso en el sector microfinanciero para convertirse en
un banco universal generdé un incremento del 21% de nuevos empleos, alcanzando a 1.218 funcionarios
para el cierre de gestion de 2011. Con esto Banco BISA S.A. se sitila como una de las principales empresas
generadoras de fuentes de trabajo en Bolivia.



En el siguiente diagrama se detalla la cantidad de empleados por sucursal del Banco BISA S.A. durante las
gestiones 2010 y 2011.

Diagrama 4. Desglose de colaboradores por departamento
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Fuente: Elaboracion propia en base a informacion de RRHH.
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El incremento del personal entre el 2010 y 2011 fue del 21% como se detalla en el grafico a continuacion:

Gréfico 1. Crecimiento de la generacion de empleo desglosado por departamento

2010 20m
321
294 281
271
208
192
177
143
3 0 ” . 36 45 40 44
16 7
10 0 il 13
Cobija Cochabamba El Alto La Paz Nacional Oruro Potosi Santa Cruz Sucre Tarija Trinidad

Fuente: Elaboracion propia en base a informacion de RRHH.

2.6.1.  Banco BISA S.A.y las Microfinanzas

El Banco desde el afio 2011 ingreso al sector de las
microfinanzas y ofrece préstamos é&giles y sencillos {::'j
a este sector, como asi también una variedad de MICROCREDITO
servicios financieros.

Con una experiencia de 48 afos, en el marco de
su estrategia comercial y con el propdsito de aportar
al desarrollo de uno de los sectores que se ha
convertido en el motor de la economia nacional,
Banco BISA S.A. amplié su mercado e ingresé a la
industria de las microfinanzas, con una oferta de
productos y servicios que pretenden mostrar una
diferenciacion en el mercado.

Para este proposito, la entidad ha creado una division
especializada que se encuentra conformada por un
equipo profesional compuesto por un centenar de
oficiales de crédito - con gran experiencia en el sector
- y agencias ubicadas en los nueve departamentos del pais y situadas en distintas zonas de gran movimiento
comercial como por ejemplo la Uyustus, Villa Fatima, Buenos Aires, El Tejar y El Alto en La Paz; La Ramada, La
Mutualista y Villa Tro de Mayo en Santa Cruz; y La Cancha en Cochabamba, entre otros.




De esta forma, Banco BISA S.A. aporta al bienestar de estos actores econémicos y al de sus familias para
mejorar sus sistemas productivos y su calidad de vida porque son parte fundamental del desarrollo social y
economico del pais. Pequefios artesanos, transportistas, comerciantes, productores de alimentos, textiles y
personas que brindan sus servicios, entre otros, son los clientes a quienes ya llega el Banco con soluciones
financieras completas, agiles y variadas de vanguardia.

2.6.2. Programa de Remesas

El Banco cuenta con un servicio de pago de remesas a nivel nacional, para lo cual posee una red de pagos,
denominada “Envia Bolivia” con més de 240 puntos de pago a nivel nacional, la cual beneficia a las familias y
personas que envian y reciben fondos desde el exterior. Como resultado de las mencionadas remesas, en la gestién
2011, existio un incremento del 10,8% equivalente a 18.000 remesas recibidas, en comparacién a la gestion 2010.

En el siguiente gréfico se muestra la evolucion del servicio de remesas:

Gréfico 2. Incremento de remesas, desglosado por gestion

_ By N
Monto miles de USS  Cantidad N° de remesas

194.019

175.081
75477 I 85925
2000

2011

Fuente: Elaboracién propia en base a informacién de la Gerencia Comercial.

2.7. Productos y Servicios

El Banco realiza un anélisis permanente del ciclo de vida de cada uno de sus productos y/o servicios incluyendo
el seguimiento respectivo, para considerar las acciones y/o definiciones para fortalecerlos y mantenerlos en
el mercado.

Los productos y/o servicios del Banco, siguen las normativas legales vigentes y los lineamientos bésicos
establecidos por la ASFI para planificar, elaborar y difundir las ventajas de los mismos, dentro de las estrategias
comunicacionales llevadas a cabo por la Institucién.

Para el lanzamiento de un nuevo producto y/o servicio, Banco BISA S.A. cuenta dentro de su Manual de
Gestién de Riesgo Operacional, un capitulo destinado a la Evaluacién de Nuevos Riesgos Operacionales para
cada producto y servicio nuevo que el Banco pone a disposiciéon de sus clientes y usuarios, de manera que
se cuente con una politica definida para el disefio y oferta de productos y servicios para la sociedad en la que
se desenvuelve.
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El compromiso del Banco es adecuar los productos y servicios buscando que cuenten con altos niveles
de calidad y seguridad orientados a satisfacer las necesidades de los clientes, siguiendo la filosofia de la
Institucion “Simplificando tu vida”. A continuacion se describen los principales productos y servicios:

2.7.1.  Productos y servicios para personas
En el diagrama descrito a continuacion se muestran los productos y servicios con los que cuenta Banco BISA
S.A. dirigido a personas:

Diagrama 5. Productos y servicios para personas

BISA Hogar
DepoBISA BISA Auto
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servicios
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Débito

Pago de Pago de
Servicios Servicios

On Line Pago de
Pensiones

Fuente: Elaboracion propia.

2.7.1.1. BISA Hogar

Es un producto que permite acceder a un crédito hipotecario de vivienda para financiar la compra de casa,
departamento, construccion y refaccién de vivienda como también brinda la posibilidad de comprar la deuda
de vivienda que se pueda tener en otra institucion financiera.

2.7.1.2. BISA Auto
Consiste en el crédito para la compra de un vehiculo nuevo o usado, financiando hasta el 80% del valor
comercial a un plazo determinado para vehiculos nuevos y usados.

2.7.1.3. Créditos de Consumo

Crédito destinado para financiar la compra de bienes de consumo o el pago de servicios. Banco BISA S.A.
ofrece diversas alternativas como el Crédito Escolar, Crédito Post Grado y otros, via el Crédito de Némina que
es un crédito para empleados de aquellas empresas que tienen sus cuentas en Banco BISA S.A. que cancelan
sueldos a través del abono en cuenta.



2.7.1.4. Tarjetas de Crédito
Son instrumentos que reemplazan al dinero en efectivo al ser aceptadas en millones de establecimientos
comerciales alrededor del mundo. Las Tarjetas de Crédito Platinum, Oro, Clasica, Empresarial y la Tarjeta del
Grupo Financiero BISA, permiten acceder a la red de cajeros TeleBanco de Banco BISA S.A,, a las redes Enlace,
Redbank y Plus a nivel internacional.

2.7.1.5. Tarjetas de Débito

BISA Efectiva es la Tarjeta de Débito de Banco BISA S.A. que permite retirar efectivo de todas las cuentas a
través de nuestra red de cajeros automaticos o cualquier otro cajero afiliado a la red Plus a nivel mundial.
Ademés permite realizar compras directamente en los establecimientos afiliados al sistema de Compra en
punto de venta (POS) a nivel mundial. También con BISA Efectiva se puede depositar efectivo en la red de
Cajeros Autométicos de Banco BISA S.A. y hacer transferencias entre cuentas.

2.7.1.6. Pago de servicios
El producto denominado BISA Pago permite realizar el pago de servicios mediante débito automético directo
a una Cuenta Corriente o Caja de Ahorros.

2.7.1.7. Pago de Pensiones
Es el servicio de pagos que brinda el Banco donde se puede cancelar las cuotas, pensiones u otra obligacién
con diferentes instituciones como universidades, colegios y otros.

2.7.1.8. Pago de Servicios “On Line"
Opcion que se encuentra en e—BISA que permite pagar servicios en linea, como ser luz, agua, teléfono, Tv
cable, compra de entradas para Cine Center, asi como pagar impuestos municipales de inmuebles y vehiculos.

2.7.1.9. Transferencias al exterior

Es una orden de pago que una persona natural o juridica solicita a una institucion financiera para que ésta
envie dinero o fondos a un beneficiario fuera del pais del solicitante, a una cuenta y bancos especificos, de
acuerdo a instrucciones proporcionadas por el beneficiario.

2.7.1.10. Cajero Sin Tarjeta

Cajero Sin Tarjeta es el servicio exclusivo del Banco con el que se puede realizar retiro de efectivo, transferir
a otras cuentas, consultar saldos, Ultimos movimientos y otros a través de un Cajero Automético (ATM) sin
necesidad de hacer uso de la Tarjeta de Débito “BISA Efectiva”.

Memoria Anual 2010-2011 / Responsabilidad Social Empresarial @




@ Memoria Anual 2010-2011 / Responsabilidad Social Empresarial

2.7.1.11. DepoBISA

DepoBISA es el servicio de Banco BISA S.A. con el que se pueden realizar depositos de efectivo a través de un
Cajero Automaético (ATM) hasta 50 billetes en una sola transaccién. Los ATM's reconocen de forma inmediata
billetes de todos los cortes y el tipo de moneda.

Banco BISA siempre un paso adelante.

Depobia

UNA NUEVA FORMA DE HACER
DEPOSITOS EN EFECTIVO.*

Los diferentes servicios y productos de Banco BISA S.A. tienen el objetivo de simplificar la vida de sus clientes
y con el objetivo de velar por la seguridad de ellos, en Banco BISA S.A. nos preocupamos por informar,
educar y orientar acerca de la buena y correcta utilizacion de los instrumentos de transaccion como son las
tarjetas de crédito y/o débito, la utilizacion de la red de cajeros autométicos asi como el uso de Internet para
la realizacién de transacciones financieras.

Para lograr ese cometido, Banco BISA S.A. acude a diferentes herramientas tales como cartas, folletos,
brochures, entre otros, que tienen el propdsito de ofrecer a nuestros clientes informacion orientadora clara
y sencilla. Asi también, difunde de manera permanente en los medios de comunicacion recomendaciones y
consejos para todos sus usuarios sobre el uso de sus servicios.




2.72.  Productos y servicios para empresas
En el gréfico a continuacion se describen los productos y servicios para empresas que ofrece Banco BISA S.A.:

Diagrama 6. Productos y servicios para empresas
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Fuente: Elaboracién propia.

2.7.2.1. Créditos sector constructor

Banco BISA S.A. pone a disposicién del sector constructor, créditos destinados a financiar la construccién
de proyectos inmobiliarios o habitacionales a través de una linea de crédito simple o de crédito comercial
supervisado.

2.7.2.2. Préstamo “On Line" bajo Linea de Crédito

Es un préstamo concedido bajo una linea de crédito rotativa con disponibilidad permanente las 24 horas del
dia, con destino exclusivo para capital de trabajo como la compra de materias primas e insumos o compra
de mercaderfa, que se desembolsa de manera inmediata a través del sistema de Banca Electrénica “e—BISA’,
directamente en cuenta.
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2.7.2.3. Boletas de Garantia “On Line"

El Banco pone al servicio de sus clientes, la Unica plataforma
tecnoldgica para Boletas de Garantia “On Line” y Garantias a
Primer Requerimiento “On Line"” que permiten la presentacién
oportuna a invitaciones publicas, licitaciones nacionales
o0 internacionales o cuando se requiera la garantia para el
cumplimiento al plan de pagos impositivos.

Una vez finalizada la solicitud se puede recoger la Boleta

inmediatamente en cualquier Agencia o Sucursal del Banco en
la ciudad que se desee y por la persona designada en la solicitud.

2.7.2.4. Operaciones de pago y servicios

Desembolsa Préstamos y emite
Boletas de Garantia tu mismo cuando quieras.

= L banco]
——— S

Servicio que facilita la gestion administrativa de las empresas a través de operaciones donde es posible

realizar:
+ Pago de Planillas
+ Pago de Proveedores
+ Pago de Impuestos
+ Servicio de Cobranza

2.73.  Productos y servicios para PyME
Dentro de los productos y servicios para PyMEs, Banco BISA

S.A., cuenta con una amplia variedad para el

mencionado sector del mercado, en el diagrama adjunto a continuacion se muestran los productos y servicios
para las PyMEs:

Diagrama 7. Productos y servicios para PyMEs
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Fuente: Elaboracion propia.



2.7.3.1. BISA PyME, servicios integrales
Créditos para capital de operaciones, seguros PyME para el negocio, tarjeta de crédito PyME, servicios de
pago de impuestos, giros al exterior y cobro de remesas.

2.7.3.2. PyME Agricola
Financiamiento para capital de inversion, compra de maquinaria y equipos.

2.7.3.3. PyME Canero
Producto especifico para todo el sector cafiero de la zona oriental del pais.

2.7.3.4. PyME Constructor
Financia desde el 70% hasta el 80% para capital de inversién y actividades de construccion.

|H|JIHE¥
FGRICOW

2.7.3.5. Linea de crédito PyME
Linea de crédito rotativa con disponibilidad permanente las 24 horas del dia, los 365 dias del afio, con destino
exclusivo para capital de trabajo

2.74. Soluciones integrales

Dentro de los productos y servicios que ofrece Banco BISA S.A. y que son parte de las soluciones integrales
que se ofrecen a los diferentes grupos de interés, se pueden mencionar cinco, la Plataforma “e—BISA", BISA
Soluciones Crediticias, Mesa de Dinero y ComexBISA, como se muestra en el diagrama a continuacion:

Memoria Anual 2010-2011 / Responsabilidad Social Empresarial @




@ Memoria Anual 2010-2011 / Responsabilidad Social Empresarial

Diagrama 8. Soluciones Integrales

Fuente: Elaboracion propia.

2.74.1. Plataforma “e-BISA"

Banca por Internet para realizar transacciones en linea con
Banco BISA S.A. desde la computadora, en forma inmediata y
segura, siempre pensando en brindar comodidad a los clientes.
El ingreso a la plataforma del “e—BISA” se lo realiza a través de
la pagina web: www.bisa.com

Esta plataforma brinda ventajas de ahorro de tiempo para los
clientes y usuarios y al mismo tiempo aporta en la conservacion
del medio ambiente al permitir realizar transacciones sin que el
cliente deba trasladarse a una oficina del Banco BISA S.A.

2.7.4.2. BISA soluciones crediticias

Seguro, simple
y comodo...

a5l B5 NUesiro senacio
de Banca Eleﬂrnnlca
[I.jrl |_||J|' |_|I 3

Dirigido al financiamiento de proyectos desde un crédito comercial hasta operaciones complejas de créditos

corporativos y el asesoramiento profesional y atencién personalizada por parte de los especialistas de Banco

BISA S.A.




2.74.3. Mesa de dinero
Servicio especializado que ofrece las mejores alternativas para el manejo maés eficiente de la liquidez, mediante
transacciones especiales e instrumentos financieros de corto plazo, a precio de los mercados interbancarios,
de monedas y bursatiles.

