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REGLAMENTO INTERNO DE ORDEN, HIGIENE Y SEGURIDAD
BANCOESTADO CONTACTO 24 HORAS S.A.

Este Reglamento contiene las normas por las cuales se regiran los
Trabajadores de BANCOESTADO CONTACTO 24 HORAS S.A.

ESTE DOCUMENTO ES DE LECTURA Y CUMPLIMIENTO
OBLIGATORIO PARA TODOS LOS TRABAJADORES

PREAMBULO:

El presente documento corresponde al Reglamento de Orden, Higiene y
Seguridad en el Trabajo de la empresa BANCOESTADO CONTACTO 24
HORAS S.A. dictado en conformidad a lo dispuesto en el Titulo III del Coédigo
del Trabajo y en el Articulo 67° de la Ley N° 16.744 sobre Accidentes del
Trabajo y Enfermedades Profesionales y el Reglamento sobre Prevencion de
Riesgos (Decreto N° 40 del MINISTERIO DEL TRABAJO Y PREVISION
SOCIAL, de fecha 11/02/1969).

CAPITULO PRELIMINAR

OBJETIVOS DE ESTE REGLAMENTO

El presente Reglamento tiene por finalidad regular las condiciones y
requisitos de ingreso; derechos; beneficios; obligaciones; prohibiciones y, en
general las condiciones de trabajo y remuneraciones, de higiene y seguridad
aplicables a todos los trabajadores de BANCOESTADO CONTACTO 24
HORAS S.A., en adelante también “La Empresa”, cualquiera que sea el lugar
en que se desempenen y la funcion que realicen.

El Articulo N° 153 del Coédigo del Trabajo en su parte pertinente senala
textualmente:

Las empresas, establecimientos, faenas o unidades econémicas que ocupen
normalmente diez o mas trabajadores permanentes, contados todos los que
presten servicios en las distintas fabricas o secciones, aunque estén
situadas en localidades diferentes, estaran obligadas a confeccionar un
Reglamento Interno de Orden, Higiene y Seguridad que contenga las
obligaciones y prohibiciones a que deben sujetarse sus trabajadores, en
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relacion con sus labores, permanencia y vida en las dependencias de las
respectiva empresa o establecimiento».

La Empresa deja constancia que es de su mayor preocupacion el bienestar
y seguridad de sus trabajadores y solicita a todos y a cada uno de ellos su
colaboracion en esta tarea, la que puede materializarse a través del
cumplimiento cabal de las normas contempladas en este Reglamento.

Las normas que contiene este Reglamento Interno han sido estudiadas y
fijadas con el proposito de establecer una armonica relacion laboral entre la
Empresa y sus trabajadores.

El Reglamento Interno es complementario de los Contratos de Trabajo de
cada uno de los trabajadores desde el momento de su ingreso como
trabajador a la Empresa. El trabajador o trabajadora no podra desconocer
las disposiciones y normas contenidas en este texto, cuyo fiel cumplimiento
tendra el caracter de obligatorio.

El presente Reglamento consta de dos partes, la primera que contiene las
normas de Orden y la segunda que contiene las normas de Higiene y
Seguridad.

Son normas de Orden todas aquellas que, dentro del ambito de las
disposiciones legales, en especial del Coédigo del Trabajo y normas
complementarias, dicta el empleador en uso de sus facultades para disponer
la forma en que debe llevarse a cabo el trabajo en la Empresa por parte de
los trabajadores de la misma y que se encuentran basicamente expuestas
en el Reglamento Interno, sin perjuicio del derecho de la Empresa a
revocarlas, modificarlas o aclararlas conforme a su criterio y necesidad,
respetando la legalidad vigente y dando cuenta de ello en forma oportuna y
legal a los trabajadores y autoridades, y que se encuentran expuestas
fundamentalmente en la primera parte de este Reglamento.

Son normas de Higiene y Seguridad todas aquellas que tienden a evitar
accidentes del trabajo y enfermedades profesionales conforme a la Ley

N° 16.744 y normas complementarias y que se encuentran
fundamentalmente expuestas en la segunda parte de este Reglamento.

Los Objetivos Especificos del presente Reglamento Interno de Orden,
Higiene y Seguridad son los siguientes:
Establecer las obligaciones y prohibiciones a que deben sujetarse los

trabajadores, en relacion con sus labores, permanencia y vida en las
dependencias de la empresa y eventualmente fuera de ella, incluido el trato
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o comportamiento para con sus companeros de trabajo, clientes y demas
personas que concurran al establecimiento o con quienes tomen contacto a
causa o con ocasion de sus labores.

Dar a conocer a todos los trabajadores todo lo concerniente a lo que el
Contrato de Trabajo significa para ambas partes en cuanto a obligaciones,
prohibiciones y sanciones en las pueda incurrir al no mantener una debida
observancia del conjunto de normas estipuladas que lo regulan.

Evitar que los trabajadores cometan actos o practicas inseguras en el
desempeno de sus funciones.

- Determinar y conocer los procedimientos que se deben seguir cuando se
produzcan accidentes o sean detectadas acciones y/o condiciones que
constituyan riesgo para las personas.

La empresa garantizara a cada uno de sus trabajadores un ambiente laboral
digno y de mutuo respeto. Para ello tomara todas las medidas necesarias y,
cuando corresponda, en conjunto con el Comité Paritario, de manera que
todos los trabajadores laboren en condiciones acordes con su dignidad.

El ambito de aplicacion del presente reglamento es para toda la empresa a
través de sus diversos estamentos, en orden a que todos, gerentes, jefes y
trabajadores en general, deben unir sus esfuerzos y aportar toda
colaboracion posible con el fin de lograr los objetivos propuestos, que no son
otros que alcanzar niveles competitivos de servicios, produccion y
comercializacion de lo que produce, basandose en un control estricto de las
normas que regulan las condiciones laborales y de seguridad en el trabajo.

En este aspecto debe existir una estrecha colaboracion entre todos los
trabajadores, los que deberan mantener el mas alto respeto a las normas
elementales de Seguridad, al Coédigo del Trabajo y su legislacion
complementaria, al presente Reglamento y a las directrices de la empresa.
La direccion de la empresa debera procurar los medios para capacitar a
sus trabajadores tanto en materias relacionadas con los procesos
productivos, administrativos y principalmente con aquellos destinados a
prevenir Accidentes de Trabajo y Enfermedades Profesionales.

Los trabajadores no podran alegar ignorancia de las disposiciones de este
reglamento una vez entrado en vigencia en forma legal.
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PRIMERA PARTE REGLAMENTO DE ORDEN.
TITULO I CONDICIONES DE INGRESO A LA EMPRESA

Articulo 1. Toda persona interesada en ingresar como trabajador o
trabajadora a esta Empresa, debe poseer y comprobar mediante los
correspondientes certificados o titulos, los estudios y/o competencias que
sean necesarios para desempenar un determinado cargo.

La Empresa se reserva el derecho a rehusar cualquier postulacion que no
cumpla con los requisitos exigidos o de aceptar aquellas, cuando la
naturaleza del respectivo cargo, las calificaciones y capacidades que exhiba
el postulante, o las necesidades de la Empresa asi lo aconsejen. Asimismo,
la Empresa podra a su solo arbitrio declarar vacante un concurso cuando
estime que ninguin postulante cumple con el perfil requerido para el cargo,
de acuerdo a los criterios expuestos y todos aquellos establecidos por la Ley.

Con todo, la Empresa no hara discriminaciones de ninguna especie en las
postulaciones, y no hara distinciones, exclusiones o preferencias por
ninguna de las razones senaladas en la Ley y en especial las sefialadas en
el inciso 4° del art.2° del Codigo del Trabajo.

Articulo 2. Al ingresar a la Empresa todo trabajador o trabajadora debe
presentar los antecedentes y documentos que se indican:

a) Completar el formulario ingreso proporcionado por la Empresa,
debiendo el interesado declarar con fidelidad y veracidad los datos
solicitados.

b) Curriculum Vitae.

C) Fotocopia cédula de identidad.

d) Certificado de Afiliacion AFP o Sistema Previsional al que pertenezca.

e) Certificado de Afiliacion Salud (Fonasa, Isapre).

f) Certificado de Antecedentes.
g) Certificado de Estudios.

h) Certificado de Situacion Militar al dia, en los casos que corresponda.

i) Carnet o certificado de discapacidad, en los casos que corresponda.

j) Otros que la Empresa solicite segun al cargo que se postule, sin
perjuicio de lo dispuesto en el inciso 3° del articulo 1° de este
Reglamento.

Cada vez los antecedentes y datos personales que el trabajador o
trabajadora indico en su solicitud de ingreso tengan variaciones, debera
informarlos al empleador con las certificaciones pertinentes dentro del
mismo mes de ocurrido el cambio.
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Cualquier omision, falsificacion o alteracion en la presentacion de los
documentos necesarios para postular a puestos de trabajo en la Empresa
se considera una falta grave, sujeta a investigacion y sancion, lo que podria
resultar en la terminacion del contrato del empleado o la empleada.

TITULO II DEL CONTRATO DE TRABAJO

Articulo 3. Una vez se hayan cumplido los requisitos mencionados y se
haya tomado la decision de contratar al trabajador o trabajadora, y después
de su incorporacion a las funciones correspondientes, se procedera a
formalizar el contrato dentro del plazo legal, siguiendo las condiciones
previamente acordadas. Es responsabilidad del trabajador o trabajadora
firmar el contrato en los términos indicados y dentro de los 15 dias de
iniciada la relacion laboral.

Este contrato de trabajo debera ser suscrito por ambas partes en, al menos,
dos copias idénticas en cuanto a contenido, fecha y validez. Una copia
quedara en posesion del trabajador o trabajadora, y la otra sera resguardada
por el empleador. A partir de agosto de 2022, los contratos podran ser
firmados a través del portal del trabajador, mediante firma electronica.

A su vez, la documentacion contractual, incluyendo contratos, anexos varios
y papeletas de vacaciones se firmaran a través de firma electronica en el
portal de softland

En caso de que el trabajador o trabajadora se niegue a firmar la
documentacion dispuesta por el empleador en ese portal, se generara una
constancia que sera enviada a la Direccion del Trabajo, como procedimiento
obligatorio.

Articulo 4. El Contrato de Trabajo contendra las menciones legales y las
demas que las partes hubieren pactado.

Articulo 5. Toda modificaciéon al contrato debera constar por escrito, sea al
dorso del contrato o en documento anexo al mismo.

Igualmente, se actualizara por escrito con la periodicidad que ordena la ley.
Toda modificacion, anexo o actualizacion debera ser igualmente suscrita por
las partes en los mismos términos indicados en el articulo 3.

Articulo 6. Al expirar el contrato, por cualquier causal, se generan las
siguientes obligaciones para el trabajador o trabajadora:

a) Restituir a la Empresa todos los efectos de propiedad de ésta, que se
encontraren en su poder o bajo su control, incluyendo, pero no limitado a,
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toda correspondencia, documentos o, diagramas, planos, papeles y archivos
computacionales, y no debera tomar ni conservar ninguna copia o facsimil
de dicha propiedad bajo ninguna forma.

b) Devolver a la Empresa cualquier suma que le adeudare al empleador u
otros organismos, como por ejemplo las Cajas de Compensacion, como
asimismo los implementos pertenecientes a la empresa que se le hayan
proporcionado al trabajador o trabajadora para desempenar sus labores
como por ejemplo el cintillo, computador, pantalla, entre otros.

TITULO III DE LA JORNADA DE TRABAJO Y DESCANSOS

Articulo 7. La jornada ordinaria semanal de trabajo tendra la duracion que
se encuentre estipulada en los respectivos contratos individuales de trabajo
y se ajustara en todo a las normas legales.

Atendido a que la Empresa se encuentra exceptuada del descanso
dominical, se ha dispuesto un sistema de turnos que se contiene en el
Anexo N° 6, el que se entiende formar parte de este Reglamento Interno
para todos los efectos.

Articulo 8. En atencion a que la Empresa esta exceptuada del descanso
dominical el sistema de turnos aludido en el Articulo anterior, considerara
otorgar los descansos compensatorios que ordena la ley.

Articulo 9. Podra excederse en la duracion de la jornada diaria, en los casos
y condiciones senaladas en la Ley y en especial cada vez que sea necesario
para evitar perjuicios en la marcha normal del establecimiento, cuando
sobrevengan fuerza mayor o caso fortuito, o cuando deban impedirse
accidentes o efectuarse arreglos o reparaciones impostergables en las
maquinas o instalaciones. Las horas trabajadas en exceso se pagaran como
extraordinarias.

Articulo 10. Se excluye de la limitacion en la jornada de trabajo todas
aquellas personas que en virtud del inciso segundo del articulo 22° del
Codigo del Trabajo se precisan, en especial, los gerentes, jefes,
administradores, apoderados con facultades de administracion,
coordinadores, quienes trabajen sin fiscalizacion superior inmediata y
demas que no ejerzan sus funciones en las instalaciones de la Empresa.

Articulo 11. La jornada ordinaria de trabajo se dividira en dos partes,
dejandose entre ellas, a lo menos, un tiempo para colacion o descanso segun
corresponda.
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Los cargos de ejecutivos de atencion teleféonica, y de los supervisores y
controladores de dichos ejecutivos, que tengan una jornada diaria cuya
duracion no exceda de 7 horas, considerara ademas del descanso senalado
en el parrafo anterior, un descanso diario de quince minutos. Si la jornada
diaria de trabajo es superior a 7 horas, se consideraran dos descansos
diarios adicionales de 15 minutos cada uno. Estos descansos adicionales
junto con el descanso senalado en el parrafo anterior, se informaran en la
programacion.

Los descansos referidos en este articulo se consideran como trabajados para
computar la duracion de la jornada, no asi la colacion que no se computa
en la duracion de la jornada para los contratos de jornada parcial

Articulo 12. Los contratos de menos de 30 horas semanales, tendran
los descansos durante la jornada que en cada caso se pacten.

TIiTULO IV DEL TRABAJO EN HORAS EXTRAORDINARIAS

Articulo 13. De acuerdo a las necesidades temporales del servicio,
debidamente calificadas por la Empresa, el personal podra trabajar horas
extraordinarias en los casos y condiciones que se indican en este
reglamento. Se consideraran horas extraordinarias las que excedan de la
jornada semanal pactada, y se pagaran con el recargo legal o el convenido
si éste fuere mayor.

Articulo 14. Las horas extraordinarias solo podran pactarse para
atender necesidades o situaciones temporales de la Empresa. Dichos pactos
deberan constar por escrito y tener una vigencia transitoria no superior a
tres meses, pudiendo renovarse por acuerdo de las partes.

Articulo 15. Los trabajadores no podran  trabajar horas
extraordinarias, ni ingresar antes de la hora estipulada para su jornada o
retirarse con posterioridad a ella, salvo que se cumpla con el pacto escrito a
que se alude en el articulo anterior.

Articulo 16. No son horas extraordinarias las trabajadas en
compensacion de un permiso, siempre que dicha compensacion haya sido
solicitada por escrito por el trabajador o trabajadora y autorizada por el

empleador.
Articulo 17. La realizacion de horas extras esta sujeta a la autorizacion
de la jefatura inmediata y debe ser registrada en nuestro sistema
Geovictoria.

10
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TIiTULO V DEL CONTROL DE ASISTENCIA

Articulo 18. Para los efectos de controlar asistencia y determinar las
horas de trabajo, sean ordinarias o extraordinarias, la Empresa establecera
un sistema de control, llamado Geovictoria, el cual puede ser utilizado a
través de la APP o a través de la web. Este sistema esta previamente
autorizado por la Direccion del Trabajo.

Todo trabajador o trabajadora debera registrar en dicho sistema su ingreso
y su salida de la Empresa.

No se considerara como trabajado el tiempo que no aparezca debidamente
registrado y no se aceptara excusa alguna para justificar la omision de la
marca o registro correspondiente, no obstante, si hubiese algin problema
del cual no sea responsabilidad del trabajador o trabajadora, este sera
revisado y considerado por la jefatura directa y presentada por el mismo a
RRHH para su revision.

Los trabajadores tienen la obligacion de presentarse en su puesto de trabajo
segun la programacion de su turno, en caso de no ocurrencia sera
sancionado en la forma que se senala en el presente Reglamento, sin
perjuicio que ello pudiese constituir, ademas, una causal legal de
terminacion del contrato de trabajo.

El trabajador o trabajadora, que registre por otro ingresos o salidas en el
sistema de control de asistencia, o lo altere de cualquier manera, sera
sancionado en la forma que se senala en el presente Reglamento, sin
perjuicio que ello pudiese constituir, ademas, una causal legal de
terminacion del contrato de trabajo.

Se descontara de la remuneracion del trabajador o trabajadora, las horas
de atraso a la conexion, los retiros anticipados, desconexiones intermedias
y las inasistencias no justificadas, sin perjuicio de las sanciones que, por la
gravedad del caso, pudiera adoptar la empresa. En especial, la empresa no
tolerara y sancionara los atrasos reiterados.

TiTULO VI DE LAS REMUNERACIONES

Articulo 19. Se entiende por remuneraciones las contraprestaciones
en dinero y las adicionales en especies evaluables en dinero que percibe el
trabajador o trabajadora, del empleador por causa del contrato de trabajo.
La remuneracion de cada trabajador o trabajadora, se ajustara a lo pactado
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en sus contratos individuales y, en lo que corresponda, a lo convenido en
instrumentos colectivos.

Articulo 20. Las remuneraciones se pagaran al trabajador o
trabajadora, en moneda de curso legal, preferentemente via transferencia
electronica, con cheque, vale vista u otro documento representativo de
dinero, sea entregandolo personalmente o depositandolo en cuenta
corriente, vista u otra que el trabajador o trabajadora, indicare, deducidos
los préstamos o anticipos que éste hubiera recibido a cuenta de ellas y
demas descuentos legales o autorizados en conformidad a la ley.

Articulo 21. El pago de las remuneraciones mensuales se realizara el
dia 24 de cada mes. En caso de que dicha fecha coincida con un dia sabado,
domingo o festivo, el pago se efectuara el dia habil inmediatamente anterior.
Para cumplir con esta disposicion, el empleador procesara de manera
interna la informacion relativa al ausentismo a mas tardar el dia 15 de cada
mes. Cualquier evento de ausentismo ocurrido con posterioridad a esta
fecha de corte sera considerado y descontado en el proceso de remuneracion
correspondiente al mes siguiente.

Sera obligacion del trabajador o trabajadora, recibir y revisar mensualmente
su liquidacion de remuneraciones, durante la semana siguiente a su
recepcion. En caso de no recibirse reclamos durante dicho periodo la
liquidacion se considerara irrevocablemente aceptada.

Las liquidaciones de sueldo pueden ser visualizadas por el trabajador o
trabajadora, en el portal del empleador ingresando al siguiente link
https:/ /portalrh.softlandcloud.cl/, donde encontrara un moédulo llamado
liquidaciones de sueldo.

La Empresa podra establecer un procedimiento para otorgar anticipos de
remuneraciones y tendra libertad para modificar dicho procedimiento, o
suspender el otorgamiento de anticipos en forma temporal o
permanentemente a su arbitrio. No obstante, debera respetarse, en su caso,
lo convenido en los instrumentos individuales o colectivos que estuvieren
vigentes.

Articulo 22. Cualquiera remuneracion o asignacion ocasional que el
empleador conceda al trabajador o trabajadora, se entendera otorgada a
titulo de mera liberalidad y no constituye en caso alguno derecho adquirido
para el trabajador.
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TiTULO VII DEL FERIADO ANUAL

Articulo 23. Los trabajadores que cumplan un ano o mas de servicios
en la Empresa tienen derecho a un feriado anual de quince dias habiles,
salvo que se pacte un periodo mayor. Los dias de feriado anual se
incrementaran en conformidad a la ley. Para hacer uso del derecho a feriado
progresivo, el trabajador o trabajadora debera acreditar con la
documentacion correspondiente los presupuestos necesarios para este fin.

Para hacer uso de feriado, el trabajador o trabajadora debera presentar una
solicitud por medio del siguiente enlace
https:/ /sistemasbecc.bancoestado.cl/miportal /Secciones/Login/IniciarSe
sion.aspx el cual debe ser validado y autorizado por su jefatura directa. La
empresa otorgara los feriados tratando de compatibilizar en lo posible el
interés del trabajador o trabajadora y las mejores necesidades del servicio.

Articulo 24. El feriado debe ser continuo, pero las partes podran de
comun acuerdo acordar fraccionar el exceso sobre diez dias.

El feriado no podra acumularse por mas de dos periodos consecutivos.

Para hacer uso de este beneficio, sera obligatorio que cada trabajador o
trabajadora firme previamente el correspondiente comprobante de

vacaciones.

Articulo 25. Para los efectos del feriado, el dia sabado se considerara
inhabil.

Articulo 26. La remuneracion que se pague durante el feriado se

ajustara a lo dispuesto en la ley.

TITULO VIII DEL SERVICIO MILITAR

Articulo 27. El trabajador o trabajadora, durante la vigencia de su
contrato, conservara la propiedad de su empleo, sin derecho a remuneracion
mientras hiciere el Servicio Militar Obligatorio, formase parte de las reservas
nacionales movilizadas o llamadas a instruccion y hasta un mes después de
la fecha del respectivo certificado de licenciamiento y en caso de enfermedad
comprobada con certificado médico se extendera hasta un maximo de cuatro
meses.
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El servicio militar no interrumpe la antigiiedad del trabajador o trabajadora
para todos los efectos legales.

TiTULO IX DE LAS LICENCIAS Y PERMISOS

Parrafo 1°
De las Licencias

Articulo 28. Se entiende por Licencia el periodo en que el trabajador o
trabajadora por razones previstas y protegidas por la legislacion laboral, sin
dejar de pertenecer a la empresa, suspende la relacion de trabajo con su
empleador.

Articulo 29. Se distinguen las siguientes clases de licencias:

1. Por servicio militar y llamado a servicio activo, que se regira en
todo por lo dispuesto en la ley.
2. Enfermedad o accidente comun.

El trabajador o trabajadora que por enfermedad estuviere impedido para
concurrir a su trabajo, estara obligado a dar aviso a la empresa por si o por
medio de un tercero, dentro de la jornada ordinaria de trabajo del primer
dia de ausencia. En caso en que el medico tenga el convenio electronico,
esta no se debe presentar de forma fisica.

El aviso de ausencia debera darse a su jefe directo o a alguna jefatura
superior, por el medio mas expedito.

Ademas del aviso, el trabajador o trabajadora enfermo debera presentar el
formulario de licencia, con la certificacion médica que corresponda dentro
del plazo legal. La Empresa podra no dar curso a toda licencia que se
presente sin cumplir las formalidades legales o la oportunidad de su
entrega. El plazo de entrega es de 2 dias habiles desde el inicio del reposo.

La Empresa recepcionara las licencias a través de su departamento de
gestion de personas.

La Empresa podra, si lo estima conveniente, confirmar la veracidad de la
licencia o el cumplimiento del descanso prescrito por el facultativo.

Mientras subsista la enfermedad y dure la licencia, el trabajador o
trabajadora no podra reintegrarse a su trabajo, ni asistir a ninguna otra
actividad de la Empresa u organizada por ella, aun cuando se trate de
actividades extraprogramaticas, salvo autorizacion expresa del empleador.
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Tampoco podra realizar actividades incompatibles con su estado de salud ni
contrariar las indicaciones médicas. El trabajador o trabajadora esta
obligado a cooperar activamente en su mejor y mas rapida recuperacion.

3. De la Licencia por maternidad.

Las mujeres trabajadoras tendran derecho a un descanso de maternidad de
seis (6) semanas antes del parto y doce (12) semanas después de €l y a las
licencias suplementarias que correspondan conforme a la Ley.

Para hacer uso del descanso de maternidad la trabajadora debera presentar
al empleador un certificado médico o de la matrona que acredite que el
estado de embarazo ha llegado al periodo fijado para obtenerlo.

El padre trabajador tendra derecho a un permiso pagado de cinco dias
habiles en caso de nacimiento de un hijo, el que podra utilizar a eleccion
desde el momento del parto, y en este caso sera de forma continua,
excluyendo el descanso semanal, o distribuirlos a su eleccion dentro del
primer mes desde la fecha del nacimiento. En caso de nacimiento multiple,
no se aumentaran los dias de permiso, y en tal caso el permiso se regira por
los antes senalado.

Este permiso también se otorgara al padre que se encuentre en proceso de
adopcion y se contara a partir de la resolucion que le otorgue el cuidado
personal o acoja la adopcion del menor.

Respecto a trabajadores con contrato a plazo fijo o por faenas cuya vigencia
se extingue durante el periodo que comprende el beneficio, no tienen
derecho a que se les compensen los dias que se encontraban pendientes por
tal concepto, a la fecha del término de su relacion laboral por tal causa.

Para los efectos de hacer uso de este derecho, el trabajador debera solicitarlo
por escrito al empleador al mail indicado en su contrato de trabajo, quien
no lo podra negar, pero exigira acreditacion con la presentacion de un
certificado de nacimiento que otorga el Registro Civil e Identificacion o con
la resolucion judicial respectiva, en el caso de la adopcion. Si el permiso se
ejerce a contar del dia del parto la acreditacion se hara en forma posterior
con un plazo maximo de dos dias habiles.

De acuerdo a lo previsto en la ley 20.545, las trabajadoras tendran derecho
a un permiso postnatal parental de 12 semanas a continuacion del periodo
postnatal. Con todo, la trabajadora podra reincorporarse a sus labores una
vez terminado el permiso postnatal, por la mitad de su jornada, en cuyo caso
el permiso postnatal parental se extendera a 18 semanas. En este caso
percibira el 50% del subsidio que le hubiere correspondido y, a lo menos, el
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50% de los estipendios fijos establecido en el contrato de trabajo, sin
perjuicio de las demas remuneraciones de caracter variables a que tenga
derecho. El ejercicio de este derecho se regira por lo dispuesto en el articulo
197 bis del Codigo del Trabajo.

Dando los avisos correspondientes, si ambos padres son trabajadores,
cualquiera de ellos, a eleccion de la madre, podra gozar del permiso
postnatal parental por medio del formulario el que sera proporcionado desde
el area respectiva de rrhh, a partir de la séptima semana del mismo, por el
numero de semanas que ésta indique. Las semanas utilizadas por el padre
deberan ubicarse en el periodo final del permiso y daran derecho al subsidio
en conformidad a la ley.

La mujer que se encuentre en el periodo de descanso de maternidad, o de
descanso suplementario o ampliado, recibira en conformidad a la ley un
subsidio equivalente a la totalidad de las remuneraciones y asignaciones
que perciba, de la cual sélo se deduciran las imposiciones previsionales y
los descuentos legales que corresponda.

Si a consecuencia o razon de su estado la trabajadora no pudiere
desempenarse en determinadas labores, debera acreditar el hecho ante el
empleador con el correspondiente certificado médico.

La madre trabajadora tendra ademas derecho:

a) Al permiso y subsidio, que establece el articulo 199 del
Codigo del Trabajo, cuando la salud de su hijo menor de un ano
requiera su presencia en el hogar con motivo de enfermedad grave,
siempre que esta circunstancia se acredite mediante certificado
meédico y visto bueno del servicio que otorga la atencion médica.

b) A disponer, para dar alimento a sus hijos, conforme el
articulo 206 del Codigo del Trabajo, de dos porciones de tiempo, que
en conjunto no pueden exceder de una hora al dia, que se
consideraran efectivamente trabajadas para los efectos del pago de
sueldo, cualquiera que sea el sistema de remuneracion. El derecho a
usar este tiempo, con el objeto indicado no podra ser renunciado en
forma alguna. Este derecho podra ejercerse de alguna de las
siguientes formas a acordar con el empleador:

1. En cualquier momento dentro de la jornada de trabajo;

2. Dividiéndolo, a solicitud de la interesada, en dos porciones;
3. Postergando o adelantando en media hora, o en una hora, el inicio
o el término de la jornada de trabajo.
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Ese derecho podra ser ejercido preferentemente en la sala cuna, o en el lugar
en que se encuentre el menor. Para todos los efectos legales, el tiempo
utilizado se considerara como trabajado.

El permiso al que se refiere el articulo 206 del Codigo del Trabajo, se
ampliara en el tiempo necesario para el viaje de ida y vuelta de la madre
para dar alimento a sus hijos.

Durante el periodo de embarazo y hasta un ano después de expirado el
descanso de maternidad, la trabajadora gozara de fuero laboral y estara
sujeta a lo dispuesto en el articulo 174 del Codigo del Trabajo.

La Empresa, cuando se cumplan los requisitos legales para ello, procedera
al pago de sala cuna directamente al establecimiento para que la mujer
trabajadora lleve a sus hijos menores de dos anos. El empleador designara
la sala cuna entre aquellas que cuenten con la autorizacion de la Junta de
Jardines Infantiles.

Durante el periodo de embarazo, la trabajadora que esté ocupada
habitualmente en trabajos considerados por la autoridad como perjudiciales
para su salud, debera ser trasladada, sin reduccion de sus remuneraciones,
a otro trabajo que no sea perjudicial para su estado, todo de conformidad al
articulo 202 del Codigo del Trabajo.

Para estos efectos se entendera, especialmente, como perjudicial para la
salud todo trabajo que:

a. Obligue a levantar, arrastrar o empujar grandes pesos;

b. Exija un esfuerzo fisico, incluido el hecho de permanecer de pie por
largo tiempo;

c. Se ejecute en horario nocturno, de forma que la trabajadora no podra
postular a turnos que se desarrollen en horario nocturno;

d. Se realice en horas extraordinarias de trabajo; y

e. Aquellas que la autoridad competente declare inconvenientes para el
estado de gravidez.

Mientras subsista la enfermedad y dure la licencia, el trabajador no podra
reintegrarse a su trabajo, ni asistir a ninguna otra actividad de la Empresa
u organizada por ella, aun cuando se trate de actividades
extraprogramaticas, salvo autorizacion expresa del empleador. Tampoco
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podra realizar actividades incompatibles con su estado de salud ni
contrariar las indicaciones médicas. El trabajador esta obligado a cooperar
activamente en su mejor y mas rapida recuperacion.

Sin embargo, si la trabajadora o el trabajador optan por la modalidad de
reincorporarse por la mitad de su jornada, el empleador podra distribuir la
jornada semanal asi reducida en un menor numero de dias de manera de
hacer un uso racional de los servicios.

Mientras subsista la enfermedad y dure la licencia, el trabajador no podra
reintegrarse a su trabajo, ni asistir a ninguna otra actividad de la empresa
u organizada por ella, aun cuando se trate de actividades
extraprogramaticas, salvo autorizacion expresa del empleador. Tampoco
podra realizar actividades incompatibles con su estado de salud ni
contrariar las indicaciones médicas. El trabajador esta obligado a cooperar
activamente en su mejor y mas rapida recuperacion.

Todo lo anterior es sin perjuicio de los permisos y demas beneficios
adicionales que la Empresa pueda acordar con los trabajadores mediante
instrumentos individuales o colectivos.

Parrafo 2°
De los Permisos

Articulo 30. La Empresa podra otorgar permisos con o sin goce de
sueldo, o sujetos a recuperacion. La autorizacion debera ser previa y por
escrito.

En el caso de existir un acuerdo entre trabajador y empleador, se debera
fijar en dicho pacto (duracion, oportunidad, etc.)

Adicionalmente el empleador llevara un registro individual con los permisos
concedidos y las horas trabajadas en compensacion.

Articulo 31. Ningun trabajador o trabajadora podra autorizar sus
propios permisos, y la solicitud debera ser canalizada con un plazo maximo
de 48 horas antes a través del sistema

https:/ /sistemasbecc.bancoestado.cl/miportal /Secciones/Login/IniciarSe
sion.aspx quien sera aprobado por su jefe directo. En el caso que un
trabajador no pueda realizarlo por sistema existiran permisos que se
deberan autorizar por escrito directamente por el jefe correspondiente los
cuales seran evaluados segun corresponda.

Los permisos legales se concederan en conformidad a la ley. Sin embargo,
para su procedencia se requerira comprobar fehacientemente los hechos
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que lo justifican y debera igualmente dejarse registro previo y escrito del
permiso concedido.

En el caso que el trabajador o trabajadora por casos fortuitos de enfermedad
u otro, luego de haber informado oportunamente por escrito al empleador y
posterior al ser autorizado deba retirarse antes del término de su jornada
laboral. El empleador podra descontar de su remuneracion el tiempo no
trabajado. El descuento ademas puede ser a la llegada atrasado. O
desconexion Intermedia.

TiTULO X DE LA TERMINACION DEL CONTRATO DE TRABAJO

Articulo 32. El contrato de trabajo termina en los siguientes casos
autorizados por la ley:

a) Mutuo acuerdo de las partes.

b) Renuncia del trabajador o trabajadora, dando aviso a su
empleador con treinta dias de anticipacion, a lo menos.

c) Muerte del trabajador o trabajadora.

d) Vencimiento del plazo convenido en el contrato. La duracion del

contrato de plazo fijo no podra exceder de un ano.

El trabajador o trabajadora que hubiere prestado servicios
discontinuos en virtud de mas de dos contratos a plazo, durante doce
meses 0 mas en un periodo de quince meses, contados desde la
primera contratacion, se presumira legalmente que ha sido contratado
por una duracion indefinida.

Tratandose de gerentes o personas que tengan un titulo profesional o
técnico otorgado por una institucion de educacion superior del Estado
o reconocida por éste, la duracion del contrato no podra exceder de
dos anos.

El hecho de continuar el trabajador o trabajadora prestando servicios
con conocimiento del empleador después de expirado el plazo, lo
transforma en contrato de duracion indefinida. Igual efecto producira
la segunda renovacion de un contrato de plazo fijo.

e) Conclusion del trabajo o servicio que dio origen al contrato.
f) Caso fortuito o fuerza mayor.
Articulo 33. El contrato de trabajo termina sin derecho a

indemnizacion alguna cuando el empleador le ponga término invocando una
o mas de las siguientes causales:

1. Alguna de las conductas indebidas de caracter grave, debidamente
comprobadas, que a continuacion se senalan:
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a) Falta de probidad del trabajador o trabajadora en el desempeno de
sus funciones;

b) Conductas de acoso sexual;

c) Vias de hecho ejercidas por el trabajador o trabajadora en contra
del empleador o de cualquier trabajador o trabajadora que se
desempene en la misma empresa;

d) Injurias proferidas por el trabajador o trabajadora al empleador;

e) Conducta inmoral del trabajador o trabajadora que afecte a la
empresa donde se desempena, y

f) Conductas de acoso laboral.

2. Negociaciones que ejecute el trabajador o trabajadora dentro del
giro del negocio y que hubieren sido prohibidas por escrito en el
respectivo contrato por el empleador.

3. No concurrencia del trabajador o trabajadora a sus labores sin
causa justificada durante dos dias seguidos, dos lunes en el mes o un
total de tres dias durante igual periodo de tiempo; asimismo, la falta
injustificada, o sin aviso previo de parte del trabajador o trabajadora
que tuviere a su cargo una actividad, faena o maquina cuyo abandono
o paralizacion signifique una perturbacion grave en la marcha de la
obra.

4. Abandono del trabajo por parte del trabajador o trabajadora,
entendiéndose por tal: a) la salida intempestiva e injustificada del
trabajador o trabajadora del sitio de la faena y durante las horas de
trabajo, sin permiso del empleador o de quien lo represente, y b) la
negativa a trabajar sin causa justificada en las faenas convenidas en
el contrato.

5. Actos, omisiones o imprudencias temerarias que afecten a la
seguridad o al funcionamiento del establecimiento, a la seguridad o a
la actividad de los trabajadores, o a la salud de éstos.

6. El perjuicio material causado intencionalmente en las
instalaciones, maquinarias, herramientas, utiles de trabajo,
productos o mercaderias.

7. Incumplimiento grave de las obligaciones que impone el contrato.

Sin perjuicio de lo antes senalado, el empleador podra poner término al
contrato de trabajo invocando como causal las necesidades de la empresa,
establecimiento o servicio, tales como las derivadas de la racionalizacion o
modernizacion de los mismos, bajas en la productividad, cambios en las
condiciones del mercado o de la economia, que hagan necesaria la
separacion de uno o mas trabajadores.
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Articulo 34. A la expiracion del contrato de trabajo, la empresa avisara
la cesacion de los servicios del trabajador o trabajadora a la
institucion de prevision que corresponda.

Articulo 35. El trabajador o trabajadora cuyo contrato termine por
aplicacion de una o mas de las causales establecidas y que considere que
tal aplicacion es injustificada, indebida o improcedente, o que no se ha
invocado ninguna causal legal, podra recurrir al juzgado competente dentro
de sesenta (60) dias habiles contados desde la separacion, a fin de que este
asi lo declare.

TiTULO XI CAMARAS DE VIGILANCIA

Articulo 36. La Empresa podra implementar la instalacion de camaras
de seguridad u otros mecanismos de control audiovisual, cuidando siempre
dicho control no afecte la dignidad y el libre ejercicio de los derechos
fundamentales de los Trabajadores.

En efecto, la instalacion de camaras de seguridad, respondera a
requerimientos o exigencias técnicas de los procesos llevados a cabo al
interior de La Empresa o por razones de seguridad de las personas o
instalaciones, sin que en ningun caso constituya una forma de control y
vigilancia de la actividad del personal de La Empresa.

Cabe hacer presente que las camaras de seguridad u otros mecanismos de
control audiovisual no se dirigiran directamente al ejercicio de las labores
de un trabajador o trabajadora en particular, sino que, en lo posible, se
orientaran en planos panoramicos; su emplazamiento no abarcara lugares
dedicados al esparcimiento de los Trabajadores, asi como tampoco a
aquellos en los que no se realiza actividad laboral, como los banos, salas de
vestuarios, etc.

Respecto de las grabaciones que se obtengan, se garantiza la debida
custodia y almacenamiento de éstas, como también el pleno acceso a ellas
de los Trabajadores que pudieren aparecer en las mismas. En todo caso, se
garantiza la reserva de toda la informacion y datos privados de algun
trabajador o trabajadora que se pueda haber obtenido mediante estos
mecanismos de control audiovisual, excluyéndose de su conocimiento a toda
persona distinta al empleador o sus asesores y al trabajador o trabajadora,
salvo naturalmente que la grabacion sea requerida por organismos con
competencia para ello o bien que éstas den cuenta de ilicitos, en cuyo caso
se podran poner a disposicion de los tribunales respectivos.
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TiTULO XII DE LAS INFORMACIONES, PETICIONES Y RECLAMOS

Parrafo 1°
Informaciones

Articulo 37. El empleador, en conformidad con el espiritu de
colaboracion que debe reinar en las relaciones laborales, tiene especial
interés en el permanente conocimiento, por parte de los trabajadores, de la
marcha, problemas y proyecciones de la Empresa, y por ello:

a) Sostendra reuniones informativas, en la medida que sea necesario con
los diversos o6rganos de colaboracion mutua que puedan coexistir al
interior de la Empresa.

b) Cuando estime que los antecedentes sobre la situacion de la Empresa
deben ser de interés general de los trabajadores y conocidos por éstos,
les podra informar a través de circulares, u otro medio que estime

conveniente.
Parrafo2°
Peticiones y Reclamos
Articulo 38. Los reclamos, peticiones e informaciones individuales o

colectivas seran formulados por el o los interesados, por escrito —sea en
formato fisico o electronico- y en términos adecuados, a través de su jefe
directo.

Sin perjuicio de lo expuesto, todo trabajador o trabajadora podra hacer sus
peticiones o reclamos directamente Sub-gerencia de personas, en caso de
tener razones fundadas para no seguir el conducto regular, las que debera
explicitar en la misma solicitud.

La Empresa respondera dentro de un plazo prudente las peticiones o
reclamos formulados por el o los trabajadores, dependiendo de la naturaleza
del reclamo.
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TITULO XIII DE LAS OBLIGACIONES DE ORDEN

Parrafo 1°
Obligaciones Basicas del Empleador

Articulo 39. El empleador esta obligado a cumplir las siguientes
normas de orden:

1. Garantizar a cada uno de sus trabajadores un ambiente laboral digno.
Para ello tomara todas las medidas que estime necesarias con tal fin.

2. Promover al interior de la organizacion el mutuo respeto entre los
trabajadores y ofrecera un sistema de solucion de conflictos cuando la
situacion asi lo amerite.

3. Cumplir cabal y fielmente todas las obligaciones que para con sus
trabajadores le imponen las disposiciones legales o convencionales.

4. Adoptar las medidas necesarias para la proteccion de la vida y salud de
los trabajadores, con la prevencion adecuada de riesgos y las medidas de
higiene laboral.

5. Informar los riesgos laborales, medidas preventivas, métodos de trabajo
y mantener los equipos y dispositivos necesarios para reducir al minimo
los niveles de riesgo que puedan presentarse en los sitios de trabajo
(Decreto N° 50).

6. Instruir a sus mandos medios para que, junto a sus propias obligaciones
o prohibiciones como dependientes, cumplan con los deberes que
tiene el empleador para con el personal a su cargo.

7. Oir y resolver las consultas y reclamos que los trabajadores le formulen.

8. Confeccionar y mantener al dia una hoja de vida de cada trabajador o
trabajadora, sea en formato fisico o digital.

Parrafo 2°
Obligaciones del trabajador o trabajadora

Articulo 40. Es obligacion de todo trabajador o trabajadora de la
Empresa cumplir estrictamente las estipulaciones de su contrato individual
de trabajo, de instrumentos colectivos, las instrucciones escritas o verbales
que le imparta el empleador, las contenidas en el Cédigo de Etica de la
Empresa, Politica Integral de Riesgo Operacional y Tecnologico y las
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disposiciones de este Reglamento, en especial las que a continuacion se
detallan:

2.

Cumplir puntualmente el horario convenido. El trabajador o
trabajadora debera avisar a su empleador (jefe directo) formal y
oportunamente todo evento que le impida cumplir con su jornada o
retrase su ingreso a la misma.

Debera igualmente justificar adecuadamente sus atrasos y/o
ausencias.

Trabajar indistintamente en los turnos o jornadas que se le asignen y

que estén de acuerdo a su contrato de trabajo.

3.

Marcar o registrar personalmente en el sistema de control Geovictoria
su asistencia diaria tanto a la hora de inicio y al término de su jornada
laboral, tanto para los efectos del computo de la jornada ordinaria y
de horas extraordinarias, como para los efectos de posibles accidentes
de trayecto entre su residencia y la Empresa o viceversa. Igualmente,
debera registrar rigurosamente los periodos destinados a colacion
dentro de la jornada, debiendo cumplir con toda la programacion del
turno, conforme lo dispuesto por la Empresa. La entrada y salida del
recinto de la Empresa por motivos de servicio durante la jornada de
trabajo debera registrarse en el Libro de Control de Acceso o
Novedades que se mantendra en Recepcion, o en los otros sistemas
que establezca el empleador.

Cumplir sus obligaciones laborales en forma eficiente, oportuna y
satisfactoria, manteniendo sobriedad, correccion, orden y disciplina
en su labor.

Prestar sus servicios haciendo su mejor esfuerzo para tener el mayor
rendimiento posible, en base a los estandares conocidos y aceptados
en la Empresa.

Debe cumplir todas sus obligaciones de buena fe y con lealtad hacia
la Empresa, acorde con los deberes ético-morales que igualmente
emanan del contrato de trabajo.

Realizar personalmente las labores convenidas. Ningun trabajador o
trabajadora podra delegar todo o parte de sus funciones en otros sin

autorizacion escrita del empleador.

Todo trabajador o trabajadora, una vez finalizada su jornada diaria de
trabajo, debe cerrar las aplicaciones computacionales.
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10.

11.

12.

13.

14.

15.

Dejar su puesto de trabajo en orden y con todos los implementos en
el estado en que los recibio y hacer abandono del recinto de la
Empresa tan pronto esté en condiciones de hacerlo, evitando distraer
al personal que continua trabajando.

Presentarse a trabajar en buenas condiciones fisicas, psicologicas y
de salud.

Cuidar su condicion general de salud de manera que ésta sea
compatible con el trabajo que debe realizar, debiendo cumplir con los
descansos necesarios previo al ingreso a su turno, evitando ingerir
alimentos o realizar actividades que puedan mermar sus condiciones
de ingreso o rendimiento, y en general, adoptando todas las medidas
que sean necesarias para este fin. Todo trabajador o trabajadora que
presente al ingreso o durante su jornada de trabajo condiciones
incompatibles con el mejor servicio, puede ser suspendido de sus
labores por su jefe directo y enviado a su domicilio o a otro lugar que
se estime adecuado para los fines de recuperar plenamente su estado
general de salud.

El trabajador o trabajadora debe mantener una presentacion personal
aseada, ordenada y sobria. Sin perjuicio de ello, se recomienda que
concurra a la Empresa con vestimenta semi formal y con zapatos
adecuados que eviten el riesgo de accidentes, como torceduras o
caidas.

El trabajador o trabajadora debe concurrir a la Empresa
exclusivamente con los efectos necesarios para desarrollar su labor.
Si excepcionalmente debe concurrir con otros objetos o efectos, debe
declararlos en recepcion, pudiendo la Empresa prohibir el ingreso de
los mismos.

Desarrollar sus funciones y conducirse dentro de la empresa
respetando en todas las normas y recomendaciones sobre seguridad
y salud en el trabajo, a fin de evitar lesiones o accidentes del trabajo.

Respetar los procedimientos o instructivos vigentes en la Empresa,
para desarrollar su trabajo, en el uso de permisos y toda norma que
la empresa establezca a fin de mantener la disciplina, el orden, Higiene
y seguridad laboral.

Respetar los reglamentos, instrucciones y normas de caracter general

que se establezcan en la Empresa, particularmente las relativas al uso
o ejercicio de determinados derechos o beneficios.
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16.

17.

18.

19.

20.

21.

22.

23.

24.

Respetar a toda otra persona con la que tome contacto a causa o con
ocasion de su trabajo, sean estos su jefe, companeros, subalternos,
clientes u otros, en su dignidad y derechos.

Respetar la autoridad del empleador, de sus representantes y
jefaturas, conforme al organigrama o jerarquia de la Empresa.

Guardar y proteger el buen nombre y prestigio de la Empresa, del
Banco del Estado de Chile, y de sus demas empresas filiales; asi como
de los directivos, representantes y administradores de todas ellas, en
sus relaciones con clientes del Banco y con toda otra persona, en todo
ambito y en todo momento, dentro o fuera de la

Empresa.

Mantener en condiciones adecuadas su posicion de trabajo y hacer
buen uso, cuidar y velar por el buen funcionamiento del cintillo de
comunicaciones, computador, elementos (mouse pad, apoya
munecas, apoya pies, etc) y todo material que la Empresa facilite al
trabajador o trabajadora para el buen desarrollo de su actividad.

Cooperar en la mantencion, cuidado y limpieza tanto de su lugar de
trabajo, del edificio e instalaciones de la Empresa, asi como de su
equipamiento.

Velar en todo momento por los intereses de la Empresa, ya sea por
una parte evitando pérdidas, gastos innecesarios, trabajo deficiente y
lento, o por otra, gestionando ahorros.

Dar cuenta inmediata a sus jefes directos, de accidentes, delitos,
conductas impropias o cualquier tipo de acto ilicito que se produzca
al interior de la Empresa o le llegue a su conocimiento por medios
idoneos. Igualmente, el trabajador o trabajadora esta obligado a
informar todo hecho de que tome conocimiento y que afecte los
intereses de la misma.

Informar inmediatamente al empleador por la via mas rapida posible
en caso de sufrir el propio trabajador o trabajadora u otro trabajador
de la Empresa, accidentes, enfermedades u otras afecciones a la salud
o a la integridad fisica o psiquica, que requieran del conocimiento del
empleador.

Comunicar por escrito u otros medios autorizados, todo cambio de sus
antecedentes y datos personales registrados en la Empresa, con las
certificaciones pertinentes dentro del mismo mes de ocurrido el
cambio. Mientras no informen estas modificaciones, para todos los
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25.

26.

27.

24.

25.

26.

27.

28.

29.

efectos de la Empresa la informacion oficial sera la registrada en su
carpeta personal.

Atender a los clientes y usuarios de la Empresa en forma eficiente,
oportuna y atenta, cumpliendo rigurosamente los instructivos y
procedimientos internos de atencion a clientes.

Portar en un lugar visible la Tarjeta de Identificacion (TIBE) otorgada
por el empleador durante todo el tiempo que se mantenga al interior
de la Empresa, y exhibirla cuando se le requiera por cualquiera
jefatura o personal de guardia, como asimismo guardarla y cuidarla
adecuadamente a fin de evitar su deterioro y/o extravio. Debe,
igualmente, abstenerse de darle un uso diferente al senalado por el
empleador, y facilitarla a terceros para cualquier fin.

Debe dar inmediato aviso a su empleador en caso de sustraccion,
destruccion o extravio de la misma (TIBE).

Responder por el costo de reposicion de todos los implementos de
trabajo facilitados por la Empresa, tales como TIBE, cintillo, mouse
pad, teclado, apoya munecas, u otros, en caso de extravio, deterioro o
dano imputable a dolo, culpa o descuido del trabajador o trabajadora.

Conocer, cumplir y hacer cumplir los distintos procedimientos de
trabajo, de seguridad, de emergencias, de prevencion de riesgos y
otros dispuestos por la Empresa, y denunciar toda conducta contraria
a los mismos que llegue a su conocimiento.

Participar y colaborar activamente en todas las actividades de
capacitacion, desarrollo y de seguridad o de prevencion de riesgos
programadas por la Empresa.

Utilizar los medios electronicos y de comunicacion facilitados por la
empresa para el desempeno de su trabajo exclusivamente para los
fines laborales.

Reportar todas las actividades deshonestas o ilegales ocurridas al
interior de la Empresa o que pudieren afectar su funcionamiento, a
sus trabajadores o a sus clientes, y en general denunciar toda
infraccion a este Reglamento, tan pronto tome conocimiento de ellas.

Es obligacion del trabajador devolver la TIBE, cinto u otro elemento
entregado por la Empresa el tltimo dia de vigencia del contrato.
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30. Es obligacion del trabajador realizar todas sus marcaciones diarias
tanto en el sistema geovictoria como en genesys y en este se
deben marcar los auxiliares correspondientes tales como salida
a colacion, entrada al trabajo luego de la colacion y salida del
trabajo.