2.74.4. Comercio Exterior
Ofrece financiamiento y asistencia en sus operaciones de comercio exterior, con bancos corresponsales de
primera linea que permite ofrecer un servicio 4gil y eficiente.

2.7.5 Productos y Servicios de Microfinanzas

Diagrama 9. Productos y servicios de Microfinanzas
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2.7.5.1 BISA Microcrédito

Es el crédito que ofrecemos para capital de operacion entendido como compra de materia prima o mercaderia
asf como también para capital de inversion, entendido como la adquisicién de equipos, maquinaria, inmueble
productivo o vehiculo de trabajo.

2.7.5.2 BISA Linea de Crédito

Es el producto financiero que permite realizar varios desembolsos bajo la linea con garantias reales
para capital de operacion, capital de inversion, boletas de garantia u operaciones de comercio
exterior.

2.7.5.3 BISA Microlinea de Crédito
Es el producto financiero que permite realizar varios desembolsos bajo la linea aprobada por montos menores
a US$ 20,000 para capital de operacion o capital de inversion.
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2.7.5.4 BISA Crédito Oportuno
Es el crédito que ofrecemos para capital de operacién para negocios en el rubro de comercio, servicios o
produccion que se caracteriza por la oportunidad y agilidad en su concesion.

2.7.5.5 BISA Organizadora de Crédito
Es el crédito que ofrecemos como alternativa para la compra de deuda de otras entidades financieras con
el objetivo de organizarlas en un solo crédito y la opcion de obtener un monto adicional de financiamiento.

Los servicios que Banco BISA S.A. ofrece tienen el objetivo de simplificar la vida de los diferentes grupos
de interés, informando y educando al cliente sobre el buen uso de sus instrumentos de transaccion
como es la Tarjeta de Crédito y/o Débito y su uso en la red de Cajeros Autométicos asi como el
uso de Internet para realizar transacciones financieras. Banco BISA S.A. permanentemente publica en
diferentes medios de comunicacion impresos, recomendaciones y consejos para que el cliente se
encuentre informado y ejerza cotidianamente estas sugerencias velando por su propia seguridad.




Dialogo
con los grupos
de interés

P

responsabilidad & social empresarial
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3. DIALOGO CON LOS GRUPOS DE INTERES

3.1. Programa de Responsabilidad Social Empresarial (PRSE)

El Programa de Responsabilidad Social Empresarial de Banco BISA S.A., se realizd con la colaboracion de
funcionarios del Banco, Vicepresidentes, Gerentes y demds colaboradores a nivel nacional, que asumen un
compromiso para que el desempenio de sus actividades estén de acuerdo a los valores y principios éticos que
la Institucién asume como compromiso de vida.

Banco BISA S.A. definio cuatro grupos de interés sobre los cuales desarrolld sus actividades de Responsabilidad
Social Empresarial como son:

. Los Clientes
. Los Empleados
. La Sociedad
. Los Accionistas

Diagrama 10. Programa de Responsabilidad Social Empresarial
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Fuente: Elaboracion propia.

Al identificar estos grupos de interés, se definen las bases para el desenvolvimiento de una organizacion
responsable y sobre los cuales se definen los pilares de sostenibilidad que son el econémico, el social y el
ambiental. Estos pilares enmarcan las actividades principales de la Institucion.



El Programa de Responsabilidad Social Empresarial de Banco BISA S.A. se encuentra alineado a su Vision,
Mision y Valores de manera de encarar acciones enmarcadas en la filosofia de la institucion.

El drea de Responsabilidad Social Empresarial de Banco BISA S.A. se encuentra dentro de la estructura
organizacional de la Vicepresidencia Nacional de Negocios como se muestra en el diagrama a continuacion:

Diagrama 11. Estructura Organizacional Vicepresidencia Nacional de Negocios
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Marketing Social Empresarial Y de Credito Tarjetas de Crédito Productivo
Jefatura de
- B B Tarjetas de
Oficial de Oficial de Oficial de Crédito
Marketing Servicios Ventas
Asistente de Asistente Asistente Asistente Asistente
Marketing SCZ Contable BISA Contable y Operativo Contable operativo ;
efectivay BISA || seguridad tarjetas sucursales tarjetas Mensajero
Fuente: Elaboracion en base a informacién de RRHH.
3.2. Dependencia del drea de RSE y sus funciones

Para entender el PRSE, se describen sus fundamentos:
+ Pilares de soporte

Los pilares de soporte responden a la capacidad del Banco, de gestionar sustentablemente la relacién entre
los recursos econoémicos, ambientales y sociales, aplicados al desarrollo de su actividad de negocio.

Los tres pilares de la Responsabilidad Social Empresarial establecen los compromisos del Banco y sus criterios
de actuacion.
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+ Grupos de interés

Se entiende por Grupos de Interés a instituciones o personas que son influenciadas por el Banco o que
pueden influenciar de manera significativa a la operacion de la Institucion.

Los Grupos de Interés pueden ser internos o externos, los mismos son afectados de forma directa o indirecta
por Banco BISA S.A. Cada Grupo de Interés tiene diferentes necesidades y expectativas de los productos y
servicios que el Banco brinda, motivo por el cual nos esforzamos en satisfacer las necesidades y expectativas
de nuestros diferentes grupos de interés.

+ Areas de intervencion

Teméticas priorizadas para desarrollar las acciones de responsabilidad social por cada grupo de interés.
Cumpliendo vy satisfaciendo las necesidades de cada uno, con la oferta de productos y servicios de calidad.

+ Seguimiento y monitoreo

La ejecucion del PRSE genera la necesidad de monitoreo y control constante con el objetivo de introducir
mejoras que respondan a las necesidades de los grupos de interés. El Programa de Responsabilidad Social
Empresarial ha identificado cuatro grupos de interés y ha definido las lineas de accion con estos sectores:
Accionistas, Empleados, Clientes y Sociedad.

En el diagrama a continuacion se resume la relacion de Banco BISA S.A., con los principales grupos de interés
y los canales de comunicacion que se utilizan con cada uno de ellos:




Diagrama 12. Didlogo con los Grupos de Interés
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Canales de Canales de
Comunicacion ) Comunicacion
« Juntas ordinarias y Accionistas Empleados Voluntariado g, | ranet.
extraordinarias de « Publicaciones internas.
accionistas. Calidad
Dimension interna )
Dimension externa
Canales de Bl Canales de
Comunicacién v . ‘ Comunicacion
« Agencias. Voluntariado Sociedad Educacion * Medios de comunicacion.
« Linea gratuita. * Pagina Web.
« Pagina Web. \
« Punto de reclamo. Educacion

PyMEs Desastres naturales

Valores de Banco BISA SA. * Grupos de interés de Banco BISA SA.

Fuente. Elaboracion propia.

Los grupos de interés de Banco BISA S.A. participan de manera activa a través de los distintos canales de
comunicacién de cada grupo. En el caso de los Accionistas, el principal canal de comunicacién son las Juntas
Ordinarias y Extraordinarias de Accionistas. En el caso de los colaboradores, los canales de comunicacion son
la intranet, comunicaciones formales a través del Area de RRHH, boletines u otros. En cuanto a los clientes, los
mismos se comunican a través de la plataforma de Servicio al Cliente en cada agencia del Banco, asi como
por la pagina Web. Ademds se cuenta con una linea gratuita de atencién al cliente, asi como el Servicio de
Atencion de Reclamos de Clientes conocido como “Punto de Reclamo”, habilitado en toda la red de agencias
a nivel nacional.
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En lo que respecta a la sociedad, los medios de comunicacion utilizados para difundir los diferentes mensajes
relacionados a productos y servicios, asi como atenciéon de agencias a diferentes campafias de solidaridad,
son los canales utilizados para este grupo de interés.

El ejemplo més evidente es la positiva respuesta de clientes y usuarios a campanas de bien social emprendidas
por Banco BISA S.A,, generando resultados importantes que han permitido entregar obras de beneficio para
sectores vulnerables de nuestra sociedad.
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4. DIMENSION INTERNA

4.1. Prevencion de riesgos

En el Programa de Responsabilidad Social Empresarial se tiene el objetivo de analizar el alcance y efectividad
de programas y practicas para evaluar y gestionar los impactos de las operaciones del Banco en la comunidad
asi como también de evaluar y fomentar las acciones de nuestros funcionarios, enmarcadas dentro del
correcto desempefio.

Para ello Banco BISA S.A. cuenta con procedimientos establecidos para la deteccién y prevencién de riesgos
relacionados con el giro del negocio, dentro de los que se encuentran la prevencion de actividades ilicitas
fuera de lo establecido por Banco BISA S.A., mediante la cual se muestra transparencia en el desarrollo de
las actividades diarias, que se ve reflejado en resultados positivos en cada gestion. Estos resultados que se
encuentran respaldados en las dos memorias, la Institucional y la de RSE ya que ambos documentos se
encuentran avalados por empresas independientes de auditoria de reconocida trayectoria.

Asimismo, Auditoria Interna cuenta con un plan anual de auditoria que abarca a todas las dreas de Banco BISA
S.A., con el objetivo de brindar transparencia en la informacién que se maneja.

Banco BISA S.A. cuenta con una Unidad de Control y Prevencién de Lavado de Dinero (UCPLD), cuya misién
es la de prevenir, detectar e impedir que los servicios que brinda la Institucién sean mal utilizados para la
legitimacion de ganancias ilicitas, generando valor para sus clientes y propiciando negocios més seguros.

La mencionada unidad tiene presencia en todas las sucursales a nivel nacional, cuenta con Oficiales de
Cumplimiento en todas las oficinas, realizando el monitoreo de operaciones, atendiendo las consultas, dudas
0 casos especiales que se presentan con usuarios y/o clientes.

De acuerdo a normativa del Ente Regulador, ASFI, el Banco realiza capacitaciones dos veces al afio. La
primera dirigida a personal nuevo, con conceptos bésicos del lavado de dinero y su prevencion y la segunda
al personal en general con casos actuales y recomendaciones generales.

Ademés de las herramientas de capacitacion, también se cuenta con herramientas de monitoreo y control como
el sistema ESPIA, el mismo que permite monitorear las operaciones de los clientes y genera excepciones de
aquellas operaciones que estan fuera de los pardmetros de control.

Banco BISA S.A. realiza diferentes tipos de capacitaciones a su personal en cuanto a temas de corrupcién se
refiere, durante la gestion 2011, se capacitaron a 573 funcionarios a nivel Bolivia, lo cual hace un 47% de
todo el personal del Banco.

La capacitacion se la realiza solamente a determinadas éreas, esto debido al tipo de trabajo que realizan
durante sus jornadas laborales durante la gestion.



Por otro lado, durante las gestiones 2010 y 2011 no se registraron incidentes y/o actividades ilicitas y/o
actividades que no cumplan con lo establecido en las politicas de la Institucion, de acuerdo a los informes
reportados por las dreas correspondientes dentro de Banco BISA S.A.

4.2. Nuestros accionistas

Con el objetivo de mantener la generacion de valor sostenible a largo plazo asi como de ofrecer transparencia
en la administracion e implementacion de las acciones de Gobierno Corporativo, Banco BISA S.A. al 31 de
Diciembre de 2010 tenia un total de 2.073 accionistas de los cuales 121 eran Personas Juridicas y 1.952
Naturales. Al 31 de Diciembre de 2011 el nimero de accionistas se incrementd a 2.092 accionistas de los
cuales 123 son Personas Juridicas y 1.969 Naturales.

Dadas estas cifras, la composicién accionaria de Banco BISA S.A. en el 2011 esté conformada por 94.1% de
personas naturales y 5,9% de personas juridicas.

4.3, Nuestros colaboradores

Uno de los grupos de interés méas importantes de Banco BISA S.A. son los colaboradores, por los cuales la
Institucion se rige bajo diferentes normativas establecidas por el Estado Plurinacional de Bolivia y politicas
propias, dentro de las cuales se encuentra la Ley General del Trabajo, ley mediante la cual la empresa respeta
los derechos de los trabajadores de la Institucion.
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De la misma manera que Banco BISA S.A. cumple con lo establecido por la Ley General del Trabajo vy la
Constitucion Politica del Estado, también cumple con lo estipulado en su Reglamento Interno y Cédigo de Etica,
eliminando cualquier actividad de discriminacion hacia su entorno, tanto interno como externo. Por ese motivo,
no existe una diferencia en el salario de los hombres y el de las mujeres y asimismo, Banco BISA S.A. brinda
la remuneracién por cargo que la persona ocupe dentro de la Institucion, independientemente de su género.

La igualdad de trato y de oportunidades entre hombres y mujeres constituye un principio fundamental e
irrenunciable cuya aplicacién se refleja en todas las politicas y actuaciones de Banco BISA S.A. Durante las
gestiones 2010 y 2011 no existid ningun incidente y/o denuncia relacionados con hechos discriminacion.

4.3.1. Personal de Banco BISA S.A.
El Banco a diciembre de 2010 contaba con 1.010 colaboradores, habiéndose incrementado a 1.218
colaboradores a diciembre de 2011.

En los gréficos descritos a continuacion se puede observar el incremento que existié en la contratacion de
colaboradores alcanzando un 21% de incremento en 2011 en relacién a la gestion anterior, principalmente a

consecuencia de la incursion en microfinanzas.

Gréfico 3. Desglose de personal por género Gréfico 4. Desglose de personal por género desglosado

comparativo entre gestiones por gestion
m ) §
Hombres  Mujeres Hombres  Mujeres

593 625

546
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2010 2011 2010 2011

Fuente. Elaboracion propia en base a informacién de RRHH. Fuente. Elaboracién propia en base a informacién de RRHH.




A continuacion, el cuadro desglosado por regional de la cantidad de funcionarios en las gestiones 2010 y 2011:

Gréfico 5. Desglose de personal por regional
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Fuente. Elaboracién propia en base a informacién de RRHH.

En lo referente a los procedimientos para la contratacién de funcionarios de las regiones en donde se
desarrollan las operaciones del Banco BISA S.A, se tiene por politica, incorporar personal idéneo, con un
perfil adecuado de habilidades acordes a la estrategia de la Institucion y principalmente con el potencial de
desarrollo, a fin de alcanzar niveles de eficiencia y productividad.

Toda creacién y dotacion de puestos de trabajo se realizan a través de la Gerencia Nacional de Recursos
Humanos y aprobada por la Vicepresidencia Ejecutiva, en el marco de los objetivos, plan de negocios y
presupuesto de la Institucion, previa elaboracion y aprobaciéon de su correspondiente Manual de Funciones.
El reclutamiento tiene las siguientes modalidades:

Busqueda interna o externa o a través de alguna consultora externa especializada si el requerimiento lo
amerita. Sin embargo, con el fin de mantener la motivacién en sus Recursos Humanos se prioriza la busqueda
interna para favorecer al proceso de promocion y desarrollo profesional del personal del Banco. De igual
manera, la alta gerencia se encuentra conformada por ejecutivos nacionales que aportan al desarrollo de la
Institucion.
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Con el objetivo de potenciar a los jovenes y desarrollar sus talentos y capacidades, Banco BISA S.A. trabaja
con un alto porcentaje de personas que se encuentran entre los 25 y 40 afios de edad. En el diagrama a
continuacién se muestra el desglose del personal por rango de edades:

Gréfico 6. Desglose de personal por rango de edad, comparativo entre gestiones

Mayores a 51 afios
Entre 41y 50 anos
Entre 31y 40 afos

440,
Menores de 30 afos

Fuente. Elaboracién propia en base a informacién de RRHH.

Como en toda empresa, también a lo largo de la gestidn existen incorporaciones y retiros del personal,
los cuales surgen por diferentes razones. Durante las gestiones, objeto del presente reporte, el indice de
rotacion de los colaboradores que identifica el porcentaje de desvinculaciones ocurridas durante un periodo
de tiempo es determinado en relacién a la cantidad total de personal. En tal sentido, tomando en cuenta esta
definicion, el indice de rotacion durante la gestion 2010 fue de 14,7% mientras que durante la gestién 2011
este porcentaje alcanza a 15,5%.

Estos resultados demuestran que se mantienen 85 personas de cada 100 en la Institucién y 15 se desvinculan
de Banco BISA S.A. al afio por diferentes razones. Banco BISA S.A. inici6 esfuerzos importantes por retener a

su personal de acuerdo al talento y cualidades demostradas para beneficio de sus clientes y usuarios.

Tabla 3. indice de Rotacion de personal

Afio Incorporaciones Desvinculaciones Total empleados
2010 272 149 1.010
2011 396 189 1.218

Fuente: Elaboracion propia.




Respecto a la planta ejecutiva de Banco BISA S.A., donde se encuentran desde Gerencias hasta Vicepresidencias,
la misma estad conformada con el 18% por personal femenino y el 82% por personal masculino. En los
rangos de edad pertenecientes a la planta ejecutiva, la misma se encuentra conformada por la informacion
plasmada en la siguiente tabla:

Gréfico 7. Ejecutivos desglosados por rango de edad

Mayores a 51 afios

Entre 41y 50 afios

45%

Entre 31y 40 afios

Menores de 30 afios

Fuente. Elaboracion propia en base a informacién de RRHH.

Asimismo, se cuenta con la clasificacién de los ejecutivos de Banco BISA S.A. por sucursal, en la tabla descrita
a continuacion se muestra mencionado desglose, donde en la Oficina Nacional se encuentran el 49% de los
ejecutivos de la Institucion.
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Créfico 8. Desglose de ejecutivos por regional
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Fuente. Elaboracién propia en base a informacién de RRHH.

4.3.2. Capacitacion
La propuesta de valor de Banco BISA S.A. a sus colaboradores incluye instancias de formacion y oportunidades
de carrera dentro de la institucion. Se considera el desarrollo y la capacitacién como aspectos fundamentales

de trabajo. Es asi que en las gestiones 2010 y 2011 se alcanzé un total de 5.600 horas de capacitacion.




4.3.3.  Compensacion y proteccién del personal
4.3.3.1. Compensacion

Banco BISA S.A., como una organizacion que cumple con lo establecido por la Ley General del Trabajo del
Estado Plurinacional de Bolivia, cumple con los beneficios sociales dispuestos para sus trabajadores, dentro
de los mismos se encuentran los siguientes:

Diagrama 13. Compensacién al personal
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Fuente. Elaboracion propia en base a informacién de RRHH.

Banco BISA S.A. remunera a sus colaboradores de acuerdo a sus competencias, buscando contar con los
mejores profesionales en la Institucion.

Los colaboradores de Banco BISA S.A, cada gestion firman el denominado “Convenio Salarial” con la
Institucion, documento que respalda el incremento salarial anual. Dentro de los beneficios que se brindan
a los colaboradores, también existen beneficios adicionales, tales como uniformes, servicio de té, bono de
refrigerio, biblioteca, entre otros.

4.3.3.2. Seguridad y Salud Laboral

Banco BISA S.A. brinda la seguridad laboral necesaria para sus colaboradores, cuenta con instalaciones de
calidad, cémodas, limpias y adecuadas especialmente para el trabajo que se realiza en la Institucion. Se brinda
a los colaboradores el seguro de Salud de la Caja de la Banca Privada para el titular y su familia, esto debido
a disposicién de la Legislacion Boliviana.
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4.3.3.3. Derechos Humanos

Banco BISA S.A. debido a que cumple con todas las disposiciones de la Ley General del Trabajo, cuenta
también con normas vy politicas internas, donde la entidad rechaza el trabajo infantil, el trabajo forzoso y
apoya lo expresado por el convenio 138 de la Organizacién Internacional del Trabajo, referido a la abolicién
del trabajo infantil.

De igual manera, Banco BISA S.A. se enmarca en una cultura libre de discriminacion u otro tipo de atentados
a los derechos de las personas, resaltando siempre el buen trato al personal, la equidad y el respeto a la
libertad de pensamiento.

Banco BISA S.A. cumple con la Ley General del Trabajo, por lo que no existen actividades en las que el
derecho a la libertad de asociacion pueda correr algun tipo de riesgo.

La Institucion desarrolla su actividad de forma ética, responsable y respetuosa con los principios establecidos
en la Constitucion Politica del Estado y en el Pacto Global de las Naciones Unidas. En este sentido, no se
cuenta con incidentes que hayan supuesto una violacion de los derechos de las minorias, como de un riesgo
potencial de incidentes de explotacion infantil, debido al cumplimiento de la Ley General del Trabajo. Del
mismo modo, no se han producido operaciones susceptibles de ser consideradas como episodios de trabajo
forzoso o no consentido no solo a nivel interno sino también a nivel externo.
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5. DIMENSION EXTERNA

5.1. Nuestros clientes

Banco BISA S.A. tiene vocacion por los clientes, motivo por el que la politica de atencion se refleja en el
lema, “Simplificando tu vida", que es una filosofia de la organizacién que involucra varios conceptos y plantea
diferentes objetivos hacia este grupo de interés. La gestién del Banco se orienta al asesoramiento, prestacion
de diferentes productos y servicios para personas, cuyo objetivo es la satisfaccion de sus necesidades.

5.1.1.  Politica de atencién al cliente
La entidad continlia avanzando en el compromiso de mejorar la atencion de sus clientes, reflejado en la
politica de atencién expresada en: “Simplificando tu vida” que contempla los siguientes conceptos:

1. Atencién: estar a disposicién del cliente para responder a sus requerimientos y necesidades.

2. Predisposicion: mostrar una actitud positiva e interesada para resolver cualquier duda o necesidad
del cliente.

3. Direccion: guiar a los clientes para agilizar sus requerimientos y solicitudes.

4. Solucion de problemas: tener predisposicion para atender y solucionar con prontitud las inquietudes.

5.1.1.1. Punto de Reclamo (Servicios de atencién de reclamos y consultas)

Durante las dos ultimas gestiones, el Banco llevd adelante la iniciativa de
BIS‘ ’ fortalecer internamente el Punto de Reclamo, enmarcados bajo la filosofia
de “simplificar la vida de nuestros clientes y usuarios”, la misma que incluye
la proteccién de los derechos del consumidor financiero y el respeto a las

800-10-5555 obligaciones que tiene cada una de las partes.

Durante el periodo 2010 - 2011, se han recibido 248 y 342 reclamos respectivamente, mismos que
corresponden a clientes y usuarios, que fueron gestionados y atendidos satisfactoriamente de acuerdo a la
normativa vigente.

5.1.1.2. Linea gratuita
El Banco cuenta con un centro de llamadas completamente personalizado, que le permite a sus clientes, un
rdpido acceso a servicios, ademas de orientacion y solucion de problemas en linea.

5.1.1.3. Pé4gina web (www.bisa.com)
La pagina web de Banco BISA S.A. brinda a sus clientes y usuarios informacién actualizada sobre sus productos
y servicios, asi como informacion general.

5.1.1.4. Correo electrénico
Los clientes y usuarios pueden hacer consultas a la direccién de correo electrénico: bancobisa@grupobisa.com



5.1.1.5. Buzon de sugerencias
Con el fin de identificar las observaciones y sugerencias de los clientes y usuarios del Banco, se cuenta con
buzones de sugerencias distribuidos en todas las oficinas de la Institucién a nivel nacional.

5.2. Nuestro compromiso con la sociedad

5.2.1.  Medio ambiente

Banco BISA S.A. estd comprometido en coadyuvar
a cuidar y respetar el medio ambiente con el
objetivo de aportar un futuro mejor para las nuevas
generaciones. Para ello, lleva adelante diversas
acciones para fomentar su cuidado entre sus grupos
de interés.

En concordancia con la proteccion del medio
ambiente, Banco BISA S.A. controla el uso eficiente
del papel para el desenvolvimiento normal de sus
funciones. Se registré un total consumido de 36.390
kilos de papel tamaro carta y oficio en el periodo
2010, durante la gestion 2011 se registrd el consumo de 42.510 kilos, lo que significd un incremento del
14%, teniendo en cuenta la apertura de nuevas agencias y la incorporacién de nuevo personal, el incremento
en el consumo de papel no es significativo.

Como una iniciativa de la Institucion, se realizo el estudio para la medicién de la Huella de Carbono, con el
objetivo de ser un Banco con una vision sostenible en el mercado nacional.

El Banco cuenta con un Manual de Sistema de Gestion Ambiental, con el objetivo de evaluar al cliente,
no solo en el dmbito econdmico sino también ambiental, reflejando el compromiso que tenemos con la
sociedad y el medio ambiente.

Con el fin de mitigar los impactos al medio ambiente el Banco ha emitido una Circular Normativa en la cual
se establecen diferentes acciones para cuidar y ahorrar servicios como agua, energia eléctrica, servicios
de calefaccién y otros, como una serie de recomendaciones internas para complementar las diferentes
actividades en beneficio del medio ambiente.

5.2.1.1. Requisitos medio ambientales para la otorgacion de créditos

Desde diciembre de la gestion 2003, las solicitudes de créditos comerciales exigen el cumplimiento de los
requerimientos establecidos en el Manual de Gestion Ambiental (SGA). El mencionado Manual elaborado
por la Institucion, aborda el tema de medio ambiente en concordancia con las normas vigentes del pais. Se
da principal atencion a la evaluacion de riesgo ambiental para la otorgacion de créditos.
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Ademaés se ha incorporado al “Informe de Presentacion de Créditos de Banca Corporativa y PyME" de todas las
solicitudes de crédito, conceptos relativos al uso eficiente de recursos naturales y energfa, reduccién de
generacion de desechos, prevencion de la contaminacion vy riesgos antes de la ocurrencia y la provision
de ambientes seguros de trabajo, como medios para reducir los costos de adecuacion.

Se aseguran codigos que clasifican la actividad econdémica y destino del crédito al que corresponde la operacién
crediticia. Dependiendo de la clasificacion obtenida, el prestatario debe completar el “Formulario Ambiental”
y cumplir con los requerimientos legales, técnicos y de secuenciamiento minimos seguin lo normado en el
Manual de SGA para analizar la factibilidad del crédito.

Ademés se ha incluido en la “Evaluacion de Riesgos” de todas las presentaciones de crédito, el andlisis y
comentarios correspondientes al riesgo de crédito asociado a la gestion ambiental.

Finalmente, dentro del proceso de revision para la “Aprobacion del Desembolso”, se afiadio la verificacion del
cumplimiento del Manual de Gestién Ambiental.

De igual manera, el sistema de Calificacion de Solicitudes de Crédito, segun el riesgo de contaminacion,
estd dirigido a prevenir los impactos ambientales negativos de la actividad objeto de crédito. Este
sistema se basa en los lineamientos adoptados por el Banco Mundial en su Sistema de Proyeccién
de Contaminacion Industrial (Industrial Pollution Projection System, IPPS) y también incorpora la
Clasificacion Industrial por Riesgo de Contaminacion (CIRC), desarrollada en el Reglamento Ambiental
para el Sector Industrial Manufacturero (RASIM, D.S. 26736). La base normativa de referencia empleada
en este procedimiento toma en consideracién la Ley de Medio Ambiente No. 1333.

A continuacién se presenta el diagrama que resume los requisitos medio ambientales para la concesién de
créditos:

Diagrama 14. Requisitos medio ambientales para la concesion de créditos

~ Categorizacidn del Presentacion de la ficha
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Fuente: Elaboracién propia en base a informacion de Banca Empresas.

5.2.1.2. Otras iniciativas medio ambientales implementadas
De acuerdo a la politica de medio ambiente y al incremento de la cantidad de colaboradores de Banco BISA S.A,



se cuenta con mecanismos de control en el consumo de los principales recursos que utiliza la entidad para la
ejecucion de sus actividades, como ser energia eléctrica, agua, material de escritorio, entre otros.

Entre algunas de las acciones orientadas para contribuir a resolver o colaborar con dichos problemas se puede
mencionar:

- Normativa interna para mitigar el uso de agua, electricidad y recursos.

- Monitoreo de los reportes de control de consumo de recursos.

- Normativa para apagar equipos y luces de las éreas de trabajo.

- Monitoreo de los materiales en almacenes.

- Utilizacion de videoconferencias como nueva via de comunicacién a fin de minimizar las emisiones de
gases de efecto invernadero a la atmdsfera, producto de los desplazamientos del personal de la Institucion.

- Capacitacién internacional a ejecutivos del Banco para actualizacién sobre gestidn de créditos acorde
a medidas ambientales para beneficio de la comunidad.

5.2.1.3. Huella de Carbono
Situdndonos nuevamente como una empresa con

L, . . .
visién de futuro, en 2011 fuimos los pioneros en el - ...

sistema financiero nacional en medir nuestra Huella
de Carbono, y asumimos el compromiso de reducir Huel Ia de

las emisiones de carbono, cuidar y respetar el medio
ambiente y analizamos las mejores estrategias para ar ono

una reduccién efectiva.

La medicion de la Huella de Carbono es una
tendencia mundial empresarial que determina la emision de gases de carbono que genera cada empresa y
que afecta al planeta con el calentamiento global. La cantidad de Gases de Efecto Invernadero (GEl) emitidos
por una compafiia se denomina Huella de Carbono.

La medicion de la Huella de Carbono es la base sobre la cual las empresas pueden empezar a determinar
sus acciones cuantificables en beneficio del medio ambiente.