31. Firmar contrato, anexos, vacaciones, pacto de hora extra u otro
documento que la empresa entregue, dentro del plazo definido en la
normativa legal vigente.

32. Es obligacion del jefe directo reportar a las areas que corresponda,
cambios de turnos, permisos legales, permisos por convenios
colectivos u otro, en los plazos establecidos por la Empresa.

33. Informar que no viajara en el transfer en el caso que estuviere en el
listado, con el fin que no se espere.

34. Las pausas activas pueden ser marcadas como auxiliar y solo podran
ser suspendidas por gerencia, jefaturas y/o prevencion de riesgos.
Toda suspension debe ser informada por escrito a la unidad de
prevencion de riesgo para el control de ésta.

35. Someterse a las medidas de control visual implantadas por la
Empresa, mediante el uso de camaras de circuito cerrado de television. El
rol que cumplen las Camaras de Circuito Cerrado de Television es de
proteccion del establecimiento, de las instalaciones y de las personas que
laboran en ella, encontrandose facultada la empresa para instalarlas y
utilizar en los distintos locales, y en las bodegas y oficinas centrales. Los
requisitos para su operacion, en caso que la Empresa haga uso de su
facultad, son los siguientes:

i) se orientaran a un plano panoramico (no en lugares como banos,
casilleros, salas de vestuario u otro similar)

ii) su ubicacion, no sera clandestina ni oculta, de tal modo que los
trabajadores sepan de su existencia.
iii) los trabajadores conoceran de su existencia con su respectiva
identificacion.

36. Solicitar vacaciones, dias administrativos o ausencias mediante
medios oficiales establecidos por la Empresa.

37. Seguir las instrucciones entregadas por la unidad de prevencion de
riesgos sean tanto escritas o verbales o por otro medio que la Empresa

determine para este fin.

38. Realizar las pausas activas en los horarios, dias destinados y tiempos
que la Empresa ha definido para este fin.
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39. Mantener en condiciones adecuadas la mascarilla que la Empresa
facilite al trabajador para el buen desarrollo de su actividad.

40. Utilizar en forma correcta los elementos de proteccion de confort y
proteccion personal que puedan ser entregados por la Empresa.

41. Los cintillos son de uso personal, por lo cual es responsabilidad de
cada trabajador que utiliza portarlo para la realizacion de su trabajo

42. Cumplir con los lineamientos entregados por su jefatura por medios
formales, con el fin de perfeccionar su trabajo.

43. Guardar y proteger el buen nombre y prestigio de la Empresa, asi
como de los directivos, representantes y administradores de todas ellas y de
todos sus trabajadores en todo momento, dentro o fuera de la Empresa y en
las diferentes plataformas de digitales.

44. Cuidar las claves entregadas por la empresa ya que son Unicas de la
persona e intransferibles, ademas que cuando se asignen password nuevas
por la empresa, la persona debe cambiar la clave en el primer ingreso al
sistema.

45. Cambiar su estado de auxiliar en el programa Genesys.

46. Cuidar sus objetos de valor como joyas, exceso de dinero, artefactos
caros o sofisticados, u otros, ya que en caso de pérdida la Empresa no se
responsabilizara de estos ya que no se consideran elementos de trabajo.

47. Realizar y aprobar los cursos definidos por la Empresa, en especial
aquellos que son de caracter normativos

48. Informar a las jefaturas, companeros y/o cualquier otra persona con
que se tome contacto a causa o con ocasion del trabajo, el nombre social por
el cual le gustaria ser llamado.

49. Leer en su jornada de trabajo la intranet de la Empresa.

50. Utilizar los medios de comunicacion oficiales como teams, genesys
entre otro para la comunicacion y gestion del trabajo.
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S51. Respetar el deber de confidencialidad en caso de intervenir en un
procedimiento de investigacion de acoso sexual, laboral o violencia en el

trabajo.

TiTULO XIV DE LAS PROHIBICIONES DE ORDEN

Articulo 41. Se prohibe a todo trabajador de la Empresa:

1. Ocuparse de labores ajenas a sus funciones durante la jornada de
trabajo, salvo que cuente con autorizacion previa y escrita de su
superior.

2. Ingresar o permanecer en las dependencias de la empresa fuera de su

jornada de trabajo, sin autorizacion previa y escrita de su superior,
cualquiera fuere el motivo que justifique tal ingreso o permanencia.

3. Concurrir a la Empresa y/o a las actividades que la misma organice
fuera de su establecimiento con personas ajenas sin autorizacion
previa de la Empresa y sin previo registro de las mismas en Recepcion,
en su caso.

4. Adulterar, destruir, inutilizar o sustraer el sistema de registro de
asistencia en uso por la Empresa.

5. Marcar una asistencia en el sistema que se lleve, que no sea la propia
o hacerse marcar la suya por un tercero, cualquiera sea la
circunstancia; y en general, alterar en la forma que sea, los controles
de entrada y de salida o permitiendo que otros lo hagan.

6. Faltar al trabajo o abandonarlo en horario de labor sin el permiso
correspondiente. Todo permiso al respecto debera constar por escrito.

7. Presentar atrasos, ausencias, cambios de horario, retiro previo a la
finalizacion de turno, u otras alteraciones a la jornada de trabajo, sin
la debida justificacion o sin obtener la autorizacion previa y escrita de
su superior.

8. Disminuir el ritmo de trabajo o paralizarlo o inducir a que otros lo
hagan.
9. Atentar dentro del establecimiento contra la ley, la moral, el orden

publico y/o las buenas costumbres. Todo trabajador debera actuar
con decoro y por ende le esta prohibido, entre otras conductas,
escupir, botar o pegar chicles en mobiliarios, dejar basuras en las
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10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

estaciones de trabajo, no dejar debidamente aseado el bano después
de su uso, etc.

Presentarse al trabajo sin el debido cuidado de la apariencia personal.

Presentarse al trabajo bajo los efectos del alcohol, drogas o
estupefacientes, o en condiciones inapropiadas para realizar las
funciones convenidas. Introducir bebidas alcohodlicas o drogas de
cualquier naturaleza al recinto de trabajo, consumirlas o darlas a
consumir a otros en cualquier momento o circunstancia.

Presentarse al trabajo en un estado de salud incompatible con las
funciones que debe realizar. En este caso debe avisar previamente a
su jefe inmediato, quien resolvera sobre si lo deriva a un servicio
meédico o le ordena retirarse a su domicilio hasta su recuperacion.

Fingir enfermedades o condiciones de salud para dejar de cumplir con
sus obligaciones laborales u obtener beneficios.

Fingir situaciones o condiciones personales para justificar retrasos,
ausencias, beneficios o permisos.

Efectuar o facilitar todo tipo de comercios dentro del lugar de trabajo,
incluidas las areas comunes, ya sea la venta como la compra de todo
tipo de bienes, como asimismo el otorgamiento o solicitud de todo tipo
de servicios, sea por medios presenciales o remotos.

Dedicarse a cualquier otra actividad que no sean sus funciones en
horario de trabajo, sin contar con la autorizacion de la jefatura
superior.

Utilizar la infraestructura, los equipos y/o los materiales de la
empresa en beneficio personal o en trabajos ajenos a ella, sin contar
con la autorizacion de la jefatura superior.

Revisar o navegar en paginas de Internet, conectarse a redes sociales,
abrir y enviar correos electronicos desde los equipos de la empresa
para fines personales. Enviar, recibir y/o almacenar correos
electronicos o acceder acceso a sitios con contenidos pornograficos en
cualquiera de sus formas (imagenes, textos o sonidos), chistes,
violencia, crimen, trafico de drogas, juegos, armas de fuego, bombas
u otros fines ilicitos, inmorales o contrarios a los intereses de la
Empresa.
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19.

20.

21.

22.

23.

24.

25.

26.

27.

28.

29.

Utilizar un lenguaje inadecuado, discutir agresivamente, promover
disputas o rinas y participar en acciones o situaciones contrarias a la
moral, el orden publico y las buenas costumbres.

Dormir en las oficinas y lugares de trabajo.
Botar basuras y desperdicios en lugares no destinados a ello.

Jugar, lanzarse objetos, hacerse bromas, correr por pasillos, patios o
dependencias y, en general, cualquier otra conducta que signifique
riesgo para la integridad fisica o la salud del trabajador y/o de los
bienes de la Empresa.

Agredir de hecho o de palabra a jefes, superiores, companeros de
trabajo, clientes y toda otra persona con la que tome contacto a causa
o con ocasion de sus labores, provocar o alentar rinas entre ellos,
tanto dentro como fuera del lugar de trabajo, sea o no en actividades
organizadas por la Empresa, y que pudieren afectar a la misma, su
funcionamiento o su buen nombre.

Realizar o participar al interior de la Empresa en actividades politicas,
religiosas o sociales no autorizadas por la administracion y distribuir
propaganda de cualquier especie que sea ajena al giro principal e
interés de la Empresa.

Introducir o portar armas al interior del recinto de la Empresa, sea o
no en las horas de trabajo. La Empresa puede proceder a efectuar
revisiones a sus trabajadores o a los lugares en que éstos guarden sus
efectos personales.

Causar intencionalmente o actuando con negligencia danos a los
equipos, instalaciones, sistemas, bases de datos o bienes de la
empresa, de sus clientes, de otros trabajadores o de cualquier persona
con quien tomen contacto a causa o con ocasion de las labores
convenidas.

Trabajar sin mascarillas al interior de las oficinas y plataformas en
tiempo de pandemia.

No usar adecuadamente los elementos de seguridad.

Hacer apuestas o practicar juegos de azar durante horas de trabajo
y/o dentro del recinto de la Empresa.
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30.

31.

32.

33.

34.

35.

36.

37.

38.

39.

40.

Fumar dentro del recinto de la empresa. La empresa podra habilitar
lugares especificos para estos fines, donde podran concurrir los
trabajadores solo en sus horarios de descanso.

Consumir alimentos en las plataformas de trabajo. El lugar definido
para esta actividad es exclusivamente la Cafeteria de la Empresa y en
el horario definido para tal efecto.

Cambiarse ropa, lavarse, maquillarse, peinarse o arreglar su
presentacion para actividades sociales en horario laboral dejan sus
labores de lado, antes del término de la jornada laboral o habiendo
terminado la misma, sin marcar su salida en el sistema de control de
asistencia.

Tomar atribuciones o ejercer facultades que no le correspondan.

Obtener beneficios para si o para terceros que no sean los
contemplados en su contrato de trabajo.

Trabajar horas extraordinarias sin previa autorizacion escrita del
empleador.

Ingresar a los lugares de trabajo con teléfonos celulares, radios
portatiles, artefactos electronicos u otros elementos sonoros o
distractivos funcionando sin causa o con ocasion del trabajo, y en
general generar ruidos o realizar otras conductas no acordes al trabajo
y que interfieran o molesten las labores y que no sea necesario para
la realizacion de su trabajo y que no se encuentren autorizados.

Realizar acciones inseguras al interior de la Empresa tales como
correr, encender fuego o botar liquidos.

No respetar estrictamente los procedimientos disenados para la
atencion de los clientes, y en especial utilizar un nombre diferente al
propio, dar informaciéon no fidedigna o no registrar fielmente todo lo
actuado respecto de la atencion de un cliente.

Romper, rayar, retirar o destruir comunicaciones y senalética
colocados por la Empresa en sus recintos sean de orden, higiene y
seguridad.

Rayar o escribir en las paredes, pegar afiches, ensuciar y arrojar

basura o desperdicios en los vestuarios, comedor, cafeteria, servicios
higiénicos, lugares de trabajo y demas dependencias de la Empresa.
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41.

42.

43.

44.

45.

46.

47.

48.

49.

50.

No cumplir el reposo médico que se le ordene y/o realizar trabajos,
remunerados o no, durante dichos periodos, incompatibles con el
restablecimiento de su salud.

Falsificar, adulterar o enmendar licencias o certificados médicos
propios o de otros trabajadores de la Empresa.

Negociar cualquier regalia en especies que otorgue la Empresa.

Aceptar dadivas, regalos o ventajas en relacion con su labor en la
empresa, y su responsabilidad en ella.

Realizar, recibir y transferir llamadas telefonicas de caracter personal
desde su puesto de trabajo o establecer comunicaciones de igual
caracter con terceros por cualquier medio durante su jornada de
trabajo.

Utilizar y facilitar claves de acceso a aplicaciones computacionales de
otros trabajadores y en general realizar todo tipo de acciones,
procedimientos o registros en los sistemas de la empresa apartandose
de los procedimientos establecidos.

Realizar requerimientos o realizar conductas de caracter sexual al
interior de la empresa. Queda estrictamente prohibido, ademas,
ejercer en forma indebida, por cualquier medio, requerimientos de
caracter sexual, no consentidos por quien los recibe y que amenacen
o perjudiquen su situacion laboral o sus oportunidades en el empleo,
lo cual constituira para todos estos efectos una conducta de acoso
sexual. Asimismo, esta prohibida toda conducta, conversacion o
accion que pueda calificarse de acoso sexual o que atente contra la
dignidad de las personas.

Hacer mal uso de dineros o fondos que la empresa destine para el
cumplimiento de sus funciones.

Desarrollar todo tipo de actividades que impliquen competencia para
la Empresa, o participar de cualquier forma en ellas. Asimismo, le esta
expresamente prohibido al trabajador prestar servicios propios del
objeto social de la empresa fuera de ella.

Conectar en equipos de la Empresa dispositivos personales de

almacenamientos masivos externos o equipos que sirvan para dicho
fin.
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52.

53.

54.

55.

56.

57.

58.

59.

60.

61.

Utilizar dentro de las dependencias de la Empresa cualquier tipo de
software que no sean los proporcionados por ésta.

Utilizar software de propiedad de la Empresa para asuntos
particulares o introducir a sus equipos software o programas que no
hayan sido expresa y especificamente autorizados por el empleador.

Utilizar equipos y/o recibir y suministrar componentes de que les han
sido asignados, para fines personales, o alterar su localizacion sin
previa autorizacion de la Empresa.

Divulgar, almacenar y/o comunicar antecedentes, informaciones o
procedimientos de la Empresa, del Banco del Estado de Chile y/o sus
clientes a cualquier persona fuera de la Empresa.

Almacenar, divulgar, revelar o informar en modo alguno durante la
vigencia del contrato y atin después de extinguido éste, todos aquellos
antecedentes que directa o indirectamente lleguen a su conocimiento,
sobre negocios o asuntos del Empleador, sus trabajadores, sus
Mandantes y los clientes de éste.

Almacenar, divulgar, revelar o informar personalmente o por
intermedio de terceros cualquier informacion relevante de caracter
confidencial, ya sea en original o reproduccion a que haya tenido
acceso a causa o con ocasion de sus servicios. En especial, se prohibe
copiar, reproducir, ceder a titulo oneroso o gratuito los documentos,
informaciones o datos a que tenga acceso o se encuentren a su cargo.

Transgredir las normas que regulan el secreto bancario y toda
informaciéon que se encuentre protegida por la ley, y en especial por la
Ley 19.628 sobre Proteccion de la Vida Privada o Proteccion de Datos
de Caracter Personal.

Usar indebidamente y/o sin autorizacion previa la marca corporativa
del Banco del Estado de Chile, asi como todo logo, marca o eslogan
propio de la Empresa, de su mandante o de sus empresas
relacionadas.

Intervenir, interceptar, almacenar o divulgar correspondencia
privada, sea fisica o electronica, de la Empresa, su mandante, clientes
o de sus companeros de trabajo.

Atendida la naturaleza de los servicios encargados por la empresa
mandante, queda estrictamente prohibido a los trabajadores cortar
llamadas telefonicas, dar término abrupto a las mismas o mantener
las llamadas en silencio o sin contestar o sin continuar la
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62.

62.

63.

65.

06.

67.

68.

69.

70.

71.

conversacion. Si de todas formas realizare tal conducta, incurrira en
una falta grave a sus deberes y obligaciones, considerandose como
negativa del trabajador a realizar las funciones para la cual fue
contratado, la cual sera sancionada con despido del trabajador. El
trabajador declara que ha sido informado de las condiciones
expuestas en esta clausula, esta consciente de la necesidad de ella
para la operacion de la empresa, entendiendo que es propia del cargo
que desempenara para la empleadora y la acepta en los mismos
términos.

Transferir las llamadas a cualquier area con el fin de deshacerse de
ella.

Realizar el trabajo en forma deficiente manteniendo errores criticos
por mas de 3 meses continuos.

Salir de las dependencias de la Empresa en horario laboral, sin causa
u ocasion del trabajo y sin previa autorizacion del Jefe directo y. Los
horarios de descanso se consideran como horario laboral. Si el
Trabajador sale de las dependencias de la Empresa en horarios de
Trabajo, sin Autorizacion, La Empresa no se hara cargo de ningun
tipo de accidente que esto traiga como consecuencia, por lo que sera
estrictamente responsabilidad del Trabajador.

Transitar mirando o escribiendo en el celular.

Ingresar a la empresa escuchando musica con audifonos.

Marcar ingreso y luego salir de la Empresa a estacionar el vehiculo.
Fumar en lugares no autorizados.

Ingresar con personas ajenas a la Empresa no autorizados por una
jefatura.

Esta prohibido transitar o ingresar a los lugares de trabajos sin la
autorizacion de la jefatura.

Ingresar a las dependencias de la Empresa en horario no laboral, en

el caso que necesite ingresar debera estar autorizada por una jefatura
e informado en recepcion.
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72. No realizar las pausas Activas, programadas en el horario dispuesto
por la Empresa.

73. Alimentar animales en horario laboral.

74. Alimentar animales en la dependencia de la Empresa, considerandose
dependencias de la vereda hacia dentro.

75. Usar WhatsApp como medio oficial para pedir vacaciones, dias
administrativos o informar ausencias.

76. Llamar a clientes por medio del teléfono personal del ejecutivo para
entrega de informacion bancaria.

77. Usar redes sociales para danar imagen de su superior o companeros
de trabajo o el nombre de la empresa y/o BancoEstado.

78. La grabacion de reuniones sin autorizacion de quien dirige dicha
reunion.

79. Permanecer, bajo cualquier causa, en lugares peligrosos que no sean
los que le corresponden para desarrollar su trabajo habitual.

80. Viajar en vehiculos no habilitados para el transporte de personas.

81. Ingerir o dar a otros trabajadores, medicamentos sin prescripcion
autorizada por un facultativo, en caso de haber sufrido una lesién.

82. Alterar, cambiar, reparar o accionar instalaciones, maquinarias,
equipos, mecanismos, sistemas eléctricos o herramientas, sin haber sido

expresamente autorizado y encargado para ello.

83. Apropiarse o sustraer propiedad privada, tanto de la empresa como
de sus companeros de trabajo.

84. Ejecutar trabajos o acciones para las cuales no esta autorizado y/o
capacitado, o cuando esta en estado de salud deficiente.

85. Sacar, modificar o desactivar mecanismos de seguridad, de
ventilacion, extraccion, calefaccion, desaglies y equipos computacionales.
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86.

87.

88.

89.

90.

91.

92.

93.

94.

95.

96.

97.

Mover mobiliario equipos de trabajo, teclado, mouse, pantallas,
notebook, entre otros, sin contar con los permisos y sin haber
informado a servicios generales, soporte y/o prevencion de riesgos,
segun corresponda.

Circular por zonas no autorizadas o lugares donde no se ha solicitado
autorizacion para estar.

Retirarse la mascarilla en los lugares donde es obligatorio su uso.

Comer en zonas no habilitadas para este fin, en las dependencias de
la Empresa.

Divulgar datos de clientes
Extraer informacion de sistemas de la Empresa.
Hacer mal uso de los sistemas remotos.

Conectar dispositivos tecnologicos que no han sido proporcionados
por la Empresa, en los computadores de trabajo.

Desconectar o Manipular cables de red, electricidad, router, sala de
RAC, entre otros.

Divulgar datos de clientes, extraer informacion de sistemas, hacer mal
uso de los sistemas remotos, entregar sus claves, etc.

Toda informacion de la Corporacion BancoEstado debe ser gestionada
siempre en los recursos tecnologicos dispuestos para ello (Correo,
OneDrive y SharePoint Corporativo), por lo tanto, se encuentra
prohibido enviar informacion a correos o repositorios personales
(gmail, hotmalil, icloud, entre otros).

Se prohibe el uso de redes sociales u otros canales de comunicacion
para difundir comentarios o juicios que tuvieren por finalidad
desacreditar a la empresa, al Banco del Estado de Chile, a sus
representantes o personeros, asi como sus organizaciones internas;
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98. Se prohibe el uso de redes sociales u otros canales de comunicacion
para difundir comentarios o juicios que tuvieren por finalidad acosar
sexual o laboralmente a cualquier trabajador o trabajadora de la
empresa o ejercer violencia contra cualquier persona vinculada a la
misma.

99. Se prohibe a todo trabajador de la empresa adjudicarse en juicios
ejecutivos o quiebras, bienes raices y/o bienes muebles en remate judicial
o licitaciones promovidas a instancia del Banco. Prohibicion que se extiende
al conyuge, a los hijos menores de edad y a la sociedad en que el trabajador
participe en forma significativa (sobre el 5%) como socio o accionista o sea
controlada por €l o su conyuge. La informaciéon respecto de remates y
licitaciones que efectia el Banco y el grado de participacion de los
funcionarios de la Empresa, se tratan en Bases de Remate, que son
gestionado por las empresas que efectian el remate de los bienes dispuestos
por Banco.”

100. Marcar una asistencia en el sistema, cuando el trabajador solicito
permiso, vacaciones, dia administrativo.

101. Cerrar solicitudes en primera linea cuando por procedimiento y
modelo se debe derivar para aumentar la resolucion en el primer llamado,
debiendo estas ser derivadas a un segundo nivel de Especialistas.

102. Infringir el deber de confidencialidad en caso de intervenir en un
procedimiento de investigacion de acoso sexual, laboral o violencia en el trabajo.
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TiTULO XV DE LA DENUNCIA, INVESTIGACION, MEDIDAS DE
RESGUARDO Y SANCIONES DEL ACOSO SEXUAL, LABORAL Y LA
VIOLENCIA EN EL TRABAJO

Articulo 42. El todo procedimiento de investigacion de una denuncia
de acoso sexual, laboral y la violencia en el trabajo, guardara estricta
sujecion a los siguientes principios:

o Perspectiva de género

o No discriminacion

No revictimizacion o no victimizacion secundaria

Confidencialidad

Imparcialidad

Celeridad

Razonabilidad

Debido proceso

Colaboracion

Articulo 43. La persona afectada por hechos que podrian ser
constitutivos de acoso sexual, acoso laboral o violencia en el trabajo, tiene
derecho a denunciarlos, ya sea presencial o electronicamente, a la Sub-
gerencia de Recursos Humanos, encargado de prevencion de delitos de la
Empresa o a la Inspeccion del Trabajo competente. Para el caso de
interponer la denuncia ante la Compania, la persona denunciante podra
ingresarla a través de la casilla electronica definida para esto
denunciaslkarin@bec24h.bancoestado.cl, sin perjuicio de la posibilidad que
le asiste de interponerla presencialmente ante la Sub-gerencia de recursos
humanos o el encargado de prevencion de delitos de la Subgerencia antes
referida.

La persona denunciante recibira un comprobante por escrito de la gestion
realizada, ya sea que la denuncia haya sido interpuesta verbalmente o por
escrito, presencial o electronicamente.

Al momento de recibir la denuncia el Empleador dara especial proteccion a
la persona afectada, dando un trato digno e imparcial, entregando
informacion clara y precisa sobre el procedimiento de investigacion

Articulo 44. La denuncia escrita dirigida a la Sub-gerencia de
Recursos Humanos debera senalar:
a) identificacion de la persona afectada, con su nombre completo,

cédula de identidad y correo electronico personal, sin perjuicio de lo
dispuesto en el articulo 516 del Codigo del Trabajo. En caso de ser
distinta del denunciante debera indicar dicha informacion y la
representacion que invoca.
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b) Identificacion de la o las personas denunciadas y sus cargos,
cuando sea posible.
c) Vinculo organizacional que tiene la persona afectada con la o

las personas denunciadas. En caso de que la persona denunciada sea
externa a la empresa, indicar la relacion que los vincula.
d) Relacion de los hechos que se denuncian.

La persona denunciante incorporara, en lo posible, los antecedentes
necesarios para una adecuada investigacion, indicando fechas, lugar y
horas de los hechos denunciados.

Articulo 45. La persona denunciante podra hacer llegar su denuncia
de manera verbal. En este caso, la persona que la reciba debera levantar un
acta, que contenga al menos los requisitos descritos en el articulo
precedente, la que sera firmada por la persona denunciante. Una copia del
acta timbrada, fechada y con indicacion de la hora de presentacion, debera
ser entregada a la persona denunciante.

Articulo 46. Cuando la denuncia de acoso sexual, laboral o de
violencia en el trabajo sea presentada ante la Empresa, ésta ultima
informara a la persona denunciante que el empleador podra iniciar una
investigacion interna o derivarla a la Direccion del Trabajo. Si la persona
denunciante solicitare la derivacion o si el empleador optare por esta opcion,
la Empresa remitira la denuncia junto a sus antecedentes al referido
Servicio, dentro del plazo de tres dias desde la recepcion de la denuncia.