Acorde con esta tendencia global, durante la gestion 2011 Banco BISA S.A. contratd a la empresa Servicios
Ambientales S.A. (SASA) para determinar su Huella de Carbono en un lapso de un afio.

Del mismo modo, permite evaluar si las medidas adoptadas contribuyen a reducir o a neutralizar la
Huella de Carbono de cada empresa. Durante la gestion 2011, la alta gerencia de Banco BISAS.A., tomo
la decision de realizar un estudio para el calculo de la Huella de Carbono, con el objetivo de conocer
el grado de contaminacién generado al medio ambiente y para poder plantear iniciativas de reduccién
de las emisiones generadas por las actividades propias del negocio y concientizar al personal.
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Acorde con la tendencia global empresarial en términos de medio ambiente y con el fin de mitigar el calentamiento
global del planeta, empresas internacionales determinaron definir su Huella de Carbono como una medicién del
impacto socio — ambiental. Durante la gestion 2011 se contratd a la empresa, Servicios Ambientales S.A. (SASA),
que realizd un estudio con el apoyo de la CAF, para determinar la Huella de Carbono de Banco BISA S.A. que
significa la cantidad de gases efecto invernadero (GEIl) emitidos por la Institucion en el lapso de un afio.

Durante la gestion 2011 se realizd en las sucursales de La Paz, Cochabamba y Santa Cruz, el célculo de
las emisiones de gases de efecto invernadero directas e indirectas de las actividades del Banco las cuales
incluyen el consumo de gas natural, energia, combustible en vehiculos propios, equipos de aire acondicionado
y refrigeracion, papel, ademds de los viajes realizados tanto terrestres como aéreos. Estas mediciones fueron
realizadas de acuerdo a metodologias internacionalmente reconocidas y adecuadas a la realidad del pais, con
el fin de asegurar que los factores de emisién sean los més adecuados para los célculos, tomando como afio
base el 2010. La medicion determind que Banco BISA S.A. emite 986 millones de toneladas de dioxido de
carbono (CO2) anuales, siendo su factor principal el consumo de energia eléctrica.

5.2.1.4. Energia y agua
Energia
En cuanto al consumo de energia identificado por el estudio de la Huella de Carbono de la gestién 2010, se

muestra la siguiente informacién:

Tabla 4. Consumo de gas y gasolina’

Gas Natural Gasolina Total
mpc? (@3 litro GJ GJ
Oficina Central La Paz 949,28 1.048,58 5.933,00 195,92 1.244,49
Oficina Central Cochabamba - - 4.868,80 160,78 160,78
Oficina Central Santa Cruz - - 27.730,70 915,71 915,71
Total 949,28 1.048,58 38.532,50 1.272,40 2.320,98

Fuente: Elaboracién propia en base al informe de la Huella de Carbono.

1 Fuente: En base a las tablas A-1, A-4, A-5, A-6 del Apéndice A del Informe de la Huella De Carbono BISA 2010 y factores de conversién de: Protocolos de los Indicadores G3: Medio
Ambiente Pégina 8.

2 mpc = Millar de pies ctibicos.

3 GJ = Gigajoule.



Tabla 5. Consumo de energfa eléctrica*

Energia eléctrica

2010 2011
Kwh([1] aJ Kwh[1] GJ
Oficina Central La Paz 740,352 2,665.27 736,347 2,650.85
Oficina Central Cochabamba 192,388 692.60 162,322 584.36
Oficina Central Santa Cruz 625,337 2,251.21 344,250 1,239.30

Total

Fuente: Elaboracion propia en base a las facturas revisadas
En el gréfico a continuacion, se muestra el comparativo del consumo de energia eléctrica, por gestion.
Gréfico 9. Consumo de energfa eléctrica, expresado en Kilowatt — hora (kwh) comparativo entre gestiones.

Consumo de energia eléctrica, comparativo
(2010 - 2011) expresado en kwh

m
20002011
740352 736,347

625,337
344,250
192,588162,322
LaPaz Cochabamba Santa Cruz

4 Fuente: En base a las tablas A-7, A-8, A-9 del Apéndice A del Informe de la Huella De Carbono BISA 2010 y factores de conversion de: Indicadores GRI-Protocolos de los Indicadores
G3: Medio Ambiente Pagina 8.
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Tabla 6. Emisiones generadas por Banco BISA S.A.°

Emisiones Emisiones Total
directas indirectas®
Ton CO2¢’ Ton CO2e Ton CO2e
Oficina Central La Paz 67,12 304,02 371,14
Oficina Central Cochabamba 11,34 72,09 83,44
Oficina Central Santa Cruz 200,37 256,41 456,77
Total 278,83 632,52 911,35

Fuente: Elaboracién propia en base al informe de la Huella de Carbono.

Se toman como fuentes de emisiones indirectas relevantes a los transportes aéreos realizados por el personal
por motivos laborales.

Tabla 7. Otras emisiones generadas por Banco BISA S.A®

Otras emisiones indirectas

Ton CO2e
Oficina Central La Paz 8,07
Oficina Central Cochabamba 15,61
Oficina Central Santa Cruz 50,37
Total 74,05

Fuente: Elaboracion propia en base al informe de la Huella de Carbono.

Tabla 8. Desglose de las emisiones por regional®

ODP
. (Potencial de Emisiones
. Emisiones )
Substancia en Kg destruccion en Kgde
de ozono) CFC-11e°
Oficina Central La Paz - - - -
Sucursal Central Cochabamba HCFC-22 (r22)" 0 0,055 0
Sucursal Central Santa Cruz HCFC-22 (-22) 75 0,055 4125
Total 75 4,125

Fuente: Elaboracion propia en base al informe de la Huella de Carbono.

° Fuente: En base a la tabla 13 del Informe de la Huella De Carbono BISA 2010.

6Segun los Protocolos de los Indicadores GRI, para este indicador sélo se incluyen las emisiones indirectas por consumo de energia, ya que las otras emisiones indirectas se reportan
bajo el Grupo de Indicadores EN17.

7CO2e: Equivalente de didxido de carbono, Unidad para comparar la fuerza de radiacion de un GEl con el diéxido de carbono. El equivalente de didxido de carbono se calcula utilizando
la masa de un GE (gas de efecto invernadero) determinado, multiplicada por su potencial de calentamiento global.

8Fuente: En base a la tabla 13 del Informe de la Huella De Carbono BISA 2010.

9 Fuente: En base Protocolo de Montreal para substancias que destruyen la capa de ozono (http://www.epa.gov/ozone/science/ods/classtwo.html)

19CFC: Compuesto denominado Clorofluorocarburo destructora de la capa de ozono.

"'Substancia destructora de la capa de ozono, Diflouroclorometano.



El informe final de los consultores determina que Banco BISA S.A. emitié durante la gestion 2010, 986
toneladas de CO2 en sus oficinas centrales de La Paz, Cochabamba y Santa Cruz siendo esa cantidad su
Huella de Carbono de dicha gestion y a partir de la cual se determind un Plan de Accién para reducir la
magnitud de su Huella para las préximas gestiones a través de una serie de iniciativas internas y externas.

Agua
En temas relacionados con el consumo de agua, mas de dos
tercios de la misma, consumida por Banco BISA S.A., proviene

de su uso por parte de los colaboradores, por lo que se fomenta
un uso responsable. Durante la gestion 2011, Banco BISA S.A.
se comprometié a difundir el correcto uso de los recursos
puestos a disposicion de los trabajadores, con el fin de reducir
el consumo de agua, energfa eléctrica, papel, entre otros.

Gréfico 10. Consumo de agua, expresado en m3 comparativo entre gestiones

Consumo de energia eléctrica, comparativo

(2010 - 2011) expresado en kwh

A
2000 2011

47y 4929 4716

3,445
2,667 2,846

La Paz Cochabamba Santa Cruz
Fuente: Elaboracion propia en base al informe de la Huella de Carbono.

5.3. Nuestros proveedores

Banco BISA S.A. ha identificado a sus proveedores como aliados estratégicos para el cumplimiento de sus
actividades como entidad financiera. En este sentido, la Institucién tiene normado el proceso de adquisicién
y/o contratacion de bienes y servicios.
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Respecto a la politica asi como a las précticas para adquisicion de bienes y servicios por parte de Banco BISA
S.A. se cuenta con una normativa vigente que detalla los procedimientos de adquisiciones de forma clara
y transparente. Dicha norma incluye explicitamente que en Banco BISA S.A. se da prioridad a proveedores
locales si las caracteristicas de calidad y precio son similares, de forma que se apoye a la produccién nacional
y fomento a la economia boliviana.

Durante el 2010, el 97% de los proveedores son de caracter local versus el 3% correspondiente a proveedores
internacionales. En la gestién 2011 este porcentaje varié de 88% para proveedores nacionales frente a 12%

internacionales debido a las adquisiciones realizadas especialmente en el drea de seguridad.

Gréfico 11. Desglose de proveedores (Nacional - Extranjera)

9700 Nacional  Extranjera
880

12%

— R

2010 2011

Fuente: Elaboracién propia en base a informacién de Servicios Generales.

A partir de la gestién 2011, Banco BISA S.A. se comprometid a incluir en los contratos con proveedores
una cldusula donde se haga mencién a que el proveedor debe cumplir con los principios de derechos
humanos, haciendo un total del 100% de los proveedores que serdn objeto de anélisis, desde la
gestion 2012.

5.4. Bolivia Solidaria y accion social

La campafa “Bolivia Solidaria, es momento de ayudar” fue creada en 2007. Esta iniciativa de Banco
BISA S.A. nacio por la necesidad de méas de 350 mil mujeres, hombres y nifios que quedaron sin techo
ni alimentos a causa de los desastres naturales ocurridos en el oriente boliviano, ocasionados por el
Fenomeno de “El Nifio". A partir de entonces las diferentes versiones de la cruzada han logrado éxitos
sin precedentes.

La campanfia se realiza junto a las empresas que conforman el Grupo Financiero BISA, del cual Banco BISA
S.A. es pilar fundamental. Bolivia Solidaria se constituye en unos de los mayores retos institucionales que
asume el Banco ya que su organizacion y ejecucion implica una gran logistica de la cual forman parte todos
los funcionarios de la entidad.



Bolivia Solidaria enfoca su atencion
principalmente a uno de los sectores mas
vulnerables de la sociedad como son
los nifios y nifias, convencidos de que la
manera de construir un mejor pais es a
través de una nifiez sana y feliz.

Uno de los principales pilares para su
éxito es la transparencia en el manejo de
las donaciones, aspecto que constituye
una de sus mas importantes fortalezas,
ya que el dinero colectado es entregado
publicamente a organizaciones de
reconocida trayectoria  nacional e
internacional, las cuales ejecutan los
proyectos y presentan informes sobre
los resultados obtenidos. Casas prefabricadas entregadas en Callapa - La Paz.

De la misma manera, la campana Bolivia Solidaria se caracteriza por presentar resultados tangibles de
los proyectos a los cuales respalda, los mismos que son ejecutados en un lapso de tiempo determinado,
mostrando con hechos el compromiso de Banco BISA S.A. con la sociedad.

Sobre los montos recaudados en los afios 2010 y 2011, el porcentaje referido a empresas e instituciones que
apoyaron las diferentes acciones de Bolivia Solidaria es como sigue:

Tabla 9. Porcentaje de recaudacion de Bolivia Solidaria

. 2010 2011
Ciudad
Empresas Personas Empresas Personas
La Paz 59% 41% 99% 1%
Santa Cruz 79% 21% 70% 30%
Cochabamba 47% 53% 61% 39%

Fuente: Elaboracién propia en base a informacién de Bolivia Solidaria.

La campana “Bolivia Solidaria, es momento de ayudar” ha registrado importantes éxitos en sus cinco afios de
vida. Se ha logrado beneficiar a miles de familias, nifios, nifias y adolescentes, quienes son el principal grupo
de interés del Programa de Responsabilidad Social Empresarial (PRSE) de Banco BISA S.A. Convencidos de
que la manera de construir un mejor pais es brindando mayores oportunidades a la nifiez en desventaja.
Para ello, Banco BISA S.A. mantiene una importante alianza estratégica con medios e instituciones como ATB,
Vision Mundial y la Fundacion Telemaratdn.
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Las campanas de recaudacion que culminan en grandes telemaratones han logrado recolectar en cinco afos,
mas de 22 millones de bolivianos (alrededor de USD. 3 millones) y una cuantiosa suma no especificada en
vituallas, medicamentos, alimentos, material de construccion, entre muchos otros.

Para conseguir los fondos, Ejecutivos de Banco BISA S.A, se movilizan a nivel nacional en busca de
donaciones; se habilitan cuentas bancarias en sus agencias y sucursales para que presten sus servicios
durante la Telemaraton y despliegan una gran campafia de comunicacién con el fin de sensibilizar a la
ciudadania; incentivando a que la poblacién aporte con dinero u otros.

Por Ultimo, despliega a centenares de voluntarios, en su mayorfa personal y empleados de Banco BISA S.A,,
La Vitalicia, BISA Seguros y otras empresas del Grupo Financiero BISA, a las calles en busca de donativos.

5.4.1. Bolivia Solidaria 2010: Aporte y compromiso sin precedentes

Los resultados de la campafia Bolivia Solidaria 2010 fueron muy gratificantes para Banco BISA S.A., ya que
continuaron respaldando diferentes proyectos de ayuda a la nifiez. La cruzada se consolidd a nivel internacional
con el nombramiento de Miembro Honorario de Bolivia Solidaria al famoso cantante espafiol Alejandro Sanz,
quien, luego de conocer los detalles de la cruzada, aceptd esta designacién con mucho agrado.

En La Paz, la Telemaraton, organizada en tiempo récord ante la emergencia que vivian cientos de familias
que habian perdido sus hogares como consecuencia de las intensas lluvias que afectaron a la zona de Huanu
Huanuni, recolecté Bs900.012 en efectivo y otros aportes en donativos realizados por diversas empresas.
Todo lo recaudado durante la campania fue destinado a la adquisicion de viviendas temporales que brindaron,
calor y cobijo, particularmente, a los nifios y nifias damnificados.

Posteriormente, en Santa Cruz, Bolivia Solidaria recaudo Bs715.014 , dinero que fue destinado al equipamiento
quirtrgico del nuevo pabellén del Centro de Rehabilitacién de Nifios Quemados (Cerniquem), durante esta
campafia se recaudaron también varios aportes para que los nifios y nifias, que han sufrido quemaduras,
tuvieran la oportunidad de rehabilitarse y reintegrarse a la sociedad.

Entrega de equipos médicos para
el Centro de Reabilitacion de nifios
quemados de Santa Cruz

( CERNIQUEM).