Articulo 47. En caso de que se disponga un procedimiento interno de
investigacion, la Empresa debera informar a la Direccion del Trabajo el inicio
de la investigacion, junto con las medidas de resguardo adoptadas, en el
plazo de tres dias contados desde la recepcion de la denuncia. Cualquiera
sea la decision que se adopte, el empleador debera informar por escrito a la
parte denunciante.

Articulo 48. No sera posible considerar en el procedimiento de
investigacion un control de admisibilidad de la denuncia. De esta manera,
toda denuncia realizada en los términos senalados previamente, y que no
fuere derivada por la Empresa a la Inspeccion del Trabajo debera ser
investigada por ésta en un plazo maximo de 30 dias, designando para estos
efectos preferentemente a un trabajador o trabajadora que cuente con
formacion en materias de acoso, género o derechos fundamentales. La
determinacion de la persona que llevara a cabo la investigacion
(investigador) sera de exclusiva decision de la Empresa, pero ésta procurara
que el/la o los investigador/es designado - en caso de haber sido designado
un trabajador de la Empresa-, cuente con condiciones de seriedad e
imparcialidad y carezca de vinculos de parentesco o amistad manifiesta con
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los involucrados. El investigador podra designar a un secretario para dejar
constancia escrita de las actuaciones que realice.

Con todo, la Empresa podra determinar la designacion de un investigador
externo quien efectuara la investigacion de las denuncias de acoso sexual,
laboral y violencia en el trabajo. El investigador externo designado debera
cumplir el estandar de idoneidad exigible ante casos de la envergadura de
estas denuncias, siendo primordial, que su asistencia sea apropiada y
funcional a los fines perseguidos, esto es, garantizar un procedimiento
imparcial, agil y objetivo para las partes involucradas.

La designacion respectiva debera ser informada por escrito a la persona
denunciante.

Articulo 49. Una vez designado, el investigador debera notificar a las
partes en forma personal o a través de correo electronico, del inicio de un
procedimiento de investigacion por acoso sexual, laboral o violencia en el
trabajo y fijara de inmediato las fechas de citacion para oir a las partes
involucradas para que puedan aportar pruebas que sustenten sus dichos.

Articulo 50. Todas las personas participantes del procedimiento de
investigacion, esto es, denunciante, denunciado, testigo, empleador o
persona investigadora, deberan proporcionar su direccion de correo
electronico personal para efectos de realizar las notificaciones que
correspondan. Sin perjuicio de poder solicitar fundadamente y por escrito a
la persona investigadora, que las notificaciones se realicen de manera
diversa o por carta certificada al domicilio que designe.

Articulo 51. Sera obligacion de la Empresa, inmediatamente después
de recibida una denuncia, adoptar una o mas medidas de resguardo
destinadas a mantener un ambiente laboral de respeto entre los
involucrados.

Para esto, el/la o los investigador/es, conforme a los antecedentes iniciales
que tenga, podra solicitar a la gerencia general o de recursos humanos la
adopcion de alguna medida de resguardo, entre las que puede considerarse:
la separacion de los espacios fisicos de los involucrados, la redistribucion
del tiempo de jornada, suspension total o parcial de la obligacion de asistir
al trabajo con derecho a remuneracion o la redestinacion de una de las
partes, proporcionar atencion psicologica temprana a la persona
denunciante, a través del Organismo Administrador de la Ley N°16.744 o
cualquier otra medida que se estime necesaria atendida la gravedad de los
hechos denunciados, la seguridad de la persona denunciante y las
posibilidades derivadas de las condiciones de trabajo.
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Sin perjuicio de lo anterior, durante toda la sustanciacion de la investigacion
interna la Empresa podra adoptar otras medidas de resguardo o modificar
las ya determinadas, considerando las particularidades de cada caso.

Las medidas de resguardo adoptadas deberan siempre ser registradas por
escrito, consignandose la decision del empleador y su fundamentacion y la
oportunidad en que fueron dispuestas.

Si la denuncia es realizada ante la Inspeccion del Trabajo, ésta solicitara al
empleador la adopcion de una o mas medidas de resguardo en el plazo de 2
dias habiles, las que la Empresa debera adoptar de manera inmediata, una
vez que se notifiquen de conformidad con el articulo 508 del Codigo del
Trabajo.

Articulo 52. La persona denunciante o denunciada, al momento de
prestar declaracion en la investigacion, podra presentar antecedentes que
afecten la imparcialidad de la persona a cargo de la investigacion, pudiendo
solicitar el cambio de la persona investigadora, circunstancia que el
empleador decidira fundadamente, pudiendo mantenerla o cambiarla,
debiendo dejar registro de ello en el informe de investigacion.

Articulo 53. El investigador a cargo debera realizar como minimo las
diligencias y acciones que hayan sido consideradas en el presente
procedimiento. En este sentido, debera hacer un analisis de la presentacion,
y ante denuncias inconsistentes, esto es, incoherentes o incompletas,
proporcionara a la persona denunciante un plazo razonable a fin de
completar los antecedentes o informacion que requiera para ello.

Articulo 54. Todo el proceso de investigacion constara por escrito, en
papel o formato electronico, dejandose constancia de las acciones realizadas
por el investigador, de las medidas de resguardo, de las declaraciones
efectuadas por los involucrados, de los testigos y las pruebas que pudieran
aportar. De las declaraciones que efectuen las partes y los testigos, se debera
dejar constancia por escrito, debiendo siempre constar en papel y con firma
de quienes comparecen en todas sus hojas.

En el caso de las entrevistas efectuadas a través de medios telematicos, el
investigador pondra en conocimiento a la persona participante de la
necesidad de grabar su declaracion, senalandole que el registro es
confidencial y que formara parte de la carpeta investigativa. Con todo, la
persona participante podra declinar de otorgar su consentimiento. En este
caso, podra declarar por escrito o bien ratificar sus dichos, a través de la
suscripcion de un acta de la entrevista.
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Articulo 55.

Articulo 55-1 Se mantendra estricta reserva del procedimiento, salvo
respecto de los involucrados y se garantizara que todas las partes
involucradas en el proceso sean oidas y puedan fundamentar sus dichos,
ya sea por medio de entrevistas u otros mecanismos, con el objeto de
recopilar los antecedentes que digan relacion con los hechos denunciados y
cualquier otro antecedente que sirva como fundamento de éstos. En
especial, se deberan considerar los siguientes antecedentes:

o Protocolo de prevencion del acoso sexual, laboral y violencia en el
trabajo

. el presente Reglamento Interno

. Contratos de trabajo y sus respectivos anexos

° Registros de asistencia

o Denuncia individual de enfermedades profesionales y accidentes del
trabajo

. Protocolo de Vigilancia de Riesgos Psicosociales

o Resultados del cuestionario de Evaluacion de Ambientes Laborales —
Salud Mental, CEAL-SM de la Superintendencia de Seguridad Social, entre
otros

El investigador podra establecer formas de notificacion, citar a declarar a
los trabajadores que estime necesario, a solicitud de parte o de oficio, pero
en caso de negativa a declarar de alguna persona, se limitara a dejar
constancia de ese hecho. En general podra el investigador disponer y realizar
todas las diligencias que estime necesarias para averiguar los hechos, para
lo cual la Empresa dara todas las facilidades del caso.

Articulo 55-2: Si bien las denuncias seran recibidas conforme a la materia
que indique la persona denunciante, esto es, acoso sexual, laboral o
violencia en el trabajo, si el/la o los Investigador/es a cargo, durante el
transcurso de la investigacion, verifica que lo constatado no es constitutivo
de dicha conducta, pero si que se configuran los hechos para tipificarlo como
acoso laboral, acoso sexista u otro, se continuara con el procedimiento,
dejando constancia de tales circunstancias en el respectivo informe,
debiendo proponer medidas y sanciones acorde a la conducta realmente
constatada.

Articulo 55-3: Una vez que el/la o los investigador/es haya concluido la
etapa de recoleccion de informacion, a través de los medios senalados en el
articulo anterior, procedera a emitir el informe sobre la existencia de hechos
constitutivos de acoso sexual, laboral o de violencia en el trabajo, segun el
caso. El informe contendra, a lo menos:

a) Nombre, correo electronico y RUT de la empresa.
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b) Individualizacion de la persona denunciante y denunciada, con
a lo menos la indicacion de correo electronico y cédula de identidad o
pasaporte.

C) Individualizacion de la persona a cargo de la investigacion con
a lo menos la indicaciéon de correo electronico y cédula de identidad o
de pasaporte. Se debera registrar la circunstancia de haber o no
recibido antecedentes sobre su imparcialidad y/o del cambio, segin
corresponda.

d) Las medidas de resguardo adoptadas y las notificaciones
realizadas.

e) Individualizacion de los antecedentes y entrevistas recabadas
con especial resguardo a la confidencialidad de los participantes.

f) Relacion de los hechos denunciados, declaraciones recibidas y
las alegaciones planteadas.

g) Formulacion de los indicios o razonamientos coherentes y
congruentes en los cuales se fundan las conclusiones de la
investigacion para determinar si los hechos investigados constituyen
o no, acoso sexual, laboral o de violencia en el trabajo.

h) La propuesta de medidas correctivas, en los casos que
corresponda.
i) La propuesta de sanciones cuando correspondan. Con todo, en

el caso de lo dispuesto en la letra f) del N°1 del articulo 160 del Cédigo
del Trabajo, debera evaluar la gravedad de los hechos investigados y
podra proponer las sanciones establecidas en este Reglamento.

En el caso de acoso laboral el informe debera contener la evaluacion de la
gravedad de los hechos investigados, lo que quedara consignado en las
conclusiones.

Articulo 55-4: En las investigaciones de violencia en el trabajo, las
conclusiones del informe contendran las medidas correctivas que debe
adoptar la Empresa en relacion con la causa que gener6 la denuncia. Las
medidas correctivas no solo dicen relacion con la victima del hecho lesivo,
sino que también con los demas trabajadores y trabajadoras de la empresa,
debiendo ser evaluadas aquellas medidas dirigidas a evitar la repeticion del
hecho en el futuro.

Seran medidas correctivas, entre otras, las siguientes: refuerzo de la
informacion y capacitacion en el lugar de trabajo sobre la prevencion y
sancion de acoso sexual, laboral y violencia en el trabajo, el otorgamiento de
apoyo psicologico a las personas trabajadoras involucradas que lo
requieran, la reiteracion de la informacion sobre los canales de denuncia de
estas materias y otras medidas que estén consideradas en el protocolo de
prevencion de acoso sexual, laboral y de violencia en el trabajo.
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Las modificaciones que se realicen al protocolo de prevencion de acoso
sexual, laboral y violencia en el trabajo, como consecuencia del resultado de
la investigacion, seran informadas a todas las personas trabajadoras.

Articulo 55-5: La investigacion debera concluirse en el plazo de 30 dias
contados desde la presentacion de la denuncia, en el caso de las
investigaciones internas. En caso de derivacion, y para el computo del plazo,
la Direccion del Trabajo debera emitir un certificado de recepcion.

Articulo 55-6: Una vez finalizada la investigacion, el Empleador tendra el
plazo de 2 dias para remitir el informe y sus conclusiones de manera
electronica a la Direccion del Trabajo. Dicho servicio emitira un certificado
de recepcion.

La Direccion del Trabajo tendra un plazo de 30 dias para pronunciarse sobre
la investigacion, su pronunciamiento lo comunicara al empleador, la
persona afectada, denunciante y denunciada. En caso de cumplirse el plazo
referido y de no existir tal pronunciamiento, se consideraran validas las
conclusiones del informe, especialmente para efectos de adoptar medidas
respecto de las personas afectadas. El empleador debera notificarlo a la
persona afectada, denunciante y denunciada.

Articulo 55-7: La Empresa debera disponer y aplicar las medidas o
sanciones que correspondan, dentro de quince dias contados desde el
pronunciamiento de la Direccion del Trabajo respecto del informe de
investigacion, o de transcurrido el plazo para el pronunciamiento de la
Direccion del Trabajo. Las medidas o sanciones adoptadas seran informadas
dentro del plazo anteriormente referido, tanto a la persona denunciante
como a la denunciada.

Articulo 55-8: Las sanciones que se aplicara al responsable de conductas
de acoso sexual, acoso laboral o violencia en el trabajo dependeran de la
gravedad de los hechos denunciados y seran las establecidas en este
Reglamento. Con todo, podra aplicarse: una amonestacion verbal o escrita
o el descuento de hasta un 25% de la remuneracion diaria del trabajador.
Lo anterior, sin perjuicio de que se pueda, atendida la gravedad de los
hechos, aplicar lo dispuesto en el articulo 160 N° 1, letra b) o f), segin el
caso, del Codigo del Trabajo, es decir, terminar el contrato por conductas de
acoso sexual o laboral, sin derecho a indemnizacion.
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TITULO XVI LEY 21.645 “CONCILIACION DE LA VIDA FAMILIAR Y
LABORAL”, BANCOESTADO CONTACTO 24 HORAS S.A.

Articulo 56. La ley 21.645 va en directo apoyo a los trabajadores que
tienen al cuidado a un nifno o nina menor de 14 anos o que estén al cuidado
de una persona con discapacidad o en situacion de dependencia severa o
moderada, no importando la edad de quien se cuida, sin recibir
remuneracion por dicha actividad y teniendo el certificado de persona
cuidadora.

La Ley 21.645 indica que el Empleador tiene la facultad y debe definir e
informar los Cargos y/o Areas que, en la medida que la naturaleza de sus
funciones lo permitiera, podrian realizar Teletrabajo o en su defecto se
requiere su presencialidad.

Conforme lo antes indicado, las areas y/o cargos que podran acogerse a la
Ley, con su respectiva Modalidad, son las siguientes:

No pueden

Pueden Acceder Acceder

Datos y

EAC FUSION Reporteria
Controlador/

FILTRO RING O Gestor

FILTRO CP Supervisores

FILTRO PEQUENA

EMPRESA Serv. MAU
Serv. BE

MAP Conecta

MI BANCA Serv. CallBack
Serv.

MICROEMPRESA |Contactenos

RR.SS Area Comercial
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No pueden

Pueden Acceder Acceder
GESTION DE
PERSONAS Comunicaciones
RECLUTAMIENTO Y Desarrollo
SELECCION Organizacional
Prevencion de
CAPACITACION Riesgos

Administracion y
ANALISTAS INBOUND | Finanzas

UNIDAD DE Analistas

RECLAMOS Outbound
Control de

FORMALIZADORES Gestion
Servicios

PROTOCOLIZADORES | Generales

En la modalidad Hibrida, el trabajador podra designar el dia en que realizara
sus funciones en modalidad Teletrabajo, pudiendo escoger entre martes o
miércoles o jueves.

La/El Trabajadora/o asociada/o que necesite acogerse a la ley debera:

a) Presentar su requerimiento “por escrito” con 30 dias de
anticipacion a la fecha en que quiera dar inicio a la nueva modalidad
de trabajo, a la casilla:
areasocial_centrodecontacto@bec24h.bancoestado.cl

b) Presentar el certificado de nacimiento de su hijo o hija menor
de 14 anos o el certificado de persona cuidadora.

c) El empleador debera evaluar las condiciones ambientales,

ergonomicas y riesgos psicosociales de quienes soliciten trabajo
hibrido o teletrabajo. Por ende, una vez enviada su solicitud a la
casilla, ésta respondera solicitando realizar lo siguiente:

d) Completar Autoevaluacion trabajo a distancia o teletrabajo

e) Completar Ficha de requerimientos técnicos.

Por ultimo, El empleador debera responder a la solicitud dentro de 15 dias.
Sin perjuicio de lo anterior, si un trabajador no puede acceder a modalidad

de Teletrabajo completamente o en forma parcial, en razon del servicio o
area en que trabaja o por la naturaleza de sus funciones, pero esta pasando
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por una situacion puntual grave, podra solicitar una evaluacion especial
para encontrar una solucion a su situacion.

TITULO XVII PROCEDIMIENTO DE RECLAMO EN RESGUARDO DEL
DERECHO A LA IGUALDAD DE REMUNERACIONES (LEY N° 20.348).

Articulo 57. La Ley N° 20.348 del 19 de Junio de 2009, establece el
resguardo al derecho a la igualdad en las remuneraciones entre trabajadores
de distinto sexo. Esta ley incorporo el siguiente Articulo 62 bis al Cédigo del
Trabajo:

“Articulo 62 bis.- El empleador debera dar cumplimiento al principio de
igualdad de remuneraciones entre hombres y mujeres que presten un
mismo trabajo, no siendo consideradas arbitrarias las diferencias objetivas
en las remuneraciones que se funden, entre otras razones, en las
capacidades, calificaciones, idoneidad, responsabilidad o productividad.

“Las denuncias que se realicen invocando el presente articulo, se
sustanciaran en conformidad al Parrafo 6° del Capitulo II del Titulo I del
Libro V de este Codigo, una vez que se encuentre concluido el procedimiento
de reclamacion previsto para estos efectos en el reglamento interno de la
empresa”.

La Ley N° 20.348 también modifico el Articulo 154 del Codigo del

Trabajo disponiendo que el Reglamento Interno de Orden Higiene y
Seguridad debe contemplar un procedimiento al que se someteran los
reclamos que se deduzcan por infraccion al Articulo 62 bis del Codigo del
Trabajo.

En cumplimiento de esta normativa laboral se dispone el siguiente
procedimiento a que se someteran los reclamos por posibles infracciones al
Articulo 62 bis del Codigo del Trabajo.

Articulo 58. PROCEDIMIENTO DE RECLAMO:

1.- Del reclamo:
El trabajador (a) debera presentar su reclamo por escrito y debidamente
fundado, el cual debera contener y al cual deben acompanarse a lo menos:
A.- Nombre, apellidos, N° cédula de identidad y domicilio indicado en el
contrato de trabajo del reclamante.
B.- Antigtiedad laboral para el empleador, cargo o funciones que ha
desempenado y remuneraciones percibidas en los ultimos 12 meses
o en el periodo menor en que haya regido el contrato de trabajo.
C.- Hechos y antecedentes que fundamentan su reclamo, precisando
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por qué razon existiria desigualdad entre su remuneracion y la o
las de la persona o personas de distinto sexo con que,
desempenando o prestando un mismo trabajo, se compara.

D.- Acompanar los antecedentes objetivos que fundamentarian su
reclamo, tales como antigiedad en su trabajo, antecedentes
académicos, experiencia laboral.

E.- La autorizacion para que los estamentos y dependientes del
Empleador relacionados con el conocimiento del reclamo, se
ilustren de la totalidad de sus remuneraciones y beneficios
entregados por el empleador.

F.- La firma del trabajador.

La solicitud que no contenga los requisitos senalados se tendra por no
presentada mientras no se dé cumplimiento a los mismos, los que se
consideran como minimos para los efectos de obtener una adecuada
resolucion a la peticion del trabajador reclamante. El empleador debera
informar por carta certificada al ultimo domicilio sefialado en el contrato de
trabajo, o personalmente al trabajador, de los antecedentes faltantes.

2.- Del lugar de presentacion.-

La solicitud debera ser presentada ante la Gerencia General y/o ante la
Sugerencia de Recursos Humanos de la Empresa. La presentacion debera
constar en tres copias, quedando dos para el empleador y una para el
trabajador.

3.- De la tramitacion.-

Una vez recibida la solicitud y verificado el cumplimiento de los requisitos
indicados anteriormente, la misma se tramitara por Recursos

Humanos, quien luego de su examen, podra recabar la demas informacion
que estime conveniente, sin perjuicio de solicitar al peticionario que aclare
o presente otros antecedentes o informacion necesaria para la adecuada
resolucion.

El empleador, salvo que cuente con autorizacion escrita, no podra divulgar
durante toda la tramitacion y resolucion del reclamo las remuneraciones de
otros trabajadores, sean o no de aquellos trabajadores mencionados en el
reclamo.

El trabajador reclamante podra pedir reunirse con el Subgerente de
Recursos Humanos para analizar los antecedentes solicitados, sin dificultar
las actividades propias de dicho encargado.

En todo caso el trabajador reclamante debera mantener estricta reserva

sobre datos personales que llegue a conocer de otros trabajadores del
empleador.
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4.- Respuesta del empleador.-

La respuesta de la Empresa debera ser entregada por escrito y debidamente
fundada dentro de un plazo no mayor a 30 dias habiles contados desde
efectuado el reclamo. La respuesta sera entregada al reclamante
personalmente o por carta certificada.

Si el reclamo fuere acogido, se deberan adoptar las medidas para terminar
con la discriminacion en materia de remuneraciones que haya dado lugar al
reclamo, para que en el pago de las remuneraciones del mes siguiente se
refleje el cambio de remuneraciones, previa suscripcion del nuevo texto del
contrato de trabajo o de un anexo al mismo.

5.- Cargos y caracteristicas técnicas esenciales.-

Para los efectos de este titulo, cualquier trabajador podra requerir un
listado de cargos y funciones en la Empresa y sus caracteristicas técnicas
esenciales, divulgada como “descripciones de cargo”, sin perjuicio del anexo
1 del presente reglamento que lo contiene.

TITULO XVIII DE LA POLITICA DE ALCOHOL Y DROGAS DE LA
EMPRESA

Articulo 59. Es un hecho que los mejores resultados se obtienen
cuando se trabaja en equipo, pero existe un area en la que todos los
trabajadores deben tomar una responsabilidad individual y esta es,
precisamente, el tomar conciencia que no se puede trabajar bajo los efectos
del alcohol o de las drogas, toda vez que ello puede poner en serio riesgo
tanto su vida y salud, como la de los demas. Establecido lo anterior, se deja
expresa constancia que constituira incumplimiento grave de las
obligaciones que emanan del contrato de trabajo y del presente reglamento
interno el trabajar estando bajo la influencia o los efectos del alcohol o de
las drogas, ya que éstas limitan seriamente la habilidad para trabajar de
manera segura.

Es responsabilidad de cada trabajador el comprender la politica de alcohol
y drogas detallada en este reglamento y de seguir las reglas establecidas en
€l, en caso de existir dudas al respecto, se debera consultar a la unidad o
departamento de Prevencion de Riesgo, quién debera proporcionar las
respuestas a sus consultas.
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Articulo 60. Reglas obligatorias:

Ningun trabajador podra:

o Presentarse o intentar presentarse al trabajo habiendo consumido drogas
o alcohol o abusado de alguna otra sustancia.

o Presentarse o intentar presentarse al trabajo estando incapacitado o en
condiciones no aptas debido al uso de drogas o alcohol o al abuso de
cualquier otra sustancia.

o Tener en posesion, en el lugar de trabajo, drogas, alcohol o sustancias
susceptibles de abuso.

e Consumir drogas o alcohol o abusar de alguna otra sustancia mientras
se encuentra en el trabajo.

e Vender, comerciar, promover o permitir que otros usen drogas o alcohol
o abusen de otras sustancias en el trabajo o en o cerca de la instalacion,
recinto o actividad de la Empresa. En el evento en que se percate que
otros trabajadores consuman alcohol o drogas u otras substancias en el
interior de la Empresa debera informarlo inmediatamente a su superior
jerarquico.

e Beber alcohol o consumir drogas mientras se encuentre en servicio por
turnos de emergencia o cuando sin estar presente en los recintos de la
Empresa, el trabajador debe estar a disposicion del empleador para
atender eventuales emergencias o llamados.

e Dejar de informar al Departamento de Prevencion de Riesgo y su
supervisor, sobre algin medicamento que esté tomando y que sabe o que
razonablemente debiera saber que puede perjudicar su desempeno,
incluyendo medicamentos recetados o de libre adquisicion.

e Dejar de informar al Departamento de Prevencion de Riesgo, su
supervisor o jefe si no esta en condiciones de trabajar debido al efecto de
las drogas o el alcohol.

e Dejar de someterse a un examen de drogas o alcohol en el evento que
fuese seleccionado para ello conforme a las normas que establece el
presente reglamento.

Articulo 61. Examenes:

La Empresa realizara examenes, controles y chequeos que tendran por
objeto la deteccion de niveles de alcohol y/o rastros de droga en orina,
sangre u otras muestras para detectar el uso de alcohol y/o drogas y/o
abuso de otras sustancias, con el fin de prevenir accidentes y asi resguardar
la vida y salud de los trabajadores y publico en general.
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Estos examenes se realizaran conforme los sistemas y metodologias
establecidas en el Capitulo anterior del presente Reglamento Interno de
Orden, Higiene y Seguridad, es decir, los examenes se podran efectuar de la
siguiente manera:

a) El sistema de antidrogas y anti alcoholes podra recaer sobre todos los
trabajadores de un establecimiento de la Empresa o los de una determinada
seccion, area o departamento de la misma, o bien, mediante la seleccion de
uno o varios trabajadores de uno de los establecimientos de la Empresa o
los de una determinada seccion, area o departamento de la misma, segun
se disponga.

b) Si la Empresa optare por la seleccion de trabajadores, ésta se
efectuara en forma aleatoria y despersonalizada de entre todos aquellos
trabajadores que conforman un establecimiento, seccion, area o
departamento determinado de la misma.

d) Para tal efecto, la seleccion se efectuara mediante un sistema de
sorteo universal que comprenda a todos los trabajadores de un determinado
establecimiento; seccion; area o departamento, sorteo que sera realizado por
un ministro de fe, que sera un dirigente sindical, delegado del personal, un
miembro del comité paritario, un miembro designado por el organismo
administrador del seguro social contra riesgos de accidentes del trabajo y
enfermedades profesionales u otro similar, lo que determinara la empresa.

f) Para proceder al sorteo, se asignara a cada uno de los trabajadores
del establecimiento, seccion o area un numero determinado, practicandose
un sorteo entre todos los nimeros asignados. Los que resultaren elegidos
seran sometidos a uno de las medidas establecidas en las letras b), c), d) y
f) precedentes.

h) Si los controles antidrogas, anti alcohol u otras substancias
prohibidas detectaren la ingesta de bebidas alcohdlicas, sustancias
psicotropicas y estupefacientes prohibidos en los trabajadores, la Empresa
podra aplicar las sanciones dispuestas en el presente Reglamento Interno,
especialmente aquellas previstas en el Capitulo sobre “Politica de Alcohol y
Drogas de la Empresa”.

j) Todos los procedimientos anteriores se contemplan en el presente
Reglamento interno con la finalidad de garantizar a nuestros trabajadores
que las medidas de resguardo, revision y control establecidas anteriormente
tienen un caracter puramente preventivo y despersonalizado y que resultan
conducentes con las finalidades y objetivos senalados y plenamente
compatibles con la honra y dignidad de nuestros trabajadores.