Finalmente, Bolivia Solidaria vy |a tradicional Telemaraton de Cochabamba unieron esfuerzos y lograron reunir
Bs1.444.008, asi como otras contribuciones en material de construccion y alimentos, para cumplir con el
anhelado suefio de construir un hogar temporal destinado a la Fundacién Mosoj Ph'unchay. El albergue
temporal es un espacio destinado a la recuperacion y rehabilitacién de los nifios, nifias y adolescentes
de escasos recursos que han sido intervenidos quirtrgicamente, luego de haber sufrido accidentes de
quemaduras. Con los nuevos ambientes y servicios se ayuda a los pequefios a afrontar su nueva realidad.

5.4.2. Bolivia Solidaria 2011: Presente en las emergencias

En 2011, Bolivia Solidaria atendio la emergencia suscitada nuevamente por las inclemencias de la naturaleza
que afectaron principalmente a los departamentos de La Paz con el megadeslizamiento ocurrido en febrero
de 2011 y que afect6 a siete barrios de la ladera este de la urbe pacefia, dejando desamparados a miles de
familias, nifos y nifas.

Mientras que en Cochabamba las riadas e inundaciones ocasionaron cuantiosas pérdidas y afectaron a mas
de 5.500 familias de al menos once poblaciones.

En este sentido, el Banco y sus aliados estratégicos organizaron la camparia y la Telemaraton Bolivia Solidaria
desarrolladas simulténeamente en La Paz y Cochabamba en el mes de marzo, consiguiendo recaudar
Bs757.202 Sin embargo, debido a los esfuerzos y arduo trabajo realizado, se logré triplicar ese aporte con
donaciones hechas posterior a la Telemaraton, llegando a la suma de Bs2.284.676.

Con el dinero recaudado se construyeron 110 viviendas prefabricadas para las cientas de familias damnificadas
en La Paz, a quienes se brindd techo, un lugar seco y un espacio célido y seguro a los nifios y nifias.

En Cochabamba, la necesidad méas urgente que atendio Bolivia Solidaria fue el requerimiento de més de
3.000 familias que precisaban medicamentos. Con los fondos recolectados, el Banco adquirié varios lotes
de los farmacos mas requeridos, equivalentes a Bs214.818, los medicamentos adquiridos con estos fondos
fueron entregados en su totalidad al Servicio Departamental de Salud (SEDES) de Cochabamba.

Construccioon del | o
Albergue Mosoj e -
Ph'unchay en la ciudad F e
de Cochabamba. oo
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De igual manera, se recaudaron Bs21.000 destinados a la compra de semillas para los damnificados de
las inundaciones en la localidad de Rurrenabaque. Cabe resaltar el importante apoyo de un grupo de
compatriotas que viven en EEUU y forman Bolivia Solidaria USA, que consigue fondos para respaldar las
diferentes campanfias de Bolivia Solidaria.

En Santa Cruz, se activé la Telemaraton Bolivia Solidaria para apoyar la implementacion de una planta de
productos lacteos que permitiréd la auto sostenibilidad econdémica del Hogar de Dios, centro que se encuentra
en la provincia Saavedra y que apoya a nifios con pardlisis cerebral severa en Santa Cruz, se logré recaudar
para este fin Bs804.458 en efectivo, como también varios donativos en especie.

Porsu parte en Cochabamba se logré recaudar Bs837.596 en efectivo, asi como también muchas otras donaciones
en productos y servicios para la construccion de infraestructura y equipamiento de cinco Centros de Atencion
Integral como son CEOLI, CERECO, CREVA, SOLIDARIDAD vy el Centro Vicente Cafias, que brindan tratamiento
meédico y rehabilitacion para més de 400 nifios y nifias con discapacidad en la ciudad de Cochabamba.

5.4.3. Otras actividades de apoyo

El comportamiento empresarial socialmente responsable constituye un eje fundamental en la estrategia de
negocios de nuestra entidad. En este marco, nuestro respaldo se ha extendido a diversos dmbitos como el
deporte, la cultura en sus variadas expresiones, la educacion, el apoyo a proyectos empresariales, entre otros.

Premiacion a los innovadores
y emprendedores
universitarios en Innova San
Andrés.

Con el proposito de trabajar por el desarrollo del pafs, coadyuvar a la creacion de empleo y dar paso al
surgimiento de nuevas empresas productivas, Banco BISA S.A. respaldd durante cuatro afios consecutivos
el Concurso de Ideas Innovadoras y de Base Tecnoldgica “Innova San Andrés”, que fomenta la investigacion

V N



y el emprendimiento de jévenes y profesionales de la comunidad universitaria, dentro del programa que
promueve la innovacion y la investigacién. En su Ultima version este concurso permitio la presentacion de mas
de 300 ideas provenientes del espiritu emprendedor de jévenes bolivianos.

Banco BISA S.A. promueve y premia el espiritu emprendedor en alumnos, profesionales y docentes
investigadores que demuestran ser capaces de crear empresas transformadoras y trascendentales para el pafs.

Entre sus diversas actividades de RSE, en 2010 y
posteriormente en 2011, como incentivo a la actividad
periodistica, Banco BISA S.A. nuevamente llevd
adelante la nueva versién del “Concurso Nacional
de Periodismo Especializado en Banca” y asi como
de los “Premios BISA al Periodismo”, en los cuales
se reconocid la labor de los periodistas y medios
de comunicacién de television, prensa y radio. La
Ultima version de estos premios conté con el aval de
PricewaterhouseCoopers S.R.L. asi como del Centro
Latinoamericano para el Periodismo (CELAP).

Escultura de los
Premios BISA al
Periodismo.

En el dmbito cultural, Banco BISA S.A. patrocind nuevamente la Feria Internacional del Libro (FIL) e implementd
el stand més visitado de la misma con el fin de fomentar el habito de lectura. Al stand fueron invitados los
nifios de los campamentos instalados por el megadeslizamiento y nifios que viven en la carcel para brindarles
momentos de entretenimiento. Asimismo, Banco BISA S.A. llevé a cabo una camparia de recaudacion de
textos educativos y obras infantiles que llegd a colectar mas 550 libros entregados a la escuela del Centro de
Orientacion Femenina (COF).

En la Feria del Libro, el Banco
implementd un stand disefiado
para incentivar la lectura infantil

entre los asistentes.
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Asi mismo Banco BISA S.A. apoya a diversas entidades de beneficencia y ayuda social, realizando donaciones
de bienes muebles y equipos en desuso, a continuacion se detallan las donaciones entregadas a cada centro de
beneficencia:

a) CEREFE: Entidad encargada de ayuda a nifios discapacitados y con retraso mental de la ciudad de El Alto
y zonas sub urbanas de esta ciudad.

Se procedi6 a la entrega de equipos en desuso del Banco, estos equipos sirven a los nifios para desarrollo
de tareas motrices finas y gruesas, aprendizaje de nimeros, etc.

b) REMAR: Institucién benéfica sin fines de lucro establecida en la ciudad de La Paz que acoge en hogares y
centros de rehabilitacién a madres con sus hijos que tienen problemas intrafamiliares; nifios de la calles nifios
y adolescentes con maltrato y abuso sexual; personas con adicciones diversas.

Se procedié a entregar mobiliario de madera y metal para que puedan acondicionarlo para su uso en sus
talleres de carpinteria de madera y metal.

¢) HOGAR DE NINOS EDDY BULTER: Hogar de nifios y adolescentes con discapacidades ubicado en la zona
de Obrajes de la ciudad de La Paz.

Se realizo la donacion de equipos en desuso del Banco para tareas de beneficencia y otras actividades de
este hogar.

Otra de las actividades a resaltar, fue la entrega de una sala de ensayos al Centro Sinfénico Nacional de La
Paz para el fomento de la musica en nuestros artistas. De igual manera, Banco BISA S.A. colabord con las
orquestas Filarmonica de Cochabamba y Sinfonica Juvenil de Santa Cruz, coadyuvando de esta forma con la
promocién de nuestros valores artisticos.

Siguiendo en el plano cultural, Banco BISA S.A. hizo posible la llegada, por primera vez a Bolivia, de la novedosa
obra musical internacional Experimentum Mundi, en la que artesanos bolivianos tales como pasteleros,
carpinteros, albaniles, zapateros, afiladores de cuchillos, picapedreros, herreros, adoquineros, formaron una
orquesta y marcaron ritmos musicales con sus herramientas de trabajo.




Uno de los ensayos en el que
diferentes artesanos de nuestro
pais participaron de la Obra
Experimentum Mundi de
Giorgio Battistelli.

También se han apoyado otros proyectos dentro de los dmbitos de la promocion del deporte en diferentes
ciudades del pais.

Cabe resaltar que muchas de las actividades de responsabilidad social nacen de la iniciativa del propio
personal que se halla identificado con los valores de RSE del Banco.
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6. PREMIOS Y ASOCIACIONES

6.1. Premios y Reconocimientos
Banco BISA S.A. ha recibido varios reconocimientos por su participacion y desempefio en distintos &mbitos.
Los premios recibidos durante las gestiones 2010 y 2011 se detallan a continuacion.

Premios

Premio a la originalidad
Expocruz Santa Cruz — Bolivia
Septiembre 2010

Premio Ingenieria Comercial
Colegio de Ingenieros Comerciales

Santa Cruz - Bolivia

Julio 2010
J S
Por su trayectoria empresarial
Colegio de Ingenieros Comerciales de
Santa Cruz — Bolivia
2011
J S N '

Galardon Chuquiago de Oro

. . . . Premio Paul Harris a la Excelencia
a la mejor entidad financiera

Comité Civico Pro departamento de La Paz Empresarial en Responsabilidad Social

5011 Rotary Club Chuquiago Marka

2010




Reconocimientos

Por su valioso aporte

Comité departamental del Bicentenario
Santa Cruz — Bolivia

2010

40° aniversario desde su creacion por
ser Banco Miembro

ASOBAN

2010

Empresa nominada a la originalidad
Expocruz Santa Cruz — Bolivia
Septiembre 2011

J
Wadmipini T ilimths meims [1%Y

Por el apoyo con la campaiia
Bolivia Solidaria
Cerniquem
2010

N

Por promover la solidaridad en Bolivia por Diploma de Reconocimiento por apoyo a promover la
Habitat para la Humanidad Bolivia integracion de los pueblos y ciudadania andina en la region
2011 Secretaria General de la Comunidad Andina de Naciones.

6.2. Asociaciones
Banco BISA S.A. como parte de su estrategia corporativa es parte de las siguientes asociaciones:

ASOBAN Asociacion de Bancos Privados de Bolivia
CEDES Consejo Empresarial para el Desarrollo Sostenible
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1 PROCESO DE ELABORACION DE LA MEMORIA DE RSE

7.1. Alcance, relevancia, materialidad y cobertura de la Memoria

Con el objetivo de presentar a los grupos de interés informacién transparente de las actividades realizadas
en el aspecto de Responsabilidad Social Empresarial, Banco BISA S.A. solicité la auditoria de la informacion
correspondiente al periodo 2010 — 2011.

La auditoria cubre las actividades realizadas en el territorio nacional durante ese periodo de tiempo vy el
proceso de auditoria es encargado a una empresa de alcance internacional con oficinas locales en Bolivia
como es PricewaterhouseCoopers S.R.L.

7.2. Materialidad y prioridad de los aspectos incluidos en la Memoria de RSE

Para la elaboracion del presente documento se han seguido las buenas précticas y se han reconocido estdndares
y normas reconocidas internacionalmente como son la Guia para elaboracion de Memorias de sostenibilidad y
el Suplemento sectorial para Servicios Financieros, ambos de la Global Reporting Initiative (GRI) V3.0.

La informacién de la presente Memoria corresponde a las gestiones 2010 — 2011 y comprende las acciones
de Responsabilidad Social Empresarial de Banco BISA S.A. como miembro del Grupo Financiero BISA,
conglomerado del cual son parte diferentes empresas y que trabajan con el mismo objetivo: “Satisfacer las
necesidades de los clientes y usuarios”. En la Memoria 2010 — 2011 no se involucra a otras empresas del
mencionado Grupo, sin embargo son participes activos de la campana de recaudacién “Bolivia Solidaria, es
momento de ayudar”.

Banco BISA S.A. ha identificado a sus cuatro grupos de interés y son los accionistas, empleados, clientes y
sociedad y en base a ellos ha definido sus lineas de accion considerando que la relacién con estos sectores
es imprescindible para la consecucion de logros en lo que a RSE se refiere y por tanto la construccion de
reputacion a través de canales de comunicacion eficientes y permanentes.

7.3. Alcance y cobertura de la Memoria de RSE
El alcance de la informacién contenida en la Memoria de RSE abarca Unicamente informacion de Banco
BISA S.A.

Dentro de la informacion incluida en el presente reporte existen diferentes areas de las que se muestran
datos, una de ellas corresponde al consumo responsable de energia eléctrica y agua de las oficinas
centrales de La Paz, Cochabamba y Santa Cruz, debido a que el informe de la Huella de Carbono de
Banco BISA S.A. fue realizado tomando en cuenta la informacién de las oficinas centrales de las ciudades
del eje troncal de Bolivia.

Para el aspecto de Recursos Humanos, se tomaron en cuenta todas las oficinas y sucursales a nivel Bolivia
con las que Banco BISA S.A. cuenta, con el objetivo de presentar la cantidad de empleo que la organizacion
brinda a lo largo del pafs.
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8. PRINCIPALES INDICADORES DE RSE

8.1. Indicadores de RSE

Para estimar el valor econdmico creado por Banco BISA S.A. para los grupos de interés identificados y la
respectiva distribucién de dicho valor, se utiliza el Estado de Ganancias y Pérdidas contenido en los Estados
Financieros reportados y auditados de cada gestion.

El valor econémico creado por Banco BISA S.A. durante la gestion 2010 fue de Bs146.481.705 y en la gestion
2011 fue de Bs194.513.540 significando un incremento de 32.8 %. El valor econdmico generado cada afio

se distribuye entre los grupos de interés de acuerdo al Reporte Anual de la Institucion.

Tabla 10. Desglose del valor econdmico de Banco BISA S.A.

Desglose del valor econémico de Banco BISA S.A.