1) La Empresa garantiza a todos sus trabajadores la reserva de toda
informacion y datos arrojados por controles, para efectos de propender a un
adecuado resguardo de su intimidad, vida privada y honra.
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1) Efectuarse a todos los trabajadores de un establecimiento de la Empresa
o a los de una determinada seccion, area o departamento de la misma;

2) Efectuarse mediante la seleccion de uno o varios trabajadores de uno de
los establecimientos de la Empresa o los de una determinada seccion, area
o departamento de la misma, segun se disponga.

Si la Empresa optare por la seleccion de trabajadores, ésta se efectuara en
forma aleatoria y despersonalizada de entre todos aquellos trabajadores que
conforman un establecimiento, seccion, area o departamento determinado
de la misma. Para tal efecto, la seleccion se efectuara mediante un sistema
de sorteo universal que comprenda a todos los trabajadores de un
determinado establecimiento; seccion; area o departamento, sorteo que sera
realizado por un ministro de fe, que sera un dirigente sindical, delegado del
personal, un miembro del comité paritario, un miembro designado por el
organismo administrador del seguro social contra riesgos de accidentes del
trabajo y enfermedades profesionales u otro similar, lo que determinara la
empresa. Para proceder al sorteo, se asignara a cada uno de los trabajadores
del establecimiento, seccion, area o departamento un numero determinado,
practicandose un sorteo entre todos los numeros asignados y los que
resultaren elegidos seran sometidos a los correspondientes examenes.

3) Se deja expresa constancia que, en caso de ocurrir algun accidente, todos
los trabajadores que hayan estado involucrados, ya sea directa o
indirectamente en el mismo, deberan someterse a los respectivos examenes
de alcohol y/o drogas, sila Empresa asi lo estima conveniente. Lo anterior,
con el objeto de determinar si sus acciones u omisiones pueden haber
contribuido a producir el accidente.

Aquellos trabajadores que resultaren elegidos para someterse a las pruebas
de drogas y alcohol, deben estar disponibles inmediatamente para el examen
mediante un método/sistema que detecte la ingesta de alcohol, drogas o
psicotropicos, o sustancias ilegales que arrojen resultados de caracter
objetivo y que permitan la medicion objetiva de su resultado, de conformidad
a los estandares aplicados por los organismos de salud o policiales
respectivos. Estos examenes seran practicados por la mutualidad a que se
encuentra adherida la empresa y se efectuaran en las dependencias que
senale la referida mutualidad o en la misma empresa, si ello fuera posible y
permitido por dicha institucion. En caso que estos examenes no pudieran
ser practicados por la referida mutualidad, ellos se efectuaran en el centro
asistencial o de salud que determine la empresa.
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Usted sera considerado en “condiciones no aptas para desarrollar su
trabajo por alcohol” y por ende infringira las normas establecidas en el
presente reglamento si se detectan niveles de alcohol mayor a:

0,3 gramos por litro de sangre, segin ley vigente en Chile

Por otra parte, usted sera considerado en “condiciones no aptas para
desarrollar su trabajo por drogas” y por ende infringira las normas
establecidas en el presente reglamento si se detectare en su organismo
cualquier nivel o rastro de drogas u otras sustancias prohibidas de las
senaladas en los articulos 1° y 2° del Decreto N°867, de 08.08.2007, que
aprueba el reglamento de la Ley N°20.000, entre las que se incluyen, a modo
de ejemplo, las siguientes:

- Anfetaminas;

- Benzodiazepinas;

- Cannabis / Marihuana;
- Cocaina;

- Extasis;

- Metadona;

- Opiaceos;

- Propoxifeno

También se consideran como sustancias prohibidas las denominadas
“drogas de abuso” que son aquellas que no obstante ser legales, tales como
los pegamentos y solventes, pasan a ser consideradas como prohibidas
cuando son usadas con abuso y con el proposito de drogarse.

En caso que se le solicite practicarse un examen de drogas mientras
estuviese tomando medicamentos que crea puedan afectar los resultados
del mismo - ya sea medicamentos que se venden con receta médica o los de
libre adquisicion — usted debera manifestarlo antes que se le practique el
examen, con el objeto de dejar constancia de lo anterior.

Usted sera responsable de informar a su doctor, dentista o farmacéutico
sobre su trabajo y sobre la politica antidrogas de la compania cuando
compre algan medicamento o reciba alguna prescripcion médica, toda vez
que algunos medicamentos pueden dificultar su rendimiento y capacidad
para trabajar de manera segura, entre los cuales se pueden mencionar:
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- Antidepresivos;

- Remedios contra la gripe y resfrio;

- Antihistaminicos y remedios contra la rinitis alérgica;
- Analgésicos;

- Pastillas para dormir;

- Tranquilizantes

La Empresa buscara educar a sus trabajadores y los trabajadores de sus
contratistas y subcontratistas sobre la importancia del cuidado de la vida,
salud, integridad fisica y psiquica de los trabajadores y de la necesidad de
evitar todo riesgo derivado de un inadecuado desempeno de sus funciones
en casos en que exista presencia de alcohol, drogas u otras sustancias.

La Empresa no utilizara ni conservara ninguna informacion adicional sobre
la salud y estilo de vida de la persona que pueda surgir de las pruebas y que
es irrelevante para el proposito de esta politica.

Si se detectare que (i) algun trabajador no ha cumplido las obligaciones y
prohibiciones establecidos al efecto; (ii) si su examen de alcohol o drogas
arrojase un resultado positivo; (iii) si el trabajador que hubiere sido
seleccionado para practicarse el examen de alcohol o drogas o que le
correspondiera hacerlo conforme a las normas que establece el presente
reglamento se negare a someterse a los mismos; o (iv) si el trabajador
involucrase el nombre y el prestigio de La Empresa a través de actos,
omisiones o actividades relacionadas con el alcohol o las drogas o el abuso
de otras sustancias, se considerara que ha incurrido en un incumplimiento
grave de las obligaciones que impone el contrato de trabajo y el presente
reglamento y, por tanto, estara sujeto a las acciones disciplinarias
dispuestas en este Reglamento Interno, las que pueden llegar hasta el
despido del trabajador.

La Empresa revisara y monitoreara el efecto de esta politica y se reserva el
derecho a modificarla ocasionalmente.
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TIiTULO XIX SOBRE RESPONSABILIDAD PENAL DE LAS PERSONAS
JURIDICAS (LEY 20.393)

Articulo 62. Conforme a la Ley 20.393 y sus posteriores
modificaciones, que establecen la responsabilidad penal para las personas
juridicas, la Empresa podra ser responsable penalmente de los delitos que
el articulo N° 1 de la mencionada Ley senala, siempre que estos sean
cometidos en el marco de su actividad por o con la intervencion de alguna
persona natural que ocupe un cargo, funcion o posicion en ella, o le preste
servicios gestionando asuntos suyos ante terceros, con o sin su
representacion, siempre que la perpetracion del hecho se vea favorecida o
facilitada por la falta de implementacion efectiva de un modelo adecuado de
prevencion de tales delitos, por parte de la persona juridica.

Ademas, la Empresa también sera responsable por el hecho perpetrado por
o con la intervencion de una persona natural relacionada en los términos
previstos por el inciso primero del articulo N°3 de la Ley N° 20.393 con una
persona juridica distinta, siempre que ésta le preste servicios gestionando
asuntos suyos ante terceros, con o sin su representacion, o carezca de
autonomia operativa a su respecto, cuando entre ellas existan relaciones de
propiedad o participacion.

Articulo 63. De los deberes de direccion y supervision. De los
deberes de direccion y supervision. A fin de dar cumplimiento en lo sehalado
en el Articulo 3° de la Ley 20.393 y sus modificaciones, en cuanto a los
deberes de direccion y supervision, correspondera a las autoridades,
colaboradores y cualquier persona natural que forman parte de la Empresa,
de acuerdo a lo establecido en el Manual de Prevencion de Delitos anexo a
este Reglamento

Articulo 64. Todos los trabajadores de la Empresa deberan conocer los
protocolos, reglas y procedimientos disenados para prevenir la comision de
los delitos senalados por el articulo N° 1 de la Ley 20.393 y sus
modificaciones.

Articulo 65. Todos los trabajadores de la Empresa tienen la obligacion
de reportar por medio de los canales de denuncia que se encuentren
establecidos, cualquier situacion que observen y que ponga en riesgo a la
Empresa, al Banco del Estado de Chile y/o a sus empresas relacionadas
respecto de los delitos de la Ley 20.393.

Articulo 66. De En relacion a este titulo y para la implementacion del
Manual de Prevencion adoptado por la Empresa, se establece que los
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términos que cuenten con una definicion legal se regiran por lo que la
normativa especifica establezca.

Ademas, con el fin de facilitar la comprension de este capitulo, se
proporcionan a continuacion algunas definiciones de conceptos
directamente relacionados:

a) Manual de Prevencion de Delitos (MPD): Conjunto de medidas y
procedimientos que una persona juridica implementa para prevenir,
detectar y responder a los delitos senalados en el articulo N° 1 de la
Ley 20.393. En este sentido, el articulo N° 4 de la referida Ley hace
referencia al Modelo de Prevencion de Delitos y senala que se
entendera que un Modelo de Prevencion de Delitos efectivamente
implementado por la persona juridica es adecuado para los efectos
de eximirla de responsabilidad penal cuando, en la medida exigible a
su objeto social, giro, tamano, complejidad, recursos y a las
actividades que desarrolle, considere seria y razonablemente los
siguientes aspectos:

. Identificacion de las actividades o procesos de la persona
juridica que impliquen riesgo de conducta delictiva segun el articulo
N° 1 de la Ley 20.393.

. Establecimiento de protocolos y procedimientos para prevenir
y detectar conductas delictivas en el contexto de las actividades a
que se refiere el nimero anterior, los que deben considerar
necesariamente canales seguros de denuncia y sanciones internas
para el caso de incumplimiento.

. Asignacion de uno o mas sujetos responsables de la aplicacion
de dichos protocolos.
. Prevision de evaluaciones periodicas por terceros

independientes y mecanismos de perfeccionamiento o actualizacion
a partir de tales evaluaciones.

b) Encargado de Prevencion de Delitos: Sujeto/s responsable de la
aplicacion de los protocolos y procedimientos de prevencion y
deteccion de conductas delictivas en el contexto de la Ley N° 20.393,
con la adecuada independencia, dotado de facultades efectivas de
direccion y supervision y acceso directo a la administracion de la
persona juridica para informarla oportunamente de las medidas y
planes implementados en el cumplimiento de su cometido, para
rendir cuenta de su gestion y requerir la adopcion de medidas
necesarias para su cometido que pudieran ir mas alla de su
competencia.

c) Canal de denuncia: El canal de denuncias para reportar
incumplimientos al manual de prevencion de delitos se encuentra
detallado en el Manual de Prevencion de Delitos.
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La Empresa ha establecido canales especificos para que los
trabajadores, clientes y proveedores puedan comunicar cualquier
reporte de irregularidades. Estos canales son los siguientes:

o} A través del sitio Web Corporativode
BancoEstado. (www.bancoestado.cl)

o} Intranet de la Filial.

o} Intranet corporativa (https://mibeintra.banco.bestado.cl).

o Hacer llegar por escrito, en sobre confidencial, dirigido

directamente al Encargado de Prevencion de Delitos de BancoEstado
Contacto 24 Horas S.a., Avenida El Parque 179, Zécalo, Comuna de
Lota.

o Hacer llegar por escrito, en sobre confidencial, dirigido
directamente al Encargado de Prevencion de Delitos a Morandé 25
piso 9, Comuna de Santiago. En el caso de Filiales, a las direcciones
de sus respectivos EPD.

d) Lavado de Activos: Cualquier acto tendiente a ocultar o
disimular el origen ilicito de determinados bienes, a sabiendas que
provienen de la perpetracion de delitos relacionados con el trafico
ilicito de drogas, terrorismo, trafico de armas, promocion
prostitucion infantil, secuestro, cohecho y otros.

e) Financiamiento del Terrorismo: Persona que, por cualquier
medio, solicite, recaude o provea fondos con la finalidad de que se
utilicen en la comisiéon de cualquiera de los delitos terroristas como,
por ejemplo, apoderarse o atentar contra un medio de transporte
publico en servicio, atentado contra el Jefe de Estado y otras
autoridades, asociacion ilicita con el objeto de cometer delitos
terroristas, entre otros.

f) Corrupcion: Practica de abuso de poder o posicion para obtener
beneficios personales o ilegales, generalmente de naturaleza
economica. Es un fenomeno amplio que abarca diferentes formas de
conductas deshonestas, fraudulentas o ilegales, que involucran la
manipulacion indebida de recursos, influencias o decisiones en
beneficio propio o de terceros.

h) Delitos contra la vida, salud e integridad fisica: Conductas
ilicitas que ponen en peligro o danan directamente la vida, la salud y
el bienestar de las personas.

i) Financieros: Manejo inapropiado de recursos financieros, el
incumplimiento de regulaciones y leyes, y la obtencion de beneficios
economicos ilicitos. Tienen como objetivo afectar el sistema
financiero o el mercado de valores.
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j) Fraude: Accion enganosa o deshonesta realizada con la intencion
de obtener un beneficio personal o perjudicar a otros. En términos
legales, el fraude implica el uso de engano, falsificaciones,
manipulaciones o cualquier otro medio ilicito para obtener ganancias
indebidas o causar dano a terceros.

k) Delitos contra la normativa Laboral y de Seguridad Social:
Conductas ilicitas que vulneran las leyes y regulaciones destinadas a
proteger los derechos de los trabajadores y asegurar el cumplimiento
de las obligaciones en materia de seguridad social tales como:
evasion de cotizaciones previsionales, la falta de pago de
remuneracion y beneficios, el incumplimiento de normas de
seguridad y salud en el trabajo, y cualquier otra accion que implique
la explotacion o desproteccion de los trabajadores.

Articulo 67. De la capacitacion. La Empresa fomentara, difundira e
implementara las mejores practicas para minimizar el riesgo de la comision
de los delitos senalados por el articulo N° 1 de la ley 20.393 y sus
modificaciones en las actividades relacionadas con el negocio bancario.
Asimismo, todos los trabajadores de la Empresa tienen la obligacion de
participar en las capacitaciones que se dicten para cubrir los objetivos que
se desean prevenir en relacion con los delitos a que se refiere este titulo.

Articulo 68. De las sanciones administrativas internas. La
participacion en alguno de los delitos senalados por el articulo N° 1 de la
Ley 20.393 y sus modificaciones por parte de los trabajadores, sera
considerada una falta grave, y podra autorizar a su desvinculacion, segun
lo senalado en este Reglamento Interno, independientemente de las
responsabilidades penales y/o civiles que le correspondan.

Articulo 69. MODELO DE PREVENCION DE DELITOS
SANCIONADOS POR LA LEY 20.393.

La ley 20.393 de 2 de diciembre de 2009 establecio la Responsabilidad Penal
de las Personas Juridicas en los delitos de lavado de activos, financiamiento
del terrorismo y delitos de cohecho.

Conforme lo dispuesto en el articulo 2° de la citada ley, la persona juridica
respondera penalmente cuando se ha dejado de cumplir por ella con sus
deberes de direccion y supervision.

A fin de evitar incumplir con tales deberes de direccion y supervision, y

conforme lo dispuesto en el articulo 4° de la misma ley, la Empresa ha
establecido el siguiente modelo de prevencion de los aludidos delitos:
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A. Modelo:

El modelo establecido por la Empresa para el aludido fin tiene los
siguientes elementos:

1. La Empresa designara un Encargado de Prevencion de Delitos (EPD),
hasta por tres anos, cuyo nombramiento sera comunicado a todos sus
trabajadores, quien tendra la necesaria autonomia para el cumplimiento
de sus funciones;

2. El encargado de prevencion de delitos contara con los recursos
materiales y humanos necesarios para el cumplimiento de sus fines y
gozara igualmente de acceso a toda la informacion de la Empresa que
estime relevante para el mejor cumplimiento de su cometido.

3. El EPD hara un informe semestral a la administracion, que tendra el
caracter de reservado, a través del cual rinda cuenta de su gestion y
donde propondra medidas y/o planes para el cumplimiento de su
cometido;

4. El encargado de prevencion de delitos junto con la administracion de la
filial:

e Identificaran las actividades o procesos de la Empresa, habituales o
esporadicos, en cuyo contexto se genere o incremente el riesgo de
comision de los delitos materia de la aludida ley;

e Estableceran reglas, protocolos y procedimientos especificos que
permitan a las personas que intervengan en las actividades o procesos
riesgosos programar y/o ejecutar sus tareas de una manera que
prevenga la comision de los aludidos delitos;

e Identificaran los procedimientos de administracion y auditoria de los
recursos financieros que permitan a la autoridad prevenir su utilizacion
en los delitos referidos en la senalada ley;

o Estableceran métodos para la aplicacion de las reglas, protocolos y
procedimientos que configuran el modelo de prevencion y supervisaran
su funcionamiento de forma de detectar y corregir sus fallas, asi como
actualizarlo cuando sea necesario; y

5. La normativa interna en esta materia se incorporara, ademas, a los
contratos individuales de trabajo de los trabajadores de la Empresa.

B.- Denuncia: El encargado de prevencion y/o la administracion
denunciaran a la autoridad publica competente todo acto que descubran o
detecten que pudiere constituir alguno de los tipos penales a que se refiere
la aludida ley.
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Asimismo, cualquier trabajador esta obligado a denunciar al encargado de
prevencion y/o a la administracion toda conducta, actuacion o
comportamiento irregular de que tomen conocimiento y que pudiere
configurar alguno de los delitos aludidos en la mencionada ley.

C.- Obligaciones y Prohibiciones:

Los trabajadores de la Empresa estaran obligados a cumplir estrictamente
toda la normativa que la empresa ponga en vigor para prevenir la comision
de estos delitos y en particular la contenida en los protocolos, reglas y/o
procedimientos especificos establecidos por el encargado de prevencion en
conjunto con la Empresa.

Asimismo, esta prohibido a los trabajadores participar de forma alguna en
hechos o actividades que directa o indirectamente promuevan, constituyan
o faciliten la comision de tales delitos.

TiTULO XX PROCEDIMIENTO DE RECLAMO POR AFECTACION DE
DERECHOS FUNDAMENTALES

Articulo 70. La empresa garantizara a cada uno de sus trabajadores
un ambiente laboral digno, para ello tomara todas las medidas necesarias
en conjunto con el Comité Paritario para que todos los trabajadores laboren
en optimas condiciones.

Articulo 71. La empresa promovera al interior de la organizacion el
mutuo respeto entre los trabajadores y ofrecera un sistema de solucion de
conflictos cuando la situacion asi lo amerite, sin costo para ellos.

Articulo 72. En caso que un trabajador sea victima de actos que
afecten su integridad, dignidad o sus derechos fundamentales por parte de
otro trabajador, podra denunciar este hecho a la Empresa.

La denuncia debera cumplir con los mismos requisitos, se sometera a la
misma tramitacion y se aplicaran las mismas medidas y/o sanciones
referidas en el Titulo XIII sobre Denuncia, Investigacion y Sancion del
Acoso Sexual.

TITULO XXI DE LAS INFRACCIONES Y SU SANCION

Articulo 73. Las infracciones a las normas del presente Reglamento
dan derecho al empleador a sancionar al trabajador que hubiere incurrido
en ellas.
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Las sanciones previstas en este Reglamento son la amonestacion verbal o
escrita. Sin embargo, la Empresa podra siempre decidir poner término al
contrato de trabajo invocando causal legal en vez de aplicar alguna de las
sanciones previstas en este Reglamento, atendida la gravedad de las faltas,
de la reiteracion, de los antecedentes del trabajador, u otros factores que
estime suficientemente serios para decidir de esa forma.

Articulo 74. Se entiende por:

a) Amonestacion Verbal: El subordinado, al no respetar lo senalado en el
presente Reglamento, sera informado por su Jefe Inmediato de su
decision de denunciar y reprenderlo por la infraccion. Puede dejarse
constancia de ello en los antecedentes del trabajador.

b) Amonestacion Escrita: Es aquella en que el trabajador es reprendido en
forma escrita por su falta cometida. De esta amonestacion, segun la
gravedad, puede dejarse copia en su carpeta personal, la cual debera
considerarse para las promociones, aumentos de rentas, amonestaciones
y despidos, segun sea la gravedad y/o frecuencia de las faltas cometidas.

La Empresa se reserva el derecho de enviar copias a la Inspeccion del
Trabajo de su jurisdiccion de las amonestaciones que se hagan al
trabajador producto de las faltas que se cometan a este Reglamento.

Articulo 75. Se sancionara a todos aquellos trabajadores que no
respeten el presente Reglamento Interno en cualquiera de sus partes.

La infraccion, segun la gravedad del comportamiento, se calificara de la
siguiente manera:

Infraccion Menos Grave: La cual se podra sancionar con una amonestacion
verbal o escrita.

Infraccion Grave: La cual se podra sancionar con una amonestacion escrita
o término del contrato segun las leyes vigentes en caso que la gravedad de
la infraccion asi lo amerite.

Dentro de las infracciones graves, sera considerado el corte de llamados,
llamadas no atendidas, llamadas transferidas para evitar la atencion al
cliente, faltas de respeto al cliente, reclamo formal de cliente, Emergencias
bancarias no realizadas o realizadas en forma incorrecta, no ejecucion o
ejecucion incorrecta procedimiento Ley de Fraudes. Esta infraccion sera
evaluada por la administracion y dependiendo de la magnitud del evento, la
sancion aplicada podra ser una amonestacion escrita o inclusive la
desvinculacion del trabajador
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Infraccion Gravisima: Para sancionar este tipo de falta se pondra término al
Contrato de Trabajo en conformidad a la ley y se seguiran las acciones
legales pertinentes segun sea el caso.

La gravedad de la falta la apreciara la Empresa tomando en consideracion
la naturaleza de la falta, sus consecuencias y la experiencia o antigiedad
del trabajador. Eventualmente el propio Reglamento podra calificar la
gravedad de una determinada conducta,

Para los fines de la reiteracion a que se alude en esta norma, no se requerira
que se trate de una misma especie de falta. Para estos mismos fines, luego
de dos anos sin ser reprendido o sancionado de forma alguna, las sanciones
anteriores no se consideraran para el fin de la aplicacion de sanciones. El
plazo de dos anos antes referido se suspendera durante los periodos de
vacaciones, licencias, permisos, término de contrato de trabajo o que por
cualquier otra razon el trabajador haya dejado de concurrir a la Empresa.
El hecho que un trabajador haya prestado servicios por dos o mas contratos
de trabajo, continuos o no, no impedira tomar en consideracion, para los
fines de la reiteracion, sanciones aplicadas durante la vigencia de contratos
de trabajo anteriores.

Articulo 76. En caso de atrasos injustificados en la hora de entrada
por parte de los trabajadores sujetos a jornada, se considerara una
infraccion menos grave si ocurre un maximo de dos veces en el mes
calendario y sera grave si ocurre tres o mas veces en el mes calendario o
cuatro o mas veces en un periodo de dos meses, consecutivos o no. Sin
embargo, un solo atraso puede constituir falta grave si el trabajador ingresa
a la Empresa con mas de 30 minutos de retraso y no avisa oportunamente
a su Jefe que llegara con retraso.

Articulo 77. Antes de aplicar una sancion, la Empresa formulara un
cargo por escrito al trabajador, quien contara con un plazo de cinco dias
habiles para formular descargos y ofrecer antecedentes probatorios de
respaldo. Con dicho antecedente la Empresa decidira si procede absolver o
sancionar y, en su caso, determinar la sancion aplicable. La sancion sera
notificada al afectado por escrito.

El afectado por alguna sancion podra reclamar de ellas por escrito y dentro
del plazo de 5 dias habiles desde la fecha en que fue sancionado, a Recursos
Humanos, la que debera pronunciarse al respecto dentro del plazo de 10
dias habiles. Ello es sin perjuicio de las demas acciones y recursos que
pueda concederle el ordenamiento juridico.