(Datos en bolivianos)

Descripcion 2010 2011

Valor econémico directo creado (VEC) 471.094.064 588.691.118
a) Ingresos 471.094.064 588.691.118
Margen financiero 246.568.958 294.481.315
Ajuste por diferencia de cambio y mantenimiento de valor 150.728 -3.667.777
Cargos por incobrabilidad netos -62.053.189 -28.002.678
Margen operativo 275.058.144 326.066.560
Ingresos extraordinarios 3.894.982 -
Ingresos de gestiones anteriores 7.474.440 -186.302
Valor econémico distribuido (VED) 324.612.359 394177578
b) Costes operativos 177.398.457 188.192.785
©) Salarios y beneficios sociales 127.379.763 155.649.812
d) Pagos a gobiernos 19.578.581 49.401.623
e) Inversiones en la comunidad 255.559 933.358
Valor econémico retenido (VER) 146.481.705 194.513.540

(calculado como valor econémico generado menos valor
economico distribuido)

Fuente: Elaboracion propia en base a informacion de los Estados Financieros.



8.2. Banco BISA S.A. en cifras

En la tabla a continuacién, Banco BISA S.A. muestra el desglose de los indicadores mds importantes, durante

las gestiones 2010 — 2011.

Tabla 11. Indicadores principales de Banco BISA S.A.

Descripcién 2010 2011
indices financieros (*)

(**Total Activos (Expresado en Bs) 9.677.023.352 10.503.995.322
(**)Total Pasivo (Expresado en Bs) 8.657.870.744 9.356.245.941
(**)Patrimonio (Expresado en Bs) 1.019.152.608 1.147.749.381
(**)ROA (Utilidad neta/Activo) 1,51% 1,85%
(**)ROE (Utilidad neta/Patrimonio) 14,37% 16,95%
(**)Resultado neto del ejercicio - antes de impuestos (Expresado en Bs) ~ 146.481.705 194.513.540
(**)Ingresos financieros netos (Expresado en Bs) 246.569.000 294.481.000
(**)Ingresos operativos netos (Expresado en Bs) 187.118.000 208.314.000
Gestion y Gobierno Corporativo

(**)Numero de comités (Expresado en cantidad) 3 3
Actividad

NUmero de accionistas (Expresado en cantidad) 2.073 2.092
Numero de empleados (Expresado en cantidad) 1.010 1.218
(**)Numero de oficinas a nivel Bolivia (Expresado en cantidad) 9 9
(**)Cantidad de remesas (Expresado en cantidad) 175.081 194.019
(**)Monto de las remesas (Expresado en miles de USD) 75.477 83.923
(**)Previsiones (Expresado en Bs) 62.053.000 28.003.000
(**)Depreciaciones (Expresado en Bs) 20.195.000 21.795.000
(**)Amortizaciones (Expresado en Bs) 2.898.000 4.104.000
Social

Personal capacitado por gestion (Expresado en personas) 4.859 5.534
Horas de formacién por empleado (Expresado en horas) 3,33 1,84
Total de actividades (Expresado en cursos) 251 338
Total de horas de capacitacidn durante la gestion (Expresado en horas) 3.360 2.240
Diversidad mujeres/hombres 54/46 51/49
Bolivia Solidaria (Expresado en MMBs) 3.059.034 3.947.730
Contratacion a tiempo parcial (Eventuales/Fijos) 2/98 5/95
Proveedores locales (Expresado en cantidad) 32 28
Proveedores extranjeros (Expresado en cantidad) 1 1
Ambiental

(**)Consumo de energfa ( Expresado en Kwh, LP, Cbba, SC) 1.558.077 1.242.919
(**)Consumo de agua (Expresado en m3, LP, Cbba, SC) 12,095 11,220

Fuente: Elaboracién propia en base a informacion de los Estados Financieros. (**)=Informacién auditada.
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8.3. indice GRI

Descripcion del indicador

=
o
o
IS]
=
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PERFIL
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2
o
O
=
=
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Capitulo

ESTRATEGIA'Y ANALISIS

Declaracion del mdximo responsable de R [TV 1. Mensaje del
la toma de decisiones de la organizacion Presidente.
(director general, presidente o puesto
equivalente) sobre la relevancia de la
sostenibilidad para la organizacion y su
estrategia.
Descripcion de los principales impactos, R [TV 1. Mensaje del
riesgos y oportunidades. Presidente.
PERFIL DE LA ORGANIZACION
Nombre de la organizacién Razdn Social: Banco BISA S.A R | TV Contratapa
NIT: 1020149020
Representante Legal: Tomds
Nelson Barrios Santivaiez.
Principales marcas, productos y/o servicios. R | TV 2. Perfil de Banco 2.7. Servicios y
BISAS.A. productos
Estructura operativa de la organizacion, R | TV 2. Perfil de Banco | 2.3. Estructura
incluidas las principales divisiones, entidades BISAS.A. Organizacional
operativas, filiales y negocios conjuntos (joint
ventures).
Localizacion de la sede principal de la Oficina Central: Av. 16 de Julio R | TV Contratapa
organizacion No 1628 Edificio BISA, el Prado
NUmero de paises en los que opera la Banco BISA S.A. desarrolla sus R | TV 2. Perfil de Banco | 2.5. Banco BISA
organizacion y nombre de los paises en los | actividades a nivel nacional. BISAS.A. S.A. en Bolivia
que desarrolla actividades significativas o los
que sean relevantes especificamente con
respecto a los aspectos de sostenibilidad
tratados en la memoria.
Naturaleza de la propiedad y forma juridica. | Razon Social: Banco BISA S.A R | TV Contratapa
NIT: 1020149020
Representante Legal: Tomds
Nelson Barrios Santibafiez.
Mercados servidos (incluyendo el desglose R | TV 2. Perfil de Banco | 2.5. Banco BISA
geogrdfico, los sectores que abastece y los BISAS.A. S.A. en Bolivia
tipos de clientes/beneficiarios).
Dimensiones de la organizacion informante:
« NUmero de empleados ® | v 2. Perfil de Banco | 2.5 Programa de
BISASA. Bancarizacion




Descripcion del indicador

Indicador

Validacion

Capitulo

] Ventas netas (para organizaciones del R | TV 8. Principales 8.2. Banco
. sector privado) Indicadores de RSE | BISA SA. en Cifras
» Capitalizacion total, desglosada en R | TV 8. Principales 8.2. Banco
términos de deuda y patrimonio neto (para Indicadores de RSE | BISAS.A. en
organizaciones del sector privado) Cifras
» Cantidad de productos o servicios prestados | En la pagina Web de Banco R | TV 2. Perfil de Banco | 2.7.1. Productos
BISA S. A. se describen todos los BISASA. y Servicios para
productos y servicios que brinda personas
la entidad. 2.7.2 Productos
y Servicios para
empresas
2.8. Soluciones
Integrales
Cambios significativos durante el periodo Durante el periodo 2010-2011, | TR | TV indice GRI.
cubierto por la memoria en el tamafio, Banco BISA S.A. no ha sufrido
estructura y propiedad de la organizacion. cambios significativos en el
tamanio, estructura y propiedad
de la organizacion.
Premios y distinciones recibidos durante el m | v 6. Reconocimiento | 6.1. Premios y
periodo informativo. y asociaciones reconocimientos
PARAMETROS DE LA MEMORIA
Perfil de la Memoria
Periodo cubierto por la informacion El periodo cubierto por la R | TV indice GRI.
contenida en la memoria (por ejemplo, informacion contenida en la
ejercicio fiscal, ano calendario) Memoria de RSE de Banco BISA
S.AA, corresponde a las gestiones
2010-2011.
Fecha de la memoria anterior més reciente La fecha de la Memoria de RSE R | TV indice GRI.
(si la hubiere). de Banco BISA S.A,, anterior més
reciente corresponde al reporte
de las gestiones 2008 - 2009.
Ciclo de presentacion de memorias (anual, El ciclo de presentacion de la R | TV indice GRI.
bienal, etc.) Memoria de RSE de Banco BISA
S.A, se realiza cada dos afos,
Bienal.
Punto de contacto para cuestiones relativas a | Vicepresidencia Nacional de R | TV Contratapa

la memoria o0 su contenido.

Negocios

Jorge Velasco Tudela
Teléfono: (591-2) 2611320
jvelasco@grupobisa.com

Alcance y cobertura de la memoria

Proceso de definicion del contenido de la
memoria:
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Descripcion del indicador
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Capitulo

realizar los calculos, incluidas las hipdtesis

y técnicas subyacentes a las estimaciones
aplicadas en la recopilacion de indicadores y
demds informacion de la memoria.

datos utilizadas fueron tomadas
de la Global Reporting Initiative
GRI para la recoleccién de
informacion.

En el caso de la informacion
relacionada a Medio Ambiente,
se toma en cuenta solamente
informacion del eje troncal del
pais.

« Determinacién de la materialidad. TR | TV 7. Proceso de 7.2. Materialidad
elaboracion dela | y prioridad de
Memoria de RSE los aspectos
incluidos en la
Memoria de RSE
* Prioridad de los aspectos incluidos en la Toda la informacion contenida R | TV 7. Proceso de 7.2. Materialidad
memoria. en la MRSE corresponde a datos elaboracion dela | y prioridad de
proporcionados por el personal Memoria de RSE los aspectos
de Banco BISA S.A., dando en incluidos en la
algunos aspectos prioridad a la Memoria de RSE
informacion solamente del Eje
troncal del pais.
« |dentificacion de los grupos de interés R | TV 3. Didlogo con los | 3.1 Programa de
que la organizacion prevé que utilicen la Grupos de Interés | Responsabilidad
memoria. 7. Proceso de Social
elaboracion de la Empresarial.
Memoria de RSE 7.2. Materialidad
y prioridad de
los aspectos
incluidos en la
Memoria de RSE
Cobertura de la memoria (p. €]. paises, R | TV 2. Perfil de Banco | 2.5. Banco BISA
divisiones, filiales, instalaciones arrendadas, BISASA. S.A. en Bolivia
negocios conjuntos, proveedores).
Indicar la existencia de limitaciones del La informacion corresponde R [TV 7. Proceso de 7.2. Materialidad
alcance o cobertura de la memoria. solamente a Banco BISA S.A. elaboracion dela |y prioridad de
y no asi a otras empresas Memoria de RSE los aspectos
que forman parte del Grupo incluidos en la
Financiero BISA. Memoria de RSE
La base para incluir informacion en el caso La informacion corresponde R [TV 7. Proceso de 7.2. Materialidad
de negocios conjuntos (joint ventures), solamente a Banco BISA S.A. elaboracion dela |y prioridad de
filiales, instalaciones arrendadas, actividades | y no asi a otras empresas Memoria de RSE los aspectos
subcontratadas y otras entidades que puedan | que forman parte del Grupo incluidos en la
afectar significativamente a la comparabilidad | Financiero BISA. Memoria de RSE
entre periodos y/o entre organizaciones.
Técnicas de medicion de datos y bases para | Las técnicas de medicion de R [TV indice GRI.




Descripcion del indicador

o
o
=}
<
=
=)
=

Validacion

Capitulo

estructura directiva unitaria, se indicard el
ntimero de miembros del maximo drgano
de gobierno que sean independientes o no
ejecutivos.

una estructura unitaria.

BISASA.

Descripcion del efecto que pueda tener la R | TV 7. Proceso de 7.2. Materialidad
re expresion de informacidn perteneciente a elaboracion dela | y prioridad de
memorias anteriores, junto con las razones Memoria de RSE los aspectos
que han motivado dicha re expresion (por incluidos en la
ejemplo, fusiones y adquisiciones, cambio Memoria de RSE
en los periodos informativos, naturaleza del
negocio, 0 métodos de valoracion).
Cambios significativos relativos a periodos No existieron cambios R | TV 7. Proceso de 7.2. Materialidad
anteriores en el alcance, la cobertura o significativos relativos al alcance elaboracion dela | y prioridad de
los métodos de valoracion aplicados en la respecto a periodos anteriores. Memoria de RSE los aspectos
memoria. incluidos en la
Memoria de RSE
indice del contenido del GRI
Tabla que indica la localizacion de los Se cuenta con el indice de R | TV 8. Principales
Contenidos basicos en la memoria. contenidos del documento y el indicadores de RSE.
indice de contenidos GRI.
Verificacion
Politica y prdctica actual en relacion con m | W 9. Informe
la solicitud de verificacion externa de la del auditor
memoria. Si no se incluye en el informe de independiente.
verificacion en la memoria de sostenibilidad,
se debe explicar el alcance y la base de
cualquier otra verificacion externa existente.
También se debe aclarar la relacion entre la
organizacion informante y el proveedor o
proveedores de la verificacion.
GOBIERNO, COMPROMISQOS Y PARTICIPACION DE LOS GRUPOS DE INTERES
Gobierno
La estructura de gobierno de la organizacion, R [TV 2. Perfil de Banco | 2.2. Estructura
incluyendo los comités del méximo drgano BISASA. Sostenible
de gobierno responsable de tareas tales
como la definicion de la estrategia o la
supervision de la organizacion.
Indicar si el presidente del maximo ¢rgano | El Presidente del Maximo Organo | TR | TV indice GRI.
de gobierno ocupa también un cargo de Gobierno no ocupa ningtin
ejecutivo (y, de ser asi, su funcion dentro de | cargo en la empresa.
a direccion de la organizacién y las razones
que la justifiquen).
En aquellas organizaciones que tengan Banco BISA S.A. no cuenta con R | TV 2. Perfil de Banco | 2.2. Estructura

Sostenible
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Descripcion del indicador
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Capitulo

propio del mdximo drgano de gobierno,
en especial con respecto al desempefio
econémico, ambiental y social.

y la Memoria de RSE son
procedimientos de evaluacion
del mdximo 6rgano de gobierno.

BISASA.

Mecanismos de los accionistas y empleados | Los mecanismos para R | TV 3. Didlogo con los
para comunicar recomendaciones o comunicarse con los accionistas Grupos de Interés
indicaciones al méximo drgano de gobierno. | son las Juntas Ordinaria y
Extraordinaria de Accionistas.
Los empleados se comunican a
través de Intranet y publicaciones
internas del Banco.
Vinculo entre la retribucién de los miembros | Banco BISA S.A. no cuenta TR | TV indice GRI.
del maximo 6rgano de gobierno, altos con una sistema basado en
directivos y ejecutivos (incluidos los acuerdos | desempeio, ni de retribucién
de abandono del cargo) y el desempefio variable (econdmico, social y
de la organizacién (incluido su desempefio | ambiental) de su maximo drgano
social y ambiental). de gobierno y altos ejecutivos.
El sistema de cancelacién de
sueldos y salarios es fijo.
Procedimientos implantados para evitar Banco BISA S.A. cuenta con R | TV 2. Perfil de Banco | 2.2. Estructura
conflictos de intereses en el maximo ¢rgano | procedimientos formalmente BISAS.A. Sostenible
de gobierno. establecidos para evitar el
conflicto de interés entre los
miembros del médximo drgano
de gobierno.
Procedimiento de determinacién de R [TV 2. Perfil de Banco | 2.2. Estructura
la capacitacion y experiencia exigible a BISAS.A. Sostenible
los miembros del méximo ¢érgano de
gobierno para poder guiar la estrategia de
la organizacion en los aspectos sociales,
ambientales y econémicos.
Declaraciones de mision y valores R | TV 2. Perfil de Banco | 2.1. Mision,
desarrolladas internamente, codigos de BISAS.A. vision y valores
conducta y principios relevantes para el
desempefio econdmico, ambiental y social, y
el estado de su implementacion.
Procedimientos del méximo 6rgano de R | TV 2. Perfil de Banco | 2.2. Estructura
gobierno para supervisar la identificacion BISAS.A. Sostenible
y gestion, por parte de la organizacion,
del desempefio econémico, ambiental y
social, incluidos riesgos y oportunidades
relacionadas, asi como la adherencia o
cumplimiento de los estdndares acordados
a nivel internacional, cdigos de conducta y
principios.
Procedimientos para evaluar el desempefio | La Memoria Institucional R | TV 2. Perfil de Banco | 2.2. Estructura

Sostenible




Capitulo
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Validacion

Compromiso con iniciativas externas

Descripcion de cémo la organizacion ha R | TV 2. Perfil de Banco | 2.2. Estructura

adoptado un planteamiento o principio de BISAS.A. Sostenible

precaucion.