64



PP BancoEstado

WS===_ Centro de Contacto

El producto de las multas sera destinado a incrementar los fondos de
bienestar que la Empresa tenga para los trabajadores. A falta de estos
fondos o entidades, el producto de las multas pasara al Servicio Nacional de
Capacitacion y Empleo, y se le entregara tan pronto como hayan sido
aplicadas.

La multa anterior no debe confundirse con aquella aplicable al sistema de
higiene y seguridad, cuyo producto tiene otras finalidades. Con todo, no se
podra aplicar al mismo infractor dos sanciones simultaneas por un mismo
hecho.

TITULO XXII DERECHO A LA IGUALDAD DE OPORTUNIDADES EN LOS
TRABAJADORES CON DISCAPACIDAD

Articulo 78. BIS.- Con el fin de garantizar el derecho a la igualdad de
oportunidades de los trabajadores con discapacidad se establecen medidas
contra la discriminacion, que consisten en realizar ajustes necesarios en las
normas pertinentes a las diversas faenas que se desarrollan en la empresa
y en la prevencion de conductas de acoso.

Se entiende ajustes necesarios a las medidas de adecuacion del ambiente
fisico, social y de actitud a las carencias especificas de las personas con
discapacidad que, de forma eficaz y practica, y sin que suponga una carga
desproporcionada, faciliten la accesibilidad o participacion de una persona
con discapacidad en igualdad de condiciones que el resto de los trabajadores
de la empresa.

Por su parte, conducta de acoso, es toda conducta relacionada con la
discapacidad de una persona, que tenga como consecuencia atentar contra
su dignidad o crear un entorno intimidatorio, hostil, degradante, humillante
u ofensivo.

Para estos efectos, se entendera como trabajador con discapacidad aquél
que teniendo una o mas deficiencias fisicas, mentales, sea por causa
psiquica o intelectual o sensorial, de caracter temporal o permanente, al
interactuar con diversas barreras presentes en el entorno ve impedida o
restringida su participacion plena y efectiva en la sociedad, en igualdad de
condiciones con las demas.

q
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TIiTULO XXIII DE LA NATURALEZA DE LAS FAENAS SEGUN EL SEXO Y
EDAD

Articulo 79. TER.-Las labores de carguio, descarguio y en general que
impliquen un mayor esfuerzo fisico sélo podran ser efectuadas por varones
mayores de 18 anos de edad. Durante el periodo de embarazo, la funcionaria
que esté ocupada habitualmente en trabajos considerados por la autoridad
como perjudiciales para la salud debera ser trasladada, sin reduccion de
sus remuneraciones, a otro trabajo que no sea perjudicial para su estado.

TITULO XXIV EL CONTRATO DE LOS TELEOPERADORES

Son Teleoperadores aquellos trabajadores cuyo objeto sea la prestacion de
servicios para contactar y ser contactados con terceros, sea por via
telefonica, medios telematicos, aplicacion de tecnologia digital o cualquier
otro medio electronico, para la atencion, informacion o asesoramiento de
soporte técnico, comerciales o administrativos, ventas o promocion de
productos o servicios, en un lugar habilitado por el empleador denominado
centro de contacto o llamadas y su trabajo se regira especialmente por las
normas de los articulos 152 quater y siguientes del Codigo del Trabajo.

Caracteristicas especiales del contrato de trabajo de Teleoperadores:
Sin perjuicio de que debera contener las estipulaciones minimas generales
del articulo 10 del Coédigo del Trabajo, la Ley regula especialmente las
siguientes materias:

> Remuneraciones: Se establecen requisitos especiales que deberan
cumplir las remuneraciones variables, asi como también los
comprobantes de pago de remuneraciones que se emitan.

» Turnos: Las empresas que desarrollen labores que exijan
continuidad, deberan fijar los turnos con al menos una semana de
anticipacion.

> Interrupciones y descansos: Los trabajadores de un centro de
contacto sujetos a conexion continua, tendran derecho a descansos
especiales entre llamados y durante la jornada diaria, alterando la
distribucion de la misma y reduciendo el tiempo efectivo de trabajo.

A) Estipulaciones del contrato de trabajo de los teleoperadores y
condiciones de las remuneraciones variables que se convengan.

Ademas de las estipulaciones senaladas en el articulo 10 del Codigo del
Trabajo, en el contrato deberan igualmente constar todas las operaciones
por las cuales el trabajador deba percibir remuneraciones fijas o
variables. Las remuneraciones variables se constituiran en base a
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parametros individuales, objetivos y verificables, sin perjuicio de las
metas colectivas que pueden convenirse.

Ademas, conforme lo dispuesto en el articulo 152 quater A, no se
impondran a estos trabajadores el cumplimiento de metas, servicios o
tareas que no estén establecidas en el contrato de trabajo y que las
mismas no cumplan las condiciones antes indicadas auin bajo promesa
de la entrega de bonos o premios especiales.

De igual manera, no se podran efectuar descuentos arbitrarios o
perjudicar cualquier clase de calificacion del trabajador por el
incumplimiento de obligaciones objetivas que no se encuentran
acordadas.

Toda modificacion de la remuneracion variable y su base de calculo
deberan quedar establecidas en un anexo de contrato, la que empezara a
regir al mes siguiente de suscrito dicho anexo.

B) Contenido de las liquidaciones de remuneraciones.

La liquidacion de remuneraciones de este grupo de trabajadores se
acompanara, de acuerdo lo prevenido en el articulo 54 bis del Codigo del
Trabajo, de un detalle que debe contener todas y cada una de las
operaciones por las que el trabajador percibe remuneraciones fijas
variables, en especial las horas de conexion o el numero de contactos
efectuados, las ventas de productos intangibles o tangibles y el detalle de
cualquier accion que, estando consignada en el contrato de trabajo, debe
ser remunerada.

C) Jornada de trabajo desarrollada a través de turnos.

Por estar la Empresa exceptuada del descanso dominical y en dias festivos
de conformidad al numeral dos del inciso primero del articulo 38 del
Codigo del Trabajo, se fijaran los turnos respectivos con al menos una
semana de anticipacion, los que comenzaran a regir en la semana o
periodo siguiente, con excepcion de aquellos trabajadores que sean
contratados expresamente para desempenarse en horario nocturno.

D) Interrupciones y descansos dentro de la jornada diaria.

De acuerdo lo consignado en el articulo 152 quater C, los teleoperadores

sujetos a conexion continua tendra derecho a las siguientes

interrupciones y descansos dentro de su jornada diaria.

e Interrupcion de 10 segundos entre cada atencion

e Descanso por un total de 30 minutos durante el dia planificado con el
empleador y cuya duracion acordada no puede ser fracciones
inferiores a 10 minutos ni por la totalidad de su duracion.
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Las interrupciones y descansos antes indicados, asi como aquellos
destinados para que los trabajadores acudan a servicios higiénicos no
podran significar en caso alguno menoscabo a sus remuneraciones y se
consideraran trabajados para todos los efectos legales.

Tales interrupciones y descansos son sin perjuicio del derecho descanso
dentro de la jornada para los efectos de colacion, consagrado en el articulo
34 del Codigo del Trabajo.

E) Claves para utilizar sistemas de conexion

Las claves para la utilizacion de los sistemas de conexion constituyen una
herramienta de trabajo, siendo secretas y personales del trabajador. La
contravencion a esta caracteristica se sujetara al procedimiento de tutela
de derechos fundamentales regulado en el parrafo 6° del capitulo II del
titulo I del libro IV del cédigo del trabajo

F) Derecho a examenes médicos preventivos

Los teleoperadores que lleven seis meses prestando servicios al empleador
de forma continua, tendran derecho a realizarse examenes médicos
preventivos anuales cuyo objetivo sera detectar de forma temprana
enfermedades profesionales asociadas a la actividad en la cual se
desempenan, rigiendo al respecto lo dispuesto en el articulo 152 quater F
del Codigo del Trabajo.

TITULO XXV: TRABAJO A DISTANCIA O TELETRABAJO

Se entiende por:

» Trabajo a distancia: Aquel que el trabajador presta sus servicios,
total o parcialmente, desde su domicilio u otro lugar o lugares
distintos de los establecimientos, instalaciones o faenas de la
empresa.

» Teletrabajo: Si los servicios son prestados mediante la utilizacion de

medios tecnologicos, informaticos o de telecomunicaciones o si tales
servicios deben reportarse de manera mediante estos medios.

El trabajo a distancia o teletrabajo se regira por las disposiciones de los
articulos 152 quater G y siguientes del Codigo del Trabajo.
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Las partes determinaran el lugar donde se prestara el trabajo a distancia o
el teletrabajo, pudiendo ser el domicilio del trabajador u otro sitio
determinado.

Si la naturaleza de las funciones del trabajador a distancia lo permite, las
partes podran pactar que el trabajador distribuya libremente su jornada en
los horarios que mejor se adapten a sus necesidades, respetando siempre
los limites maximos de la jornada diaria y semanal, sujetandose a las
normas sobre duracion de la jornada de los articulos 22 y 28 y las relativas
al descanso semanal del Parrafo 4° del Capitulo IV del Libro Primero.

Con todo, en el caso del teletrabajo las partes podran acordar que el
trabajador quede excluido de la limitacion de jornada de trabajo de
conformidad con lo senalado en el inciso cuarto del articulo 22. Sin
embargo, se presumira que el trabajador esta afecto a la jornada ordinaria
cuando el empleador ejerciere una supervision o control funcional sobre

la forma y oportunidad en que se desarrollen las labores.

Tratandose de trabajadores a distancia que distribuyan libremente su
horario o de teletrabajadores excluidos de la limitacion de jornada de
trabajo, el empleador debera respetar su derecho a desconexion,
garantizando el tiempo en el cual ellos no estaran obligados a responder sus
comunicaciones, oérdenes u otros requerimientos. El tiempo de desconexion
debera ser de, al menos, doce horas continuas en un periodo de veinticuatro
horas. Igualmente, en ningin caso el empleador podra establecer
comunicaciones ni formular 6rdenes u otros requerimientos en dias de
descanso, permisos o feriado anual de los trabajadores.

Ademas de las estipulaciones del articulo 10 del Coédigo del Trabajo, el
contrato de trabajo a distancia o de teletrabajo contendra:

1. Indicacion expresa de que las partes han acordado la modalidad de
trabajo a distancia o teletrabajo, especificando si sera de forma total o
parcial y, en este ultimo caso, la formula de combinacion entre trabajo
presencial y trabajo a distancia o teletrabajo.

2. El lugar o los lugares donde se prestaran los servicios, salvo que
las partes hayan acordado que el trabajador elegira libremente donde
ejercera sus funciones, en conformidad a lo prescrito en el inciso primero
del articulo 152 quater H del Codigo del Trabajo, lo que debera expresarse.
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3. El periodo de duracion del acuerdo de trabajo a distancia o
teletrabajo, el cual podra ser indefinido o por un tiempo determinado, sin
perjuicio de lo establecido en el articulo 152 quater I del Codigo del Trabajo.

4. Los mecanismos de supervision o control que utilizara el empleador
respecto de los servicios convenidos con el trabajador.

5. La circunstancia de haberse acordado que el trabajador a distancia
podra distribuir su jornada en el horario que mejor se adapte a sus
necesidades o que el teletrabajador se encuentra excluido de la limitacion
de jornada de trabajo.

6. El tiempo de desconexion.

Los equipos, las herramientas y los materiales para el trabajo a distancia o
para el teletrabajo, incluidos los elementos de proteccion personal, deberan
ser proporcionados por el empleador al trabajador, y este ultimo

no podra ser obligado a utilizar elementos de su propiedad. Igualmente, los
costos de operacion, funcionamiento, mantenimiento y reparacion de
equipos seran siempre de cargo del empleador.

En aquellos casos en que las partes estipulen que los servicios se prestaran
desde el domicilio del trabajador u otro lugar previamente determinado, el
empleador comunicara al trabajador las condiciones de seguridad y salud
que el puesto de trabajo debe cumplir de acuerdo al inciso anterior,
debiendo, en todo caso, velar por el cumplimiento de dichas condiciones,
conforme al deber de proteccion consagrado en el articulo 184 del Codigo
del Trabajo.

Conforme al deber de proteccion que tiene el empleador, siempre debera
informar por escrito al trabajador a distancia o teletrabajador acerca de los
riesgos que entranan sus labores, de las medidas preventivas y de los
medios de trabajo correctos segiin cada caso en particular, de conformidad
a la normativa vigente.

Adicionalmente, en forma previa al inicio de las labores a distancia o
teletrabajo, el empleador debera efectuar una capacitacion al trabajador
acerca de las principales medidas de seguridad y salud que debe tener
presente para desempenar dichas labores.

El empleador debera, ademas, informar por escrito al trabajador de la
existencia o no de sindicatos legalmente constituidos en la empresa en el
momento del inicio de las labores. Asimismo, en caso de que se constituya
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un sindicato con posterioridad al inicio de las labores, el empleador debera
informar este hecho a los trabajadores sometidos a este contrato dentro de
los diez dias siguientes de recibida la comunicacion establecida en el
articulo 225 del Codigo del Trabajo.

El trabajador a distancia o el teletrabajador siempre podra acceder a las
instalaciones de la empresa y, en cualquier caso, el empleador debera
garantizar que pueda participar en las actividades colectivas que se realicen,
siendo de cargo del empleador los gastos de traslado de los trabajadores.

Al prestar sus servicios en modalidad de trabajo a distancia o teletrabajo,
los trabajadores deberan garantizar el cumplimiento de los estandares de
ciberseguridad y conectividad establecidos por La Empresa. Estas
condiciones complementan el contrato de trabajo original y son aplicables
en virtud del articulo 10 del Codigo del Trabajo.

Obligaciones de Conexion Presencial
El Trabajador, en modalidad remota, se compromete a lo siguiente:
1. Frecuencia de conexion presencial:

Asistir al lugar designado por La Empresa, en su contrato de
trabajo, los dias lunes, con una frecuencia de dos lunes al mes, en el
horario laboral correspondiente, en cumplimiento de las disposiciones del
articulo 22 del Codigo del Trabajo respecto a la jornada laboral.

2. Acciones requeridas durante la visita:

Conectar los equipos de trabajo asignados a la red corporativa
mediante un cable de red (Ethernet) y mantener dicha conexion durante
un periodo minimo de 2 horas, reiniciando el equipo al finalizar este
periodo, cumpliendo con las instrucciones técnicas proporcionadas por La
Empresa.

3. Verificacion de actualizaciones:

Contactar al equipo de soporte técnico designado por La Empresa
durante la visita presencial para confirmar que:

Las actualizaciones de ciberseguridad han sido instaladas
correctamente.

El dispositivo esta completamente integrado al dominio corporativo.
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Obligaciones de La Empresa
La Empresa se compromete a:

1. Proveer al Trabajador con las herramientas necesarias para cumplir

con las acciones descritas, de conformidad con el articulo 184 del Codigo

del Trabajo, que establece la obligacion del empleador de proteger la salud

y seguridad de sus trabajadores.

2. Informar con al menos 5 dias habiles de anticipacion cualquier

modificacion en los horarios, lugares o procedimientos establecidos en este

anexo.

3. Garantizar que las condiciones del lugar de conexién sean seguras,

conforme a la normativa de higiene y seguridad laboral vigente en Chile.
Incumplimiento de las Obligaciones .

El incumplimiento por parte de El Trabajador de estas obligaciones sera
considerado una falta grave y podra dar lugar a la aplicacion de sanciones
disciplinarias, conforme a lo establecido en el articulo 154 bis del Codigo
del Trabajo y lo dispuesto en el reglamento interno de La Empresa.

72



PP BancoEstado

WS===_ Centro de Contacto

SEGUNDA PARTE REGLAMENTO DE HIGIENE Y SEGURIDAD

PREAMBULO

Se pone en conocimiento de todos los Trabajadores de la Empresa que el
presente Reglamento de Higiene y Seguridad en el Trabajo se dicta en
cumplimiento del Articulo N° 67 de la Ley N° 16.744 sobre Accidentes del
Trabajo y Enfermedades Profesionales y el Reglamento sobre Prevencion de
Riesgos (Decreto N° 40 del MINISTERIO DEL TRABAJO Y PREVISION
SOCIAL de fecha 11/02/69).

El Articulo N° 67 ya mencionado establece que:

“Las Empresas o entidades estaran obligadas a mantener al dia los
Reglamentos Internos de Higiene y Seguridad en el Trabajo y los
Trabajadores a cumplir con las exigencias que dichos reglamentos les
impongan. Los reglamentos deberan consultar la aplicacion de multas a los
Trabajadores que no utilicen los elementos de proteccion personal que se
les haya proporcionado o que no cumplan las obligaciones que les impongan
las normas, reglamentaciones, o instrucciones sobre

Higiene y Seguridad en el Trabajo.

La aplicacion y reclamo de tales multas se regiran por lo dispuesto en el
Articulo N° 157 del Codigo del Trabajo: el destino de las mismas se regira
por el Articulo 20° del citado D.S. N° 40”.

Las disposiciones que contiene el presente Reglamento han sido
establecidas con el fin de prevenir los riesgos de Accidentes del Trabajo o
Enfermedades Profesionales que pudieran afectar a los Trabajadores de la
Empresa y contribuir asi a mejorar y aumentar la seguridad en la misma.

La prevencion contra riesgos de Accidentes del Trabajo y Enfermedades
Profesionales requiere que todos los estamentos de la empresa realicen una
accion mancomunada y en estrecha colaboracion para alcanzar los objetivos
principales que radican en controlar y suprimir las causas que provocan los
accidentes y enfermedades.
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TITULO I DISPOSICIONES GENERALES

Articulo 80. Definiciones: Para los efectos del presente Reglamento se
entendera, ademas de las enunciadas en la primera parte, por:

RIESGO PROFESIONAL: Los riesgos a que esta expuesto el Trabajador y
que puedan provocarle un accidente o una enfermedad profesional,
definido expresamente en los Articulos N° 5°y 7° de la Ley N° 16.744.

EQUIPOS DE PROTECCION PERSONAL: El elemento o conjunto de
elementos que permita al Trabajador actuar en contacto directo con una
sustancia o medio hostil, sin deterioro para su integridad fisica.

ACCIDENTE DEL TRABAJO: Toda lesion que una persona sufra a causa o
con ocasion del trabajo y que le produzca incapacidad o muerte. Se
exceptuan los accidentes debidos a fuerza mayor extrana que no tenga
relacion alguna con el trabajo y los producidos intencionalmente por la
victima.

ACCIDENTE DEL TRAYECTO: Es el que ocurre en el trayecto directo de ida
o regreso, entre la casa del Trabajador y el lugar de trabajo.
En la eventualidad de que ocurra este acontecimiento, el afectado se
debera dirigir inmediatamente a la ACHS dando de aviso desde ahi a la
Empresa.

La circunstancia de haber ocurrido el accidente de trayecto, debera ser
acreditada ante la Mutualidad que corresponda mediante el parte de
Carabineros u otros medios igualmente fehacientes (por ejemplo,
testigos).

ORGANISMO ADMINISTRADOR DEL SEGURO: La Mutualidad a la que la
empresa sea adherente o este afiliada, en adelante simplemente la
Mutualidad o ACHS.

COMITE PARITARIO: Comité integrado en conformidad a la Ley, cuya
finalidad esta establecida en el Decreto N° 54 del Ministerio del Trabajo,
modificado por el Decreto N° 186 del mismo Ministerio, de fechas 11 de
Marzo y 30 de Agosto de 1979, y Decreto N° 30 del 13 de Agosto de 1988,
respectivamente, y cuya actuacion ademas esta reglamentada en este
documento.

NORMAS DE SEGURIDAD: El conjunto de Reglas obligatorias emanadas de

este Reglamento, del Comité Paritario, del
Departamento de Prevencion de la empresa y/o de la Mutualidad.
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Articulo 81. El presente Reglamento aprobado en conformidad a la
Ley, sera de conocimiento y cumplimiento obligatorio para los

trabajadores. La Empresa debera mantener siempre ejemplares del mismo
a disposicion de sus trabajadores, sea materialmente o sea por medio
electronico.

Articulo 82. El Trabajador estara obligado a conocer y cumplir las
disposiciones de la Ley 16.744 y de sus Decretos complementarios vigentes
o que se dicten en el futuro, a las disposiciones del presente Reglamento, a
las normas o instrucciones emanadas del Organismo

Administrador, de los Servicios de Salud, del Comité Paritario de
Higiene y Seguridad en el Trabajo y del Departamento de Prevencion de
Riesgos.

TiTULO II DE LAS OBLIGACIONES

Articulo 83. Todos los trabajadores de la Empresa estaran obligados a
tomar cabal conocimiento de este Reglamento Interno de

Higiene y Seguridad y a poner en practica las normas y medidas contenidas
en €l, como asimismo las emanadas del Organismo

Administrador, de los Servicios de Salud, del Comité Paritario de Higiene y
Seguridad en el Trabajo y del Departamento de Prevencion de

Riesgos.

Articulo 84. Todo trabajador estara obligado a registrar la hora exacta
de llegada (hora de entrada) y salida de la Empresa (hora de salida) para los
efectos de accidentes de trabajo. Este registro podra ser el mismo a que se
refiere el Reglamento de Orden contenido en la primera parte de este
documento.

Articulo 85. Cuando proceda, a la hora senalada el trabajador debera
presentarse en su lugar de trabajo (estacion de trabajo), debidamente
vestido y equipado con los elementos de proteccion en el caso que la
Empresa haya destinado para cada labor.

Articulo 86. Todos los trabajadores deberan respetar las debidas
normas de higiene en la Empresa a fin de evitar condiciones que puedan
ocasionar enfermedades y todo tipo de contaminaciones.

Articulo 87. De acuerdo a las disposiciones legales vigentes, la

Empresa esta obligada a proteger a todo su personal de los riesgos del
trabajo, entregandole al trabajador cuya labor lo requiera, sin costo alguno,
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pero a cargo suyo y bajo su responsabilidad, los elementos de proteccion
personal del caso.

Articulo 88. Los elementos de proteccion que se entreguen a los
trabajadores son de propiedad de la Empresa, por lo tanto, no pueden ser
enajenados, canjeados o sacados fuera del recinto de la faena, salvo que el
trabajo asi lo requiera.

Articulo 89. Todo trabajador sera directamente responsable de la
supervision y control del uso oportuno y correcto de los elementos de
proteccion y del cumplimiento de las normas de este Reglamento y demas
normas de Higiene y Seguridad que se dicten o sean obligatorias conforme
a él, por parte del personal a su cargo.

Articulo 90. El trabajador debera informar a su jefe directo acerca de
las acciones o condiciones inseguras que note en su trabajo o en la Empresa
en general, de manera de prevenir riesgos de accidentes o enfermedades
profesionales.

Articulo 91. Todo trabajador debera preocuparse y velar por el buen
estado de funcionamiento y uso de los equipos e implementos que utilizan
para efectuar su trabajo, siendo responsable de su adecuada conservacion
y mantencion. Deberan asimismo preocuparse de que su

area de trabajo se mantenga limpia, en orden, despejada de obstaculos, y
en general de todo riesgo de accidentes o enfermedades.

Articulo 92. Las vias de circulacion interna y/o de evacuacion deberan
estar permanentemente senaladas y despejadas, prohibiéndose cualquier
acto que pudiese obstaculizarlas en el interior de la Empresa de los centros
de trabajo.

Articulo 93. Todo trabajador que sufra cualquier tipo de accidente
dentro o fuera de la Empresa, por leve o sin importancia que parezca, debera
ponerlo en conocimiento del empleador.

Articulo 94. Todo accidente del trabajo o enfermedad profesional
debera ser comunicado en la forma y oportunidad a que se refiere el Titulo
X de este Reglamento.

Articulo 95. Los avisos, carteles, letreros y afiches de seguridad
deberan ser conocidos y cumplidos por todos los trabajadores. Sera
obligacion de éstos cuidar y proteger dichas senaléticas, asi como dar aviso
a la Empresa cada vez que uno de éstos sea alterado, danado, destruido o
sustraido.
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Articulo 96. El trabajador debe conocer exactamente la ubicacion de
los equipos extintores de incendios del sector en el cual desarrolle sus
actividades, como asimismo conocer la forma de operarlos, siendo obligacion
de todo Jefe velar por la debida instruccion de su personal al respecto. El
acceso a los equipos extintores debera mantenerse despejado de obstaculos
en el interior de la Empresa de los centros de trabajo.

Articulo 97. Todo trabajador que observe un amago, inicio o peligro de
incendio, debera dar alarma inmediata y se incorporara al procedimiento
establecido por la Empresa para estos casos.

Articulo 98. Clases de Fuego y formas de combatirlo:

FUEGOS CLASE A:

Son fuegos que involucran materiales como papel, maderas y cartones,
géneros, cauchos y diversos plasticos.

Los agentes extintores mas utilizados para combatir este tipo de fuego son
Agua, Polvo Quimico Seco Multiproposito, Compuestos

Halogenados (HALONES) y Espumas (AFFF).

FUEGO CLASE B:

Son fuegos que involucran liquidos combustibles e inflamables, gases,
grasas y materiales similares.

Los agentes extintores mas utilizados para combatir este tipo de fuegos son
Polvo Quimico Seco, Anhidrido Carbonico, Compuestos Halogenados
(HALONES) y Espumas (AFFF).