Principios o programas sociales, ambientales R | TV 5. La dimension 52.1.1

y econémicos desarrollados externamente, externa. Requisitos medio

asi como cualquier otra iniciativa que la ambientales para

organizacion suscriba o apruebe. |a otorgacion de
créditos.

Principales asociaciones a las que pertenezca R | TV 6. Premios y 6. Premios y

(tales como asociaciones sectoriales) y/o reconocimientos. reconocimientos.
entes nacionales e internacionales a las que
la organizacion apoya y esté presente en los
drganos de gobierno, participe en proyectos
0 comités, proporcione una financiacion
importante que exceda las obligaciones de

los socios, tenga consideraciones estratégicas.

Participacion de los Grupos de interés

3. Dialogo con los | 3.2 Dependencia
Crupos de Interés | del drea de RSEy

Relacion de grupos de interés que la R [TV
organizacion ha incluido.

7. Proceso de
elaboracion de la

sus funciones
7.2. Materialidad

Memoria de RSE y prioridad de
los aspectos
incluidos en la
Memoria de RSE
Base para la identificacion y seleccion de ® | W 3. Didlogo conlos | 3.1. Programa de
grupos de interés con los que la organizacion CGrupos de Interés | Responsabilidad
se compromete. Social

Empresarial
Enfoques adoptados para la inclusién de TR | TV 3. Didlogo con los | 3.2. Dependencia
los grupos de interés, incluidas la frecuencia CGrupos de Interés | del drea de RSEy
de su participacion por tipos y categoria de sus funciones

grupos de interés.

Principales preocupaciones y aspectos R | TV 3. Didlogo con los | 3.2. Dependencia
de interés que hayan surgido a través de Grupos de Interés. | del drea de RSEy
|a participacion de los grupos de interés sus funciones.

y la forma en la que ha respondido la 5. Dimension 5.1.1 Punto de
organizacion a los mismos en la elaboracion externa. Reclamo

de la memoria.
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Descripcion del indicador
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ASPECTO: DESEMPENO ECONOMICO

Valor economico directo generado y R | TV 8. Principales 8.1. Indicadores
distribuido, incluyendo ingresos, costes indicadores de RSE. | de RSE
de explotacion, retribucién a empleados,
donaciones y otras inversiones en la
comunidad, beneficios no distribuidos y
pagos a proveedores de capital y a gobiernos.
Consecuencias financieras y otros riesgos R | TV 5. La dimension 5.2.1. Medio
y oportunidades para las actividades de la externa. Ambiente
organizacion debido al cambio climtico.
Cobertura de las obligaciones de la R | TV 4. Dimension 4331,
organizacion debidas a programas de Interna. Compensacion
beneficios sociales.
Ayudas financieras significativas recibidas de | Banco BISAS.AA, norecibeayuda | TR | TV indice GRI.
gobiernos. directa o indirecta de ningtin
gobierno.

ASPECTO: PRECENCIA EN EL MERCADO
Politica, practicas y proporcion de gasto R | TV 5. La dimension 5.3. Nuestros
correspondiente a proveedores locales en externa proveedores
lugares donde se desarrollen operaciones
significativas.
Procedimientos para la contratacion local y Banco BISASA, cuentaconmés | TR | TV 4. Dimension 4.3.1. Personal de
proporcion de altos directivos procedentes del 95% de su personal bajo Interna Banco BISASA.
de la comunidad local en lugares donde se | contrato indefinido.
desarrollen operaciones significativas.

ASPECTO: IMPACTOS ECONOMICOS INDIRECTOS
Desarrollo e impacto de las inversiones en R | TV 2. Perfil de Banco | 2.3. Programa de
infraestructuras y los servicios prestados BISAS.A. Bancarizacion
principalmente para el beneficio publico
mediante compromisos comerciales, pro
bono, o en especie.

DIMENSION AMBIENTAL
ASPECTO: MATERIALES
EN] Materiales utilizados, por peso o volumen. R | TV 5. La dimension 5.2.1 Medio
externa Ambiente

Porcentaje de los materiales utilizados que De todos los regalos de navidad | TR | TV indice GRI.

son materiales valorizados.

realizados por Banco BISA SA.,,
para su personal, durante la
gestion 2010 el 100% de los
mismos fue elaborado con
materiales reciclados.
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ASPECTO: ENERGIA

Capitulo

Validacion

ASPECTO: AGUA

su naturaleza y destino.

Banco BISA S.A., por el giro de
negocio no genera vertimiento
de aguas residuales.

Consumo directo de energfa desglosado por | No Aplicable. TR \Z 5. La dimension 5.2.1.4. Energla

fuentes primarias. externa. y Agua

Consumo indirecto de energia desglosado TR 5. La dimension 5.2.1.4. Energla

por fuentes primarias. externa. y Agua

Captacion total de agua por fuentes. R | TV 5. La dimension 5.2.1.4. Energfa
externa. y Agua

ASPECTO: BIODIVERSIDAD

Descripcion de terrenos adyacentes o No Aplicable. TR | TV [V indice GRI.

ubicados dentro de espacios naturales

protegidos o de dreas de alta biodiversidad Banco BISA S.A, no se encuentra

no protegidas. Indiquese la localizacion dentro ni adyacente a espacios

y el tamano de terrenos en propiedad, naturales.

arrendados, o que son gestionados de alto

valor en biodiversidad en zonas ajenas a

dreas protegidas.

Descripcion de los impactos més No Aplicable. TR | TV [/ indice GRI.

significativos en la biodiversidad en espacios

naturales protegidos o en dreas de alta Banco BISA S.A, por el giro

biodiversidad no protegidas, derivados de de negocio no genera un alto

las actividades, productos y servicios en impacto en la biodiversidad y en

dreas protegidas y en dreas de alto valor en | espacios naturales.

biodiversidad en zonas ajenas a las dreas

protegidas.

ASPECTO: EMISIONES, VERTIDOS Y RESIDUOS

Emisiones totales, directas e indirectas, de R | TV 5. La dimension 5.2.1.4. Energia

gases de efecto invernadero, en peso. externa. y Agua

Otras emisiones indirectas de gases de efecto R | TV 5. La dimension 5.2.1.4. Energia

invernadero, en peso. externa. y Agua

Emisiones de sustancias destructoras de la R | TV 5. La dimension 5.2.1.4. Energia

(apa 070no, en peso. externa. y Agua

NO, SOy otras emisiones significativas al aire R | TV 5. La dimension 5.2.1.4. Energia

por tipo y peso. externa. y Agua

Vertimiento total de aguas residuales, segiin | No Aplicable. TR | TV [/ indice GRI.

Memoria Anual 2010-2011 / Responsabilidad Social Empresarial @




@ Memoria Anual 2010-2011 / Responsabilidad Social Empresarial

Descripcion del indicador

o
o
=}
<
=
=)
=

Capitulo

Validacion

Peso total de residuos gestionados, seglin No Disponible. indice GRI.
tipo y método de tratamiento.
Banco BISA S.A., envid una carta
al proveedor de limpieza con
el cual trabaja, solicitando que
se informe sobre la cantidad de
papel que el Banco genera como
residuos.
NUmero total y volumen de los derrames No Aplicable. R | TV indice GRI.
accidentales mds significativos.
Banco BISA S.A, por el giro de
negocio no genera derrames
accidentales significativos.
ASPECTO: PRODUCTOS Y SERVICIOS
Iniciativas para mitigar los impactos Como una iniciativa Banco R | TV 5. La dimension 5.2.1.3. Huella de
ambientales de los productos y servicios, y BISA S.A. cuenta con el estudio externa. Carbono
grado de reduccion de ese impacto. de la Huella de Carbono, con
el objetivo de implementar
una estrategia sostenible
ambientalmente, esta iniciativa
se suma y complementa a
muchas otras que el banco ha
ido implementando.
Porcentaje de productos vendidos, y sus No Aplicable. Banco BISA SA.,, TR | v [FV/A indice GRI,
materiales de embalaje, que son recuperados | por el giro del negocio no cuenta
al final de su vida util, por categorias de con ninglin producto que tenga
productos. material de embalaje.
ASPECTO: CUMPLIMIENTO NORMATIVO
Coste de las multas significativas y nimero Banco BISA S.A,, no recibio R [TV indice GRI.
de sanciones no monetarias por ninguna multa por el
incumplimiento de la normativa ambiental. | incumplimiento a la normativa
ambiental vigente en el estado
Plurinacional de Bolivia, debido
al giro de negocio.
DIMENSION SOCIAL
INDICADORES DEL DESEMPENO DE PRACTICAS LABORALES Y ETICA DE TRABAJO
Aspecto: Empleo
Desglose del colectivo de trabajadores por R | TV 4. Dimension 4.3.1. Personal de
tipo de empleo, por contrato y por region. Interna Banco BISASA.
Numero total de empleados y rotacion media R | TV 4. Dimension 4.3.1. Personal de
de empleados, desglosados por grupo de Interna Banco BISASA.
edad, sexo y region.
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Aspecto: Relaciones empresa/trabajadores

Porcentaje de empleados cubiertos por un Del total de trabajadores de TR \/ZA 4. Dimension 4.3 Nuestros
convenio colectivo. Banco BISA SA. el 0% se Interna colaboradores
encuentra cubierto por un
convenio colectivo.

Periodo(s) minimo(s) de preaviso relativo(s) | El Banco BISA SA. da estricto R | TV indice GRI.
a cambios organizativos, incluyendo si estas | cumplimiento a lo dispuesto
notificaciones son especificadas en los por la Constitucion Politica
convenios colectivos. del Estado, la Ley General
del Trabajo y su Decreto
Reglamentario.

Aspecto: Salud y seguridad en el trabajo

Tasas de absentismo, enfermedades Banco BISA S.A. a través de su R [TV indice GRI.
profesionales, dias perdidos y nimero de Area de RRHH. tiene un registro

victimas mortales relacionadas con el trabajo | de las ausencias generadas por

por region. enfermedad o accidente. La tasa

de absentismo en 2010 fue de
1.35 dias por empleado al afo
yen 2011 de 1.09 dias por

empleado.
Programas de educacion, formacion, No Disponible. w® | W indice GRI.
asesoramiento, prevencion y control de
riesgos que se apliquen a los trabajadores, Banco BISA S.A,, cuenta con un
a sus familias o a los miembros de la compromiso para las gestiones
comunidad en relacion con enfermedades 2012y 2013 en el cual se
graves. realizard la implementacion

de programas de educacion y
prevencion de enfermedades
para empleados del Banco.

Aspecto: Formacion y educacion

Promedio de horas de formacién al aio R [TV 4. Dimension 432.
por empleado, desglosado por categoria de Interna Capacitacion
empleado.

Aspecto: Diversidad e igualdad de oportunidades

Composicion de los drganos de gobierno R [TV 4. Dimension 4.3.1. Personal de
corporativo y plantilla, desglosado por sexo, Interna Banco BISASA.
grupo de edad, pertenencia a minorias y
otros indicadores de diversidad.

Relacion entre salario base de los hombres R [TV 4. Dimension 4.3 Nuestros
con respecto al de las mujeres, desglosado Interna colaboradores
por categoria profesional.
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Aspecto: Précticas de inversion y abastecimiento

de trabajo forzado o no consentido, y las
medidas adoptadas para contribuir a su
eliminacién.