FUEGO CLASE C:

Son fuegos que involucran equipos, maquinarias e instalaciones eléctricas
energizadas. Por seguridad de las personas deben combatirse con agentes
no conductores de la electricidad tales como: Polvo Quimico

Seco, Anhidrido Carboénico y Compuestos Halogenados (HALONES).
FUEGO CLASE D:

Son fuegos que involucran metales tales como magnesio, sodio y otros.

Los agentes extintores son especificos para cada metal.

Articulo 99. Los extintores de Espuma (AFFF) y Agua a presion son
conductores de la electricidad, por lo tanto, no deben emplearse en fuegos

77



PP BancoEstado

WS===_ Centro de Contacto

Clase C (descritos en el articulo anterior) a menos que se tenga la seguridad
y certeza que se han des energizado las instalaciones, desconectando los
switchs o palancas en los tableros generadores de luz y fuerza.

TITULO III EVACUACION

Articulo 100. La Empresa mantendra vigente un plan general de
evacuacion de las instalaciones de la Empresa, que los trabajadores deberan
conocer y cumplir cada vez que una emergencia haga necesaria su
implementacion. Asimismo, los trabajadores deberan cooperar activamente
en los simulacros de evacuacion que la Empresa programe.

Sin perjuicio de lo expuesto, los trabajadores también deberan cumplir con
lo siguiente:

Obedecer las instrucciones impartidas por los trabajadores
encargados del control de la evacuacion.
Abandonar el lugar afectado en forma ordenada, evitando correr o
gritar para no causar panico.
El transito por las escaleras debe ser siempre por la derecha y en
hilera de una persona.

No se puede hacer uso del ascensor.

En caso de existir exceso de humo, se debe desplazar arrastrado.

Articulo 101. Todo el personal debe conocer las vias de escape de las
instalaciones de la empresa.

TiTULO IV DEL CONTROL DE SALUD

Articulo 102. Todo trabajador, antes de ingresar a la Empresa, podra
eventualmente ser sometido a un examen médico preocupacional, o bien, se
le podra solicitar al postulante presentar un certificado médico en este
sentido.

Articulo 103. El trabajador que padezca de alguna enfermedad que

afecte su capacidad y seguridad en el trabajo debera poner esta situacion
en conocimiento de la Empresa. Para que adopte las medidas que procedan.
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TITULO V DE LAS PROHIBICIONES

Articulo 104. Queda terminante y expresamente prohibido a todo
trabajador:
1. Presentarse en el lugar de trabajo en estado de intemperancia, bajo el

efecto de drogas o cualquier estado que afecte sus capacidades fisicas y/o
mentales. Se prohibe, ademas, el ingreso al establecimiento de drogas,
bebidas alcohoélicas, consumirlas, beberlas o darlas a beber a terceros, asi
mismo no se debe ingresar con envases no autorizados, que simulen que
contienen alcohol o similares en su interior, dando a entender que esta
consumiendo alguno de estos.

2. De acuerdo a la Ley N° 20.105 denominada “Antitabaco”, la que entre
otras medidas impone la prohibicion de fumar dentro de la Empresa, NO SE
PODRA FUMAR en las dependencias de la Empresa, salvo en las areas
especialmente habilitadas con este fin.

3. Fumar, hacer fuego o accionar elementos que puedan entrar en o
producir combustion en sitios donde exista peligro de incendio o explosion,
estén o no senalizados.

4. Dormir, comer o preparar alimentos en el puesto de trabajo de trabajo
o en cualquier lugar no autorizado por el empleador.

5. Ingresar a todo recinto de trabajo, especialmente aquellos definidos
como peligrosos, a quienes no estén debidamente autorizados para hacerlo

6. Jugar, empujarse, renir o discutir dentro del recinto de la Empresa,
dentro o fuera de la jornada de trabajo.

7. Tratarse por propia cuenta las lesiones que haya sufrido en algin
accidente del trabajo o hacerse atender por personas no capacitadas.

8. Permanecer en los lugares de trabajo después del horario sin
autorizacion escrita del jefe directo.

9. Negarse a proporcionar informacion en relacion con determinadas
condiciones de trabajo y de su seguridad o acerca de accidentes ocurridos.

10. Romper, rayar, retirar o destruir avisos, carteles, afiches,
instrucciones o reglamentos acerca de la seguridad e higiene u otros.

11. Cuando corresponda, trabajar sin el debido equipo de seguridad o sin
las ropas de trabajo que la Empresa proporciona.
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12. Efectuar, entre otras, alguna de las operaciones que siguen, sin ser el
encargado de ellas o el autorizado para hacerlas: alterar, cambiar, reparar
o accionar instalaciones, equipos, mecanismos, sistemas eléctricos, de
agua, alcantarillado o gas, o herramientas; sacar, modificar o desactivar
mecanismos o equipos de proteccion de maquinarias o instalaciones; y
detener el funcionamiento de equipos de ventilacion, extraccion, calefaccion,
desagulies y otros, que existan en la

Empresa. Asimismo, esta prohibido hacer cualquier modificacion o adicion
en las instalaciones existentes y proceder directamente a hacer
instalaciones o modificaciones a las redes de electricidad, gas o agua,
aparatos electronicos o a toda otra instalacion o equipo de la Empresa.

13. Correr sin necesidad dentro del Establecimiento.

14. Usar calzado inadecuado que pueda producir resbalones o
torceduras.

15. Lanzar objetos de cualquier naturaleza dentro del recinto de la
Empresa, aunque éstos no sean dirigidos a persona alguna.

16. Alterar, danar, afectar o usar indebidamente los implementos de
proteccion, equipos de seguridad y/o los dispositivos de alarma.

17. Usar equipos de musica o de entretenimiento personal durante su
jornada de trabajo.

18. Reemplazar sin autorizacion, a companeros que realicen trabajos
especializados, u operar maquinas o equipos para los que no se esté
capacitado.

TIiTULO VI DE LAS SANCIONES Y MULTAS

Articulo 105. Las infracciones a las normas del presente
Reglamento dan derecho al empleador a sancionar al trabajador que hubiere
incurrido en ellas.

El trabajador que contravenga las normas contenidas en este
Reglamento o las instrucciones o acuerdos del Comité Paritario,
Departamento de Prevencion de Riesgos o la Mutualidad, sera sancionado
de la forma prevenida en el Titulo XVII de la Primera Parte de este
Reglamento.

Tratandose de infracciones a las normas de Higiene y Seguridad, las multas
se destinaran a los fines que determina la Ley.
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Articulo 106. Sin perjuicio de las sanciones dispuestas en este
Reglamento, todo trabajador podra ser denunciado ante la autoridad
pertinente, cuando corresponda, por acto u omisiones que importen
trasgresion a las normas de Higiene y Seguridad.

TITULO VII DE LOS PROCEDIMIENTOS, RECURSOS Y RECLAMOS LEY
N° 16.744 Y D.S. 101 de 1968 del Ministerio del Trabajo y Prevision

Social)

Articulo 107. Correspondera exclusivamente a la Comision Medicina
Preventiva e Invalidez (COMPIN) y/o a la Mutualidad respectiva la
declaracion, evaluacion, reevaluacion y revision de las incapacidades
provenientes de enfermedades profesionales y de los accidentes del trabajo.

Articulo 108. Los afiliados o sus derechos — habientes, tendran los
derechos y recursos que les concede la Ley para reclamar de las decisiones
que sobre estas materias adopten los organismos competentes, y en especial
los contemplados en la Ley 16.744 y su Reglamento.

Articulo 109. Conforme lo dispuesto en el articulo 76 de la Ley 16.744,
la entidad empleadora debera denunciar al organismo administrador
respectivo, inmediatamente de producido, todo accidente o enfermedad que
pueda ocasionar incapacidad para el trabajo o la muerte de la victima. El
accidentado o enfermo, o sus derecho-habientes, o el médico que trato o
diagnostico la lesion o enfermedad, como igualmente el Comité Paritario de
Seguridad, tendran también, la obligacion de denunciar el hecho en dicho
organismo administrador, en el caso de que la entidad empleadora no
hubiere realizado la denuncia.

TITULO VIII DE LA ORGANIZACION DE LA PREVENCION DE RIESGOS

Parrafo 1°. Comité Paritario de Higiene y Seguridad

Articulo 110. En la medida que haya mas de 25 trabajadores en la
Empresa, existira un Comité Paritario de Higiene y Seguridad. Dicho Comité
estara conformado por tres representantes de la Empresa y tres de los
Trabajadores, los cuales tienen el caracter de miembros titulares.

Ademas, por cada miembro titular se designara otro en caracter de suplente.
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Articulo 111. La forma de designacion de los miembros integrantes del
Comité Paritario, sus funciones, funcionamiento y atribuciones seran las
que determina la Ley.

Articulo 112. La Empresa debera otorgar todas las facilidades para que
el Comité Paritario pueda funcionar y cumplir sus fines.

Articulo 113. Los acuerdos y recomendaciones del Comité Paritario,
adoptado dentro del ambito de sus funciones y por la unanimidad de sus
miembros, seran de cumplimiento obligatorio por parte de todos los
trabajadores de la Empresa. La inobservancia de estas instrucciones sera
sancionada conforme las prescripciones de este Reglamento.

Articulo 114. Los acuerdos y recomendaciones del Comité Paritario
seran comunicados a los trabajadores por cualquier medio de difusion
interna que asegure su conocimiento y consulta permanente y desde ese
momento seran obligatorias. Sin perjuicio de lo expuesto, el Comité Paritario
mantendra siempre disponible a quien quiera consultarlo un compendio de
todas las recomendaciones e instrucciones vigentes, sea en soporte fisico o
electronico.

Articulo 115. Sin perjuicio de las recomendaciones e instrucciones a lo
que se refieren los articulos anteriores, todo trabajador debera acatar en
forma inmediata toda orden o instruccion precisa que se le instruya por el
Comité Paritario relativas a acciones, omisiones y/o condiciones inseguras,
sea en forma verbal, escrita o por cualquier otro medio.

Articulo 116. Todo trabajador o estamento de la Empresa que no
comparta una o mas instrucciones o recomendaciones del Comité Paritario
podra solicitar su revision al mismo Comité y/o al Gerente

General. La solicitud debera ser siempre fundada.

Parrafo 2°. Departamento de Prevencion de Riegos
Articulo 117. En la medida que existan mas de 100 trabajadores en la
Empresa, existira un Departamento de Prevencion de Riesgos Profesionales

dirigidos por un Experto en la materia.

El funcionamiento y atribuciones de este departamento seran las que senala
la Ley.
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TITULO IX DE LAS OBLIGACIONES DE INFORMAR LOS RIESGOS
LABORALES

Y DEL DERECHO DE SABER (D.S.
N° 50, D.O. 21 de Julio de 1988)

Articulo 118. El empleador debera informar oportunamente vy
convenientemente a todos sus trabajadores acerca de los riesgos que
entranan sus labores, de las medidas preventivas y de los métodos de
trabajo correctos.

Cuando corresponda, informara especialmente acerca de los elementos,
productos y sustancias que deben utilizar en los procesos de produccion o
en su trabajo, sobre la identificacion de los mismos (formula, sinénimos,
aspecto y color), sobre los limites de exposicion permisibles de esos
productos, acerca de los peligros para la salud y sobre las medidas de
control y prevencion que deben adoptar para evitar tales riesgos.

Articulo 119. La obligacion de informar debe ser cumplida al momento
de contratar a los trabajadores o de crear actividades que impliquen riesgos,
y se hara a través del Comité Paritario de Higiene y

Seguridad y del Departamento de Prevencion de Riesgos, en su caso.

Articulo 120. Los trabajadores deben tener conocimiento acerca de los
riesgos tipicos que entrafian sus labores, las consecuencias y las medidas
preventivas conducentes a su eliminacion o control.

Los riesgos mas tipicos se identifican en los siguientes Anexos al presente
Reglamento:
- ANEXO N° 2 ACCIONES Y CONDICIONES INSEGURAS
- ANEXO N° 3 OBLIGACION DE INFORMAR LOS RIESGOS
LABORALES.

TIiTULO X DE LA INVESTIGACION Y DENUNCIA DE LOS ACCIDENTES

Articulo 121. Todo accidente que ocurra al interior de la Empresa o en
el trayecto de ida o regreso a la misma, debera ser puesto en conocimiento
del empleador a la mayor brevedad posible sea por el propio trabajador que
lo sufrio o por cualquier trabajador que lo haya presenciado, a fin de permitir
a la Empresa adoptar todas las medidas correspondientes. También deberan
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comunicarse de la misma forma los accidentes sufridos por trabajadores en
el ejercicio de sus funciones y/o durante la jornada laboral fuera del recinto
de la Empresa.

Articulo 122. Tomado conocimiento de un accidente, el Jefe inmediato
del afectado, u otra persona que designe la Empresa, debera:

1) Hacer una investigacion personal de lo ocurrido;

2) Interrogar al afectado y/o a los testigos para determinar las
circunstancias y causas precisas del accidente;

3) Tomar las medidas inmediatas tendientes a eliminar el riesgo de un
nuevo accidente similar a lo ocurrido, y

4) Hacer un Informe de Investigacion de Accidente y entregarlo a la
Subgerencia de Recursos Humanos.

Esta investigacion es sin perjuicio de la que eventualmente deba realizar el

Comité Paritario y/o el Departamento de Prevencion de

Riesgos, y todo trabajador de la Empresa debera colaborar en ella.

Articulo 123. Todo trabajador esta obligado a colaborar en la
investigacion de los accidentes que ocurran en la Empresa. Debera avisar a
su jefe directo a la brevedad posible cada vez que tenga conocimiento o haya
presenciado cualquier accidente, ain en el caso que no se estime de
importancia o en que nadie hubiese sufrido lesion.

Igualmente, estara obligado a declarar en forma completa y real los hechos
presenciados o de que tenga noticias cuando la Empresa, el Comité
Paritario, el Organismo Administrador del Seguro o la autoridad lo
requieran.

Articulo 124. El trabajador que haya sufrido un accidente y que a
consecuencia de ello sea sometido a tratamiento médico, no podra trabajar
en la Empresa sin que previamente presente un “Certificado de Alta”
otorgado por el Organismo Administrador.

Articulo 125. El trabajador que padezca alguna enfermedad, que se
sienta mal de salud o que haya estado en contacto con personas que
padezcan enfermedades contagiosas o de facil transmision, debera poner
esta situacion en conocimiento de su jefe directo, para que éste proceda a
tomar las medidas que el caso requiera.

Articulo 126. Cuando a juicio de la Mutualidad se sospechen riesgos de

enfermedad profesional o de un estado de salud que cree situacion peligrosa
en algun trabajador, éste tiene la obligacion de someterse a los examenes
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que dispongan sus servicios médicos en la fecha, hora y lugar que éstos
determinen.

TITULO XI DE LAS RESPONSABILIDADES DE LOS LIiDERES.

Articulo 127. Es responsabilidad de cada lider de equipo:

1)

2)

3)

4)

5)

6)

7)

8)

9)

10)

Velar por el cuidado y mantenimiento de los equipos de proteccion
personal y exigir que éstos sean usados en el lugar y momento
necesarios.

Hacer cumplir todas las reglas y normas que figuran en este
Reglamento y las demas instrucciones especificas de orden, higiene y
seguridad.

Hacer respetar el uso correcto de los Mecanismos de Seguridad
implementados por la Empresa.

Organizar y velar por la mantencion del orden y aseo en su area de
responsabilidad.

Mantener el buen estado de los equipos e implementos a cargo del
personal bajo su responsabilidad.

Velar por la seguridad del personal a su cargo, debiendo tomar todas
las medidas de seguridad y dar las instrucciones necesarias antes de
empezar una labor.

Denunciar las infracciones a este Reglamento de que tome
conocimiento.

Cuando proceda, confeccionar el “Informe de Investigacion de
Accidentes”.

Hacer inspecciones periddicas para determinar las condiciones
inseguras que pudiesen existir e informarlas.

Las demas que determine su contrato de trabajo y este Reglamento o

que se le instruyan por el empleador, por el Comité Paritario y/o por el
Departamento de Prevencion de Riesgos.
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TITULO XII DE LAS NORMAS DE VIGILANCIA INTERNA

Articulo 128. La Empresa podra contratar servicios de guardias y
vigilancia con fines de mantener la seguridad de su personal e instalaciones.
Los trabajadores deberan respetar los procedimientos de seguridad y control
que se implemente con estos fines.

Articulo 129. Con el fin de prevenir robos, posibles atentados contra la
propiedad y de resguardar la seguridad y salubridad de sus trabajadores y
clientes, la Empresa podra instalar sistemas de grabaciones de voz y/o de
imagenes, incluidos circuitos cerrados de television. Las camaras de
television se ubicaran en lugares de libre transito y no afectaran la intimidad
de los trabajadores.

Las grabaciones no seran de libre acceso al publico y s6lo podran acceder a
las mismas los afectados por ellas y la administracion de la

Empresa. Una persona designada por la Empresa estara a cargo de la
custodia de los registros y se mantendran sélo durante un tiempo, segun
las capacidades de almacenaje respectivas.

La Empresa se reserva el derecho de poner a disposicion de las autoridades
las grabaciones que den cuenta o sirvan para establecer algun ilicito, sin
perjuicio de entregar el material que le sea requerido por la autoridad
competente en su caso.

TITULO XIII DE LAS NORMAS DE PREVENCION DE INCENDIOS

Articulo 130. Los equipos de extincion de incendios deben estar
siempre en lugares adecuados, de facil acceso, clara identificacion, libres de
cualquier obstaculo, y en condiciones de buen funcionamiento para su uso
inmediato. Es obligacion de todo trabajador conocer la ubicacion de los
mismos.

Debera darse inmediato aviso al empleador cada vez que se haya ocupado
un extintor de incendios, para permitir su mas proxima habilitacion.

Esta prohibido provocar o favorecer toda accion que pueda producir riesgo

de incendio. Asimismo, es obligacion de todo trabajador denunciar cualquier
situacion que represente o pueda representar riesgo de incendio.
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TITULO XIV
DE LAS NORMAS SOBRE VISITAS E INGRESO DE
PERSONAS AJENAS A LA EMPRESA

Articulo 131. Todo trabajador que cite o ingrese a una persona ajena a
la Empresa, debera cumplir con el protocolo de ingreso de visitas.

Articulo 132. Esta prohibido el ingreso a la empresa de comerciantes,
vendedores, promotores o en general, de quienes se dediquen a actividades
comerciales particulares dirigidas a los trabajadores, salvo que la Empresa
lo autorice previamente. Esta prohibido ingresar o contactar a estas
personas en contravencion a esta norma.

TITULO XIV DE LA APLICACION DE PROTOCOLOS DEL MINISTERIO
DE SALUD.

Articulo 133. La Empresa debera aplicar los protocolos establecidos por
el ministerio de salud, cuando exista el riesgo.

Articulo 134. La Empresa debera velar integramente por el
cumplimiento de las disposiciones que establezcan dichos protocolos

TIiTULO XV DE LA INCLUSION

Articulo 135. Se entiende por persona en situacion de discapacidad a
toda persona que teniendo una o mas deficiencias fisicas, mentales, sea por
causa psiquica o intelectual, o sensoriales, de caracter temporal o
permanente, al interactuar con diversas barreras presentes en el entorno,
ve impedida o restringida su participacion plena y efectiva en la sociedad,
en igualdad de condiciones con los demas.

Articulo 136. Para ingresar a trabajar a la Empresa se exige pasar por
el proceso de Seleccion de personal, donde se solicita la rendicion de
examenes U otros requisitos analogos, se debera realizar los ajustes
necesarios en todo cuanto se requiera para resguardar la igualdad de
oportunidades de las personas con discapacidad debidamente acreditada,
que participen en ello. Los postulantes que presenten alguna discapacidad
que les produzca impedimento o dificultad en la aplicacion de los
instrumentos de seleccion que se administren, para tal efecto, deberan
informarlo en su postulacion, para su adaptacion.
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Articulo 137. Para un adecuado desempeno del Trabajador con
discapacidad, la empresa realizara los ajustes necesarios y servicios de
apoyo que sean necesarios. 1.

Articulo 138. Cuando el trabajador necesite algun servicio o apoyo
debera canalizar la consulta o reunion con el supervisor (jefe directo) quien
enviara esta solicitud al Encargado de Inclusion de la empresa.

Articulo 139. El trabajador debera solicitar este apoyo a través del
correo corporativo de la organizacion.

Articulo 140. Finalmente llegara la consulta al Encargado de Inclusion
de la Empresa quien evaluara y dara respuesta al requerimiento, luego
informara a las areas que corresponde la definiciéon tomada.

Articulo 141. Los trabajadores del centro de contacto deberan realizar
su atencion de manera inclusiva apoyandose del manual universal de
nuestra empresa.

TiTULO XVI REGLAMENTO QUE ESTABLECE LAS CONDICIONES
ESPECIFICAS DE SEGURIDAD Y SALUD PARA TRABAJADORES Y
TRABAJADORAS QUE REALIZAN TRABAJO A DISTANCIA O
TELETRABAJO

Articulo 142. Obligaciones del empleador respecto al trabajador o
trabajadora acogido a la modalidad de trabajo a distancia o teletrabajo

A. Tomar todas las medidas necesarias para proteger eficazmente la vida
y salud de los trabajadores, gestionando los riesgos laborales que se
encuentren presentes en el domicilio o en el lugar o lugares distintos a los
establecimientos, instalaciones o faenas de la empresa, que se hubieren
acordado para la prestacion de esos servicios.

B. Comunicar adecuada y oportunamente al trabajador o trabajadora las
condiciones de seguridad y salud que el puesto de trabajo debe cumplir,
confeccionando una matriz de identificacion de peligros y evaluacion de los
riesgos laborales asociados al puesto de trabajo, pudiendo requerir la
asesoria técnica del Organismo Administrador. Si el trabajador o
trabajadora pacto que puede libremente elegir donde ejercera sus funciones,
no sera necesario contar con dicha matriz, no obstante, el empleador debera
comunicar al trabajador o trabajadora, acerca de los riesgos inherentes a
las tareas encomendadas, las medidas de prevencion que deben observarse,
asi como los requisitos minimos de seguridad a aplicar para la ejecucion de
tales labores.
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C. Identificar y evaluar las condiciones ambientales y ergonémicas de
trabajo de acuerdo con las caracteristicas del puesto y del lugar o lugares
en que éste se emplaza, la naturaleza de las labores, los equipos, las
herramientas y materiales que se requieran para desempenar la modalidad
de trabajo a distancia o teletrabajo, proporcionando al trabajador o
trabajadora el instrumento de autoevaluacion desarrollado por el
Organismo Administrador.

D. En base a Matriz de Riesgos realizada, definir las medidas inmediatas
a implementar antes del inicio de la modalidad de trabajo a distancia o
teletrabajo y desarrollar un programa de trabajo que contenga, al menos,
las medidas preventivas y correctivas a implementar, su plazo de ejecucion
y las obligaciones que le asisten a los trabajadores en su puesta en marcha.
Estas medidas deberan seguir el siguiente orden de prelacion:

i eliminar los riesgos;

ii. controlar los riesgos en su fuente;

iii.  reducir los riesgos al minimo, mediante medidas que incluyan la
elaboracion de métodos de trabajo seguros; y

iv. proveer la utilizacion de elementos de proteccion personal adecuados
mientras perdure la situacion de riesgo.

E. Informar por escrito al trabajador o trabajadora acerca de los riesgos

que entranan sus labores, de las medidas preventivas y los métodos de
trabajo correctos, ya sea a trabajadores que prestan servicios en su propio
domicilio, en otro lugar determinado previamente, o bien, que éste sea
elegido libremente por el trabajador o trabajadora. La informaciéon minima
que debera entregar el empleador a los trabajadores considerara:

I. Caracteristicas minimas que debe reunir el lugar de trabajo en que se
ejecutaran las labores, entre ellas:

i. Espacio de trabajo pisos, lugares de transito, vias de evacuacion y
procedimientos de emergencias, superficie minima del lugar de trabajo.

ii. Condiciones ambientales del puesto de trabajo: iluminacion,
ventilacion, ruido y temperatura.

iii.  Condiciones de orden y aseo exigidas en el puesto de trabajo.

iv. Mobiliario que se requieran para el desempenio de las labores: mesa,
escritorio, silla, segin el caso.

V. Herramientas de trabajo que se deberan emplear.

vi. Tipo, estado y uso de instalaciones eléctricas.

II. Organizacion del tiempo de trabajo: pausas y descansos dentro de la

jornada y tiempos de desconexion. Si se realizan labores de digitacion,
debera indicar los tiempos maximos de trabajo y los tiempos minimos de
descansos que deberan observar.

[II. Caracteristicas de los productos que se manipularan, forma de
almacenamiento y uso de equipos de proteccion personal.

IV. Riesgos a los que podrian estar expuestos y las medidas preventivas:
riesgos ergonomicos, quimicos, fisicos, biologicos, psicosociales, segun
corresponda.
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V. Prestaciones del seguro de la ley N° 16.744 y los procedimientos para
acceder a las mismas.