Porcentaje y nimero total de acuerdos de R | TV 5. La dimension 5.3. Nuestros
inversion significativos que incluyan clausulas externa. Proveedores
de derechos humanos o que hayan sido
objeto de analisis en materia de derechos
humanos.
Porcentaje de los principales distribuidores y R [TV 5. La dimension 5.3. Nuestros
contratistas que han sido objeto de andlisis externa. Proveedores
en materia de derechos humanos, y medidas
adoptadas como consecuencia.
Aspecto: No discriminacion
Numero total de incidentes de discriminacion R | TV 4. Dimension 4.3 Nuestros
y medidas adoptadas. Interna colaboradores
Aspecto: Libertad de asociacion y convenios colectivos
Actividades de la compaiifa en las que En el Reglamento Interno de R | TV 4. Dimension 433.1.
el derecho a libertad de asociacion y de Banco BISA S.A,, se dispone Interna. Seguridad y salud
acogerse a convenios colectivos puedan que la empresa se adectie a las Laboral
correr importantes riesgos, y medidas disposiciones establecidas en la 4.3.3.3. Derechos
adoptadas para respaldar estos derechos. Ley General del Trabajo y en la Humanos
Constitucion Politica del Estado.
Aspecto: Explotacién infantil
Actividades identificadas que conllevan un R | TV 4. Dimension 4.3.3.3. Derechos
riesgo potencial de incidentes de explotacién Interna. Humanos
infantil, y medidas adoptadas para contribuir
a su eliminacion.
Aspecto: Trabajos forzados
Operaciones identificadas como de riesgo R | TV 4. Dimension 4.3.3.3. Derechos
significativo de ser origen de episodios Interna. Humanos
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Descripcion del indicador

INDICADORES DEL DESEMPENO DE SOCIEDAD

Validacion

Capitulo

Aspecto: Comunidad

Aspecto:

Aspecto:

Aspecto:

Naturaleza, alcance y efectividad de Todos los productos y/o servicios | TR | TV indice GRI.
programas y practicas para evaluar y que ofrece Banco BISA SA. se
gestionar los impactos de las operaciones encuentran bajo la regulacion
en las comunidades, incluyendo entrada, de la Autoridad de Supervision
operacion y salida de la empresa. del Sistema Financiero (ASFI) y

los mismos son ofertados por

el Banco de manera publica

y transparente a través de la

informacion disponible en

toda su red de agencias a nivel

nacional, su red de cajeros

autométicos, asi como también

en su pagina web, entre otros.
Corrupcion
Porcentaje y nimero total de unidades de R | TV 4. Dimension 4.1.3. Prevencion
negocio analizadas con respecto a riesgos Interna de riesgos
relacionados con la corrupcion.
Porcentaje de empleados formados en las R | TV 4. Dimension 4.1.3. Prevencion
politicas y procedimientos anti-corrupcion de Interna de riesgos
la organizacion.
Medidas tomadas en respuesta a incidentes R | TV 4. Dimension 4.1. Prevencion
de corrupcién. Interna. de Riesgos
Politica publica
Posicion en las politicas publicas y R | TV 6. Premios y 6. Premios y
participacion en el desarrollo de las mismas y reconocimientos. reconocimientos.
de actividades de “lobbying".
Cumplimiento normativo
Valor monetario de sanciones y multas Banco BISA S.A., no mantiene TR | v [/Z | indice GRI.

significativas y nimero total de sanciones no
monetarias derivadas del incumplimiento de
las leyes y regulaciones.

sanciones ni multas pendientes
ante el Regulador ni otra
instancia de Control. El Banco
BISA S.A. tiene como Politica
cumplir el marco normativo
aplicable a sus actividades, en
consecuencia se pone el maximo
esfuerzo para evitar cualquier
sancién y cuando éstas se
presentan, la Institucion cumple
a cabalidad la reglamentacion
inherente.
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Capitulo

Aspecto: Salud y seguridad del cliente

Fases del ciclo de vida de los productos R | TV 2. Perfil de Banco | 2.7. Productos y
y servicios en las que se evaltian, para en BISAS.A. Servicios
su caso ser mejorados, los impactos de
los mismos en la salud y seguridad de
los clientes, y porcentaje de categorias de
productos y servicios significativos sujetos a
tales procedimientos de evaluacion.
Aspecto: Etiquetado de productos y servicios
Tipos de informacion sobre los productos R [TV 2. Perfil de Banco | 2.7. Productos y
y servicios que son requeridos por los BISASA. Servicios
procedimientos en vigor y la normativa, y
porcentaje de productos y servicios sujetos a
tales requerimientos informativos.
Aspecto: Comunicaciones de marketing
Programas de cumplimiento de las leyes o Banco BISA SA., cumple R | TV indice GRI.
adhesion a estandares y cddigos voluntarios | con todas las disposiciones
mencionados en comunicaciones de establecidas por el Ente
marketing, incluidos la publicidad, otras Regulador ASFI, en cuanto a
actividades promocionales y los patrocinios. | temas de marketing se refiere.
Aspecto: Cumplimiento normativo
Coste de aquellas multas significativas Banco BISA S.A., no mantiene R | TV indice GRI.
fruto del incumplimiento de la normativa sanciones ni multas pendientes
en relacion con el suministro y el uso de ante el Regulador ni otra
productos y servicios de la organizacion. instancia de Control. Banco BISA
S.A. tiene como Politica cumplir
el marco normativo aplicable a
sus actividades, en consecuencia
se pone el méaximo esfuerzo
para evitar cualquier sancion y
cuando éstas se presentan, la
Institucion cumple a cabalidad la
reglamentacién inherente.
SUPLEMENTO ESPECIFICO PARA EL SECTOR FINANCIERO
ENFOQUE DE GESTION DE IMPACTOS DE PRODUCTOS Y SERVICIOS
Aspecto: Cartera de productos
Politicas con aspectos medioambientales y R | TV 5. La dimension 52.1.1

sociales especificos aplicadas a las lineas de
S negocio.

externa.

Requisitos medio
ambientales para
la otorgacion de
creditos.
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Procedimientos para la evaluacion R | TV 5. La dimension 52.1.1
y el control de riesgos sociales y externa. Requisitos medio
medioambientales en las lineas de negocio. ambientales para
la otorgacion de
creditos.
Procesos para monitorizar la implementacion R | TV 5. La dimension 52.1.1
por parte de los clientes de los requisitos externa. Requisitos medio
sociales y medioambientales incluidos en ambientales para
contratos o transacciones. la otorgacion de
créditos.
Procesos para mejorar la competencia de los | Banco BISA S.A., brinda R | TV indice GRI.
empleados para implementar las politicasy | capacitacion en Medio ambiente
procedimientos medioambientales y sociales | al personal encargado de la
aplicados a las lineas de negocio. otorgacion de créditos.
Interacciones con clientes/sociedades R | TV 5. La dimension 5.2.1.3. Medimos
participadas/socios empresariales en externa. nuestra huella de
relacion a los riesgos y oportunidades carbono
medioambientales y sociales.
DESEMPENO DE IMPACTO DE PRODUCTOS Y SERVICIOS
Aspecto: Cartera de productos
Porcentaje de la cartera para las lineas de Informacion expuesta en la R [TV indice GRI.
negocio seglin la region, la dimension (ej. Memoria Financiera 2010y 2011.
Microempresas/PyMEs/grandes) y el sector | Todo el desglose de la cartera se
de actividad. encuentra descrito a lo largo del
documento.
Valor monetario de los productos y servicios ® | v 2. Perfil de Banco | 2.6.2. Programa
disefados para proporcionar un beneficio BISASA. de Remesas
social especifico para cada linea de negocio
desglosado segtin su propasito.
Valor monetario de los productos y servicios R | TV 2. Perfil de Banco | 2.7. Productos y
disenados para proporcionar un beneficio BISASA. Servicios
medioambiental especifico para cada linea de
negocio desglosado segun su proposito.
Aspecto: Auditoria
Cobertura y frecuencia de auditorias R | TV 7. Proceso de 7.1. Alcance,
para evaluar la implementacion de las elaboracion de la relevancia,
politicas medioambientales y sociales y los Memoria. materialidad y
procedimientos de evaluacion de riesgos. cobertura de la
Memoria
Aspecto: Activismo Accionarial - A través de la participacién accionaria
Porcentaje y niimero de companias dentro R | TV 5. Dimension 5.4. Bolivia
de la cartera de la entidad con las que la externa. Solidaria y Accién

organizacion informante ha interactuado en
temas medioambientales y sociales.

Social
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Porcentaje de activos sujetos a controles R | TV 2. Perfil de Banco | 2.6.2. Programa
medioambientales o sociales tanto positivos BISAS.A. de Remesas
como negativos.
Politicas de voto en asuntos Banco BISA S.A, forma parte R TV indice GRI.
medioambientales o sociales en de ASOBAN y CEDES, ambas
participaciones sobre las cuales la instituciones en las cuales el
organizacion informante posee derecho de | Banco tiene participacion.
voto o recomendacion de voto.
DESMPENO DE SOCIEDAD
Aspecto: Comunidad
Puntos de acceso por tipo en dreas de escasa TR | TV 2. Perfil de Banco | 2.3. Programa de
densidad de poblacion o desfavorecidas BISASA. Bancarizacion
econémicamente.
Iniciativas para mejorar el acceso a No Disponible. Banco BISASA, | TR | TV indice GRI.
los servicios financieros a personas Cuenta con un compromiso para
desfavorecidas. las gestiones 2012 y 2013 en el
cual se realizaran talleres para
mejorar la atencion a personas
discapacitadas o con habilidades
especiales.
ENFOQUE DE GESTION DE RESPONSABILIDAD SOBRE PRODUCTOS
Aspecto: Etiquetado de productos y servicios
Descripcion de politicas para el correcto R | TV 2. Perfil de Banco | 2.7. Productos y
diserio y oferta de servicios y productos BISAS.A. Servicios
financieros.
DESEMPENO DE RESPONSABILIDAD SOBRE PRODUCTOS
Aspecto: Etiquetado de productos y servicios
Iniciativas para mejorar la alfabetizacion R | TV 2. Perfil de Banco | 2.7. Productos y

y educacion financiera seglin el tipo de
beneficiario.

BISASA.

Servicios




Informe del
Auditor
Independiente
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INFORME DEL AUDITOR INDEPENDIENTE
20 de junio de 2012

A los seniores
Directores de
Banco BISA 5.4,
La Paz

Hemos efectuado, en lo que es materia de nuestra competencia, un trabajo de auditoria con nivel de
seguridad limitada de la informacién incluida en la Memoria de Responsabilidad Social Empresarial 2010,
2011, elaborada por Banco Bisa S.A. con corte al 31 de diciembre de 2011, La Sociedad prepara esta
informacién a efectos de cumplir con el indice GRI y obtener el nivel nivel auto - declarada de aplicacion A+
segun la Gwia para Elaboracidn de Memorias de Sosrenibifidad version 3.0 y su Suplemento Sectorial para
Entidades Financieras versién 3.0 de la Global Reporting Initiative, para las gestiones terminadas al 31 de
diciembre de 2010 y 2011.

Responsabilidad de la Gerencia de Banco Bisa 5.A. en relacién a la informacién incluida en la Memoria de
Responsabilidad Social Empresarial de Banco Bisa 5.A.

La gerencia de Banco BISA S.A., es responsable de la preparacidn y presentacién de la informacién incluida
en la Memoria de Responsabilidad Social Empresarial 2010, 2011 elaborada con corte al 31 de diciembre de
2011 para la informacién v el nivel auto - declarado de aplicacién A+, de acuerdo a los criterios de reporte
expuestos en la Guia para Elaboracidn de Memorias de Sostenibilidad version 3.0. de la Global Reporting
Initiative. Esta responsabilidad incluye: el disefio, implementacién y mantenimiento de los controles internos
relevantes para la apropiada preparacién y presentacion de la informacién incluida en la Memoria de
Responsabilidad Social Empresarial 2010, 2011 y el nivel auto - declarado de aplicacidn A+ v la aplicacion
de una base adecuada para la preparacién y elaboracién de estimaciones, si las hubiese, que sean razonables
para estas circunstancias,

Responsabilidad profesional de PricewaterhouseCoopers

MNuestra responsabilidad es la de expresar una conclusion con nivel de seguridad limitada sobre la
informacidn incluida en la Memoria de Responsabilidad Social Empresarial 2010, 2011 elaborada por Banco
Bisa 5.A. con corte al 31 de diciembre de 2011 y el nivel auto - declarado de aplicacidn A+. Nuesira
responsabilidad por la revision del documento Memoria de Responsabilidad Social Empresarial 2010, 2011y
el nivel de auto - declarade de aplicacion A+ es solamente con Banco BISA S.A. de acuerdo con los términos
de referencia acordados con la Empresa. Por este motive, no aceptamos ni asumimos ninguna
responsabilidad para cualquier otro propdsite ni con cualquier otra persona u organizacion,

Alcance
Muestro trabajo se realizd de acuerdo con la Morma Internacional de Auditoria [SAE 3000 -International

Standard on Assurance Engagements. Esta Norma establece que cumplamos con requerimientos éricos y que
planifiguemos y realicemos el trabajo de auditoria para obtener seguridad limitada en relacién a cualquier

Prfcmm-‘frhanse&xﬁrn S.R.L. La Pax = Bolivia Av. Meal, Santa Cruz esg. Yanacocha Edif. Hansa piso 19
T: (5gr-2) 2q08181, F: (591-2) 211-2752, winepie.com,fo
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aspecto significativo que llame nuestra atencién y nos lleve a concluir que la informacién incluida en la
Memoria de Responsabilidad Social Empresarial 2010, 2011 elaborada por Banco Bisa S.A. con corte al 31 de
diciembre de 2011 y el nivel auto - declarado de aplicacién A+ no cumple en todos los aspectos significativos
con el criterio expuesto,

En un trabajo de auditoria de nivel de seguridad limitada los procesos de recopilacion de evidencia son mids
limitados que en un trabajo de nivel de seguridad razonable, por lo tanto se obtiene menos confiabilidad que
en un frabajo de auditoria de nivel de seguridad razonable.

Los procedimientos seleccionados dependen del criterio profesional de los encargados, incluyendo la
evaluacién del riesgo de incumplimiento material de la informacién incluida en la Memoria de
Responsabilidad Social Empresarial 2010, 2011 elaborada por Banco Bisa 5.A. con corte al 31 de diciembre
de 2011 y el nivel auto - declarado de aplicacién A+ con relacitn al eriterio expuesto. Dentro del alcance de
nuestra trabajo hemos realizado los siguientes procedimientos:

. Entrevistas con personal de Banco BISA S.A., encargado de la elaboracién del documento Memoria de
Responsabilidad Social Empresarial 2010, 2011 elaborada por Banco Bisa 5.A. con corte al 31 de diciembre
de 2011 y con personal de |as dreas responsables de la generacitn de la informacion.

- Comparacidn de los datos financieros, del documento Memaoria de Responsabilidad Social Empresarial 2010,
2011 con la informacidn financiera incluida en los Estades Financieros Auditados de esas gestiones.

. Entrevistas con las gerencias y personal que opera la estrategia social y la implementacidn de las politicas y/o
procedimientos sociales de la empresa.

En base a las entrevistas, se indagé acerca del tipo de informacién de respaldo existente y se la solicité.
Posteriormente, se efectuaron pruebas analiticas y/o descriptivas {segin tipo de variable auditada) a efectos
de verificar la informacién presentada en la Memoria de Responsabilidad Social Empresarial 2010, 2011
elaborada por Banco Bisa 5.A. con corte al 31 de diciembre de 2011.

. Finalmente, verificamos el indice GRI elaborado por Banco BISA S.A. vy los indicadores reportados en el
misma, a efectos de verificar el cumplimiento de los requisitos para el nivel auto - declarado de aplicacidn
A+.

Conclusidn

Basados en nuestro trabajo de auditoria con nivel de seguridad limitada, nada ha llamado nuestra atencién
que nos haga pensar que la informacién incluida en la Memoria de Responsabilidad Social Empresarial 2010,
2011 elaborada por Banco Bisa S.A. con corte al 31 de diciembre de 2011 y el nivel auto - declarado de
aplicacién A+ no cumple en todes los aspectos significativos, con el criterio expuesto en la Guiz para
Elaboracién de Memorias de Sostenibilidad version 3.0 y el Suplemento Sectorial para Entidades Financieras,
version 3.0 de la Global Reporting Initiative,
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Fax:

Banco BISA S.A.
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Jorge Velasco

Vicepresidente Nacional de Negocios
Banco BISA S.A.

Av. 16 de Julio No. 1628 El Prado Edif. BISA
(591 — 2) 2317272

(591) 2 2390033

La Paz — Bolivia
www.bisa.com
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