F. Previo al inicio de las labores a distancia o teletrabajo y con la
periodicidad que defina el programa preventivo, que no debe exceder de dos
anos, efectuar una capacitacion acerca de las principales medidas de
seguridad y salud que debe tener presente para desempenar dichas labores.
La capacitacion (curso presencial o a distancia de ocho horas) debera incluir
los siguientes temas:

1. Factores de riesgo presentes en el lugar en que deban ejecutarse las
labores.

2. Efectos a la salud de la exposicion vinculadas a la modalidad de
trabajo a distancia o teletrabajo.

3. Medidas preventivas para el control de los riesgos identificados y
evaluados o inherentes a las tareas encomendadas, segun si se trata,
respectivamente, de un trabajador o trabajadora que presta servicios en un
lugar previamente determinado o en un lugar libremente elegido por éste,
tales como ergonomicos, organizacionales, uso correcto y mantenimiento de
los dispositivos, equipos de trabajos y elementos de proteccion personal.

G. Proporcionar a sus trabajadores, de manera gratuita, los equipos y
elementos de proteccion personal adecuados al riesgo que se trate mitigar o
controlar.

H. El empleador podra establecer en el programa preventivo la medida
de prohibicion de fumar, solo mientras se prestan servicios, y en el
respectivo puesto de trabajo cuando ello implique un riesgo grave de
incendio, resultante de la evaluacion de los riesgos.

I. Evaluar anualmente el cumplimiento del programa preventivo, en
particular, la eficacia de las acciones programadas y, disponer las medidas
de mejora continua que se requieran.

J. Disponer medidas de control y de vigilancia de las medidas de
seguridad y salud adoptadas, con la periodicidad y en los casos que defina
el programa preventivo, mediante la aplicacion de inspecciones presenciales
en el domicilio del trabajador o trabajadora o en los otros lugares fijos de
trabajo convenidos, o bien, en forma no presencial, a través de medios
electronicos idoneos, siempre que, en ambos casos, no se vulneren los
derechos fundamentales del trabajador o trabajadora. Estas inspecciones
(presenciales o no) requeriran siempre la autorizacion previa de uno u otro,
segun corresponda. La negativa infundada para consentir esta autorizacion
y/o la autorizacion al Organismo Administrador, o la falta de las facilidades
para realizar una visita ya autorizada, sea al empleador o al Organismo
Administrador, podran ser sancionadas de conformidad al Reglamento
Interno de la empresa.

K. El empleador podra requerir la asistencia técnica de su Organismo
Administrador que, previa autorizacion del trabajador o trabajadora, acceda
al domicilio de éste e informe acerca de si el puesto de trabajo cumple con
las condiciones de seguridad y salud adecuadas. Para estos efectos, el
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organismo administrador debera evaluar la pertinencia de asistir al
domicilio del trabajador o trabajadora, considerando la matriz de
identificacion de peligros y evaluacion de riesgos.

L. Respaldar documentalmente toda la informacion vinculada a la
gestion de los riesgos laborales que efectie, y mantenerla, en formato papel
o electronico, a disposicion de la Inspeccion del Trabajo.

Articulo 143. Prohibiciones de los trabajadores acogidos a
modalidad a distancia o teletrabajo:
a) El trabajador o trabajadora no podra, por requerimiento de sus

funciones, manipular, procesar, almacenar ni ejecutar labores que
impliquen la exposicion de éste, su familia o de terceros a sustancias
peligrosas o altamente cancerigenas, toxicas, explosivas, radioactivas,
combustibles u otras a que se refieren los incisos segundo de los articulos
Soy 42, de decreto supremo 594, de 1999, del Ministerio de Salud. Ademas,
se incluyen aquellos trabajos en que existe presencia de silice cristalina y
toda clase de asbestos.

b) Ejecutar actividades laborales bajo los efectos del consumo de alcohol
y drogas.

Articulo 144. Obligaciones de los trabajadores acogidos a modalidad
a distancia o teletrabajo:

. Aplicar el instrumento de autoevaluacion proporcionado por el
Organismo Administrador, reportando a su empleador. El incumplimiento,
la falta de oportunidad o de veracidad de la informacién proporcionada
podra ser sancionada.

. Implementar las medidas preventivas y correctivas definidas en la
Matriz de Identificacion de peligro y evaluacion de riesgos.
. Observar una conducta de cuidado de su seguridad y salud en el

trabajo procurando con ello evitar, igualmente, que el ejercicio de su
actividad laboral pueda afectar a su grupo familiar y demas personas
cercanas a su puesto de trabajo.

. Cuidar, mantener correctamente y utilizar los elementos de proteccion
personal proporcionados por el empleador, los que debera utilizarse soélo
cuando existan riesgos que no hayan podido evitarse o limitarse
suficientemente mediante las medidas ingenieriles o administrativas.

Articulo 145. Si el organismo administrador constata que las
condiciones en las cuales se pretende ejecutar o se ejecuta el trabajo a
distancia o teletrabajo, ponen en riesgo la seguridad y salud de los
trabajadores, debera prescribir al empleador la implementacion de las
medidas preventivas y/o correctivas mnecesarias para subsanar las
deficiencias que hubiere detectado, las que deberan, igualmente, ser
acatadas por el trabajador o trabajadora, en los términos en que el aludido
organismo lo prescribiere.
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Sin perjuicio de lo anterior, en cualquier tiempo, la Direccion del Trabajo,
previa autorizacion del trabajador o trabajadora, podra fiscalizar el debido
cumplimiento de la normativa laboral en el puesto de trabajo en que se
presta la modalidad de trabajo a distancia o teletrabajo.

TiTULO XVII LEY DE LA SILLA

Articulo 146. En los almacenes, tiendas, bazares, bodegas, depositos de
mercaderias y demas establecimientos comerciales semejantes, aunque
funcionen como anexos de establecimientos de otro orden, el empleador
mantendra el numero suficiente de asientos o sillas a disposicion de los
dependientes o trabajadores. La disposicion precedente sera aplicable en los
establecimientos industriales y a los trabajadores del comercio, cuando las
funciones que éstos desempenen lo permitan.

TITULO XVIII PROHIBICIONES RELACIONADAS CON EL TABACO

Articulo 147. Se prohibe fumar en todas las dependencias de la
Empresa como también en todo recinto cerrado o interior de los centros de
trabajo.

En los casos en que corresponda, la empresa podria habilitar lugares
destinados para fumadores, en areas al aire libre, con recipientes destinados
al deposito de colillas y basuras y debidamente senalizados.

En los lugares de acceso publico, se debera exhibir una advertencia de
prohibicion de fumar, la cual debera ser notoriamente visible y
comprensible.

Se prohibe fumar en los siguientes lugares:

a) Todo espacio cerrado que sea un lugar accesible al publico o de uso
comercial colectivo, independientemente de quién sea el propietario o de
quién tenga derecho de acceso a ellos.

b) Espacios cerrados o abiertos, publicos o privados, que correspondan a
dependencias de:

i. Establecimientos de educacion parvularia, basica y media.

ii. Recintos donde se expendan combustibles.

iii.  Aquellos lugares en que se fabriquen procesen, depositen o manipulen
explosivos, materiales inflamables, medicamentos o alimentos.

En las galerias, tribunas y otras aposentadurias destinadas al publico en
los recintos deportivos, gimnasios o estadios. Esta prohibicion se extiende a
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la cancha y a toda el area comprendida en el perimetro conformado por
dichas galerias, tribunas y aposentadurias, salvo en los lugares
especialmente habilitados para fumar que podran tener los mencionados
recintos.

c) Medios de transporte de uso publico o colectivo, incluyendo ascensores.

Sin perjuicio de lo dispuesto en el punto anterior, se prohibe fumar en los
siguientes lugares, salvo en sus patios o espacios al aire libre:

a) Establecimientos de educacion superior, publicos y privados.

b) Aeropuertos y Terrapuerto.

) Teatros y cines.

d) Centros de atencion o de prestacion de servicios abiertos al publico en
general.

e) Supermercados, centros comerciales y demas establecimientos
similares de libre acceso al publico.

f) Establecimientos de salud, publicos y privados, exceptuandose los

hospitales de internacion psiquiatrica que no cuenten con espacios al aire
libre o cuyos pacientes no puedan acceder a ellos.

g) Dependencias de 6rganos del Estado.

h) Pubs, restaurantes, discotecas y casinos de juego.

Se deberan habilitar, en los patios o espacios al aire libre, cuando ellos
existan, lugares especiales para fumadores en los casos indicados en las
letras f) y g) anteriores. Para dicho efecto, el director del establecimiento o el
administrador general del mismo sera responsable de establecer un area
claramente delimitada, procurando siempre que el humo de tabaco que se
genere no alcance las dependencias internas de los establecimientos de que
se trate. Con todo, siempre el director del establecimiento o su
administrador general podra determinar que se prohiba fumar en lugares
abiertos de los establecimientos que dirija o administre.

TiITULO XIX PROTOCOLO DE EXPOSICION OCUPACIONAL A RUIDO
(PREXOR)

Articulo 148. La Empresa debera contribuir a disminuir la incidencia y
prevalencia de hipoacusia de origen ocupacional, a través del
establecimiento de criterios comunes, lineas de accion y recomendaciones
para el manejo integral del trabajador o trabajadora expuesto
ocupacionalmente a ruido, con la finalidad de preservar la salud auditiva,
prevenir y detectar precozmente dano auditivo, definiéndose las etapas y
acciones complementarias de vigilancia ambiental y a la salud
correspondientes que eviten la progresion del dano.
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El empleador en conjunto con los administradores del seguro contra riesgos
de accidentes y enfermedades profesionales de la Ley N° 16.744, deben
confeccionar para la empresa un programa de vigilancia revisado y
actualizado anualmente, que incorpore como minimo la siguiente

informacion:

. Puestos de trabajo expuestos a ruido.

. Niveles de ruido para cada puesto de trabajo.

. Tareas y actividades de dichos puestos de trabajo.

. Identificacion de los trabajadores por puesto de trabajo.

. Tiempos de exposicion diarios-semanal.

. Medidas de control implementadas.

. Registro de cada uno de los puntos senalados anteriormente y de las

modificaciones realizadas.

Para mayor detalle, referirse al “Instructivo para la Aplicacion del D.S. No
594 /99 del MINSAL, Titulo IV, Parrafo 3° Agentes Fisicos — Ruido”, y a la
Guia preventiva para trabajadores expuestos a ruido”, ambos del Instituto
de Salud Publica de Chile.

TITULO XX RIESGOS PSICOSOCIALES.

Articulo 149. Los FACTORES PSICOSOCIALES en el ambito
ocupacional, hacen referencia a situaciones y condiciones inherentes al
trabajo, relacionadas al tipo de organizacion, al contenido del trabajo y la
ejecucion de la tarea, y que tienen la capacidad de afectar, en forma positiva
o negativa, el bienestar y la salud (fisica, psiquica o social) del trabajador o
trabajadora y sus condiciones de trabajo” (MINSAL, 2013).

La empresa, con la finalidad de proteger la dignidad de las personas se
obliga a evaluar los riesgos psicosociales a los que estan expuestos los
trabajadores, e intervenir en aquellos que se hayan encontrado en alto
riesgo, volviendo a reevaluar cuando este riesgo lo refiera, segun lo dispuesto
en el protocolo de vigilancia de riesgos psicosociales del MINSAL (SUSESO —
CEAL-SVM).

TITULO XXI RIESGOS TRASTORNOS MUSCULOESQUELETICOS

RELACIONADOS CON EL TRABAJO, DE EXTREMIDADES SUPERIORES
(TMERT - EEESS).

Articulo 150. Los trastornos musculoesqueléticos de extremidades
superiores relacionados con el trabajo, corresponden a lesiones fisicas
originadas por traumas acumulados, que se desarrollan gradualmente en
un periodo de tiempo como el resultado de repetidos esfuerzos sobre una
parte especifica del sistema musculo esquelético (musculos, tendones,

94



PP BancoEstado

WS===_ Centro de Contacto

articulaciones, ligamentos y nervios), cuyo factores de riesgo estan presente
en el trabajo.

Con el fin de prevenir incidentes la Empresa dara cumplimiento a la
normativa legal vigente.

* Norma Técnica de identificacion y evaluacion de factores de riesgo
de trastornos musculoesqueléticos relacionados con el trabajo (TMERT).
Decreto Exento N°804, MINSAL. Publicado DO 08.10.12.Modificacion D.S.
N°594 de 1999, sobre condiciones sanitarias y ambientales basicas en los
lugares de trabajo. Decreto N° 4, MINSAL. Publicado DO 22.02.2011.

* Protocolo de vigilancia para trabajadores expuestos a factores de riesgo
TMERT-EESS. Resolucion Exenta N°503, MINSAL/2012.

TiTULO XXII RIESGOS MANEJO MANUAL DE CARGA

Articulo 151. El protocolo manejo manual de carga es una guia o
procedimiento disenado para realizar la gestion preventiva de los riesgos a
la salud o a las condiciones de los trabajadores derivados del manejo o
manipulacion manual de carga en sus puestos de trabajo, senalandose en
él los criterios y recomendaciones que orientan el cumplimiento de las
exigencias de la Ley 20.001, Ley 20.949 y del D.S. N° 63 /2005 del Ministerio
del Trabajo y Prevision Social.

El Manejo Manual de Cargas (MMC) implica movilizar o manipular objetos
levantandolos, bajandolos, empujandolos, traccionandolos, trasladandolos,
o simplemente sosteniéndolos, exponiéndose a distintos peligros, para lo
cual siempre debe considerar las recomendaciones entregadas por el
departamento de prevencion de riesgos.

El proposito de implementar este programa por parte de la Empresa es la
prevencion de problemas musculoesqueléticos (lumbago) y accidentes
asociados al MMC/MMP.

TIiTULO XXIII PROCEDIMIENTOS DE RECLAMOS ESTABLECIDOS EN
LA LEY N° 16.744

Articulo 152. (Articulo 76° de la Ley N° 16.744). La entidad empleadora
debera denunciar al organismo administrador respectivo, inmediatamente
de producido, todo accidente o enfermedad que pueda ocasionar
incapacidad para el trabajo o la muerte de la victima. El accidentado o
enfermo, o sus derecho-habientes, o el médico que tratéo o diagnostico la
lesion o enfermedad, como igualmente el Comité Paritario de Seguridad,
tendran también la obligacion de denunciar el hecho en dicho organismo
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administrador, en el caso de que la entidad empleadora no hubiere realizado
la denuncia.

Las denuncias mencionadas en el inciso anterior deberan contener todos los
datos que hayan sido indicados por el Servicio de Salud.

Los organismos administradores deberan informar al Servicio de Salud los
accidentes o enfermedades que les hubiesen sido denunciados y que hayan
ocasionado incapacidad para el trabajo o la muerte de la victima.

Articulo 153. Articulo 77° de la Ley N° 16.744). Los afiliados o sus
derecho-habientes, asi como los organismos administradores, podran
reclamar dentro del plazo de 90 dias habiles ante la Comision Médica de
Reclamos de Accidentes del Trabajo y Enfermedades Profesionales, de las
decisiones de los Servicios de Salud o de las Mutualidades, en su caso,
recaidas en cuestiones de hecho que se refieran a materias de orden médico.
Las resoluciones de la Comision seran apelables, en todo caso, ante la
Superintendencia de Seguridad Social dentro del plazo de 30 dias habiles,
la que resolvera con competencia exclusiva y sin ulterior recurso. Sin
perjuicio de lo dispuesto en los incisos precedentes, en contra de las demas
resoluciones de los organismos administradores podra reclamarse, dentro
del plazo de 90 dias habiles, directamente a la Superintendencia de
Seguridad Social.

Los plazos mencionados en este articulo se contaran desde la notificacion
de la resolucion, la que se efectuara mediante carta certificada o por los
otros medios que establezcan los respectivos reglamentos. Si se hubiere
notificado por carta certificada, el plazo se contara desde el tercer dia de
recibida la misma en el servicio de correos.

Articulo 154. LEY 16.744, ARTICULO 77BIS

El trabajador o trabajadora afectado por el rechazo de una licencia o de un
reposo meédico por parte de los organismos de los Servicios de Salud, de las
instituciones de Salud Previsional o de las Mutualidades de Empleadores,
basado en que la afeccion invocada tiene o no tiene origen profesional, segun
el caso, debera concurrir ante el organismo de régimen previsional a que
esté afiliado, que no sea el que rechazo la licencia o el reposo médico, el cual
estara obligado a cursarla de inmediato y a otorgar las prestaciones médicas
0 pecuniarias que correspondan, sin perjuicio de los reclamos posteriores y
rembolsos, si procedieren, que establece este articulo.

En la situacion prevista en el inciso anterior, cualquier persona o entidad
interesada podra reclamar directamente en la Superintendencia de
Seguridad Social por el rechazo de la licencia o del reposo médico, debiendo
ésta resolver, con competencia exclusiva y sin ulterior recurso, sobre el
caracter de la afeccion que dio origen a ella, en el plazo de treinta dias
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contados desde la recepcion de los antecedentes que se requieran o desde
la fecha en que el trabajador o trabajadora afectado se hubiere sometido a
los examenes que disponga dicho organismo, si éstos fueren posteriores.

Si la Superintendencia de Seguridad Social resuelve que las prestaciones
debieron otorgarse con cargo a un régimen previsional diferente de aquel
conforme al cual se proporcionaron, el Servicio de Salud, el Instituto de
Prevision Social (ex INP Instituto de Normalizacion Previsional), la
Mutualidad de Empleadores, la Caja de Compensacion de Asignacion
Familiar o la Institucion de Salud Previsional, segun corresponda, deberan
rembolsar el valor de aquéllas al organismo administrador de la entidad que
las solvento, debiendo este ultimo efectuar el requerimiento respectivo. En
dicho rembolso se debera incluir la parte que debié financiar el trabajador
o trabajadora en conformidad al régimen de salud previsional a que esté
afiliado.

El valor de las prestaciones que, conforme al inciso precedente, corresponda
rembolsar, se expresara en unidades de fomento, segiin el valor de éstas en
el momento de su otorgamiento, sumando el interés corriente para
operaciones reajustables a que se refiere la Ley N° 18.010, desde dicho
momento hasta la fecha del requerimiento del respectivo rembolso, debiendo
pagarse dentro del plazo de diez dias, contados desde el requerimiento,
conforme al valor que dicha unidad tenga en el momento del pago efectivo.
Si dicho pago se efecttia con posterioridad al vencimiento del plazo sefialado,
las sumas adeudadas devengaran el 10% de interés anual, que se aplicara
diariamente a contar del senalado requerimiento de pago. En el evento de
que las prestaciones hubieren sido otorgadas conforme a los regimenes de
salud dispuestos para las enfermedades comunes, y la Superintendencia de
Seguridad Social resolviere que la afeccion es de origen profesional, el Fondo
Nacional de Salud, el Servicio de Salud o la Instituciéon de Salud Previsional
que las proporcion6 debera devolver al trabajador o trabajadora la parte del
rembolso correspondiente al valor de las prestaciones que éste hubiere
solventado, conforme al régimen de salud previsional a que esté afiliado, con
los reajustes e intereses respectivos. El plazo para su pago sera de diez dias,
contados desde que se efectuo el rembolso. Si, por el contrario, la afeccion
es calificada como comun y las prestaciones hubieren sido otorgadas como
si su origen fuere profesional, el Servicio de Salud o la Institucion de Salud
Previsional que efectuo el rembolso debera cobrar a su afiliado la parte del
valor de las prestaciones que a éste le corresponde solventar, segun el
régimen de salud de que se trate, para lo cual solo se considerara el valor
de aquéllas. Para los efectos de los rembolsos dispuestos en los incisos
precedentes, se considerara como valor de las prestaciones médicas el
equivalente al que la entidad que las otorgé cobra por ellas al
proporcionarlas a particulares.
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TIiTULO XXIV DECRETO SUPREMO N°101 DEL MINISTERIO DEL
TRABAJO Y PREVISION SOCIAL

Articulo 155. (Art. 71 D.S. N° 101). En caso de accidentes del trabajo o
de trayecto debera aplicarse el siguiente procedimiento:

a) Los trabajadores que sufran un accidente del trabajo o de trayecto
deben ser enviados para su atencion, por la entidad empleadora,
inmediatamente de tomar conocimiento del siniestro, al establecimiento
asistencial del organismo administrador que le corresponda.

b) La entidad empleadora debera presentar en el organismo
administrador al que se encuentra adherida o afiliada, la correspondiente
“Denuncia Individual de Accidente del Trabajo” (DIAT), debiendo mantener
una copia de la misma. Este documento debera presentarse con la
informaciéon que indica su formato y en un plazo no superior a 24 horas de
conocido el accidente.

c) En caso que la entidad empleadora no hubiere realizado la denuncia
en el plazo establecido, ésta debera ser efectuada por el trabajador o
trabajadora, por sus derecho-habientes, por el Comité Paritario de Higiene
y Seguridad de la empresa cuando corresponda o por el médico tratante. Sin
perjuicio de lo senalado, cualquier persona que haya tenido conocimiento
de los hechos podra hacer la denuncia.

d) En el evento que el empleador no cumpla con la obligacion de enviar
al trabajador o trabajadora accidentado al establecimiento asistencial del
organismo administrador que le corresponda o que las circunstancias en
que ocurri6 el accidente impidan que aquél tome conocimiento del mismo,
el trabajador o trabajadora podra concurrir por sus propios medios,
debiendo ser atendido de inmediato.

e) Excepcionalmente, el accidentado puede ser trasladado en primera
instancia a un centro asistencial que no sea el que le corresponde segun su
organismo administrador, en las siguientes situaciones: casos de urgencia
o cuando la cercania del lugar donde ocurri6 el accidente y su gravedad asi
lo requieran. Se entendera que hay urgencia cuando la condicion de salud
o cuadro clinico implique riesgo vital y/o secuela funcional grave para la
persona de no mediar atencion médica inmediata. Una vez calificada la
urgencia y efectuado el ingreso del accidentado, el centro asistencial debera
informar dicha situacion a los organismos administradores, dejando
constancia de ello.

f) Para que el trabajador o trabajadora pueda ser trasladado a un centro
asistencial de su organismo administrador o a aquél con el cual éste tenga
convenio, debera contar con la autorizacion por escrito del médico que
actuara por encargo del organismo administrador.

g) Sin perjuicio de lo dispuesto precedentemente, el respectivo
organismo administrador debera instruir a sus entidades empleadoras
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adheridas o afiliadas para que registren todas aquellas consultas de
trabajadores con motivo de lesiones, que sean atendidos en policlinicos o
centros asistenciales, ubicados en el lugar de la faena y/o pertenecientes a
las entidades empleadoras o con los cuales tengan convenios de atencion.
El formato del registro sera definido por la Superintendencia.

Articulo 156. (Art. 72 D.S. N° 101). En caso de enfermedad profesional
debera aplicarse el siguiente procedimiento:

a) Los organismos administradores estan obligados a efectuar, de oficio
o a requerimiento de los trabajadores o de las entidades empleadoras, los
examenes que correspondan para estudiar la eventual existencia de una
enfermedad profesional, solo en cuanto existan o hayan existido en el lugar
de trabajo agentes o factores de riesgo que pudieran asociarse a una
enfermedad profesional, debiendo comunicar a los trabajadores los
resultados individuales y a la entidad empleadora respectiva los datos a que
pueda tener acceso en conformidad a las disposiciones legales vigentes, y
en caso de haber trabajadores afectados por una enfermedad profesional se
debera indicar que sean trasladados a otras faenas donde no estén
expuestos al agente causal de la enfermedad. El organismo administrador
no podra negarse a efectuar los respectivos examenes si no ha realizado una
evaluacion de las condiciones de trabajo, dentro de los seis meses anteriores
al requerimiento, o en caso de que la historia ocupacional del trabajador o
trabajadora asi lo sugiera.

b) Frente al rechazo del organismo administrador a efectuar dichos
examenes, el cual debera ser fundado, el trabajador o trabajadora o la
entidad empleadora podran recurrir a la Superintendencia, la que resolvera
con competencia exclusiva y sin ulterior recurso.

) Si un trabajador o trabajadora manifiesta ante su entidad empleadora
que padece de una enfermedad o presenta sintomas que presumiblemente
tienen un origen profesional, el empleador debera remitir la correspondiente
“Denuncia Individual de Enfermedad Profesional” (DIEP), a mas tardar
dentro del plazo de 24 horas y enviar al trabajador o trabajadora
inmediatamente de conocido el hecho, para su atencion, al establecimiento
asistencial del respectivo organismo administrador, en donde se le deberan
realizar los examenes y procedimientos que sean necesarios para establecer
el origen comun o profesional de la enfermedad. El empleador debera
guardar una copia de la DIEP, documento que debera presentar con la
informacion que indique su formato.

d) En el caso que la entidad empleadora no hubiere realizado la denuncia
en el plazo establecido en la letra anterior, ésta debera ser efectuada por el
trabajador o trabajadora, por sus derecho-habientes, por el Comité Paritario
de Higiene y Seguridad de la empresa cuando corresponda o por el médico
tratante. Sin perjuicio de lo senalado, cualquier persona que haya tenido
conocimiento de los hechos podra hacer la denuncia.
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e) El organismo administrador debera emitir la correspondiente
resolucion en cuanto a si la afeccion es de origen comun o de origen
profesional, la cual debera notificarse al trabajador o trabajadora y a la
entidad empleadora, instruyéndoles las medidas que procedan.

f) Al momento en que se le diagnostique a algun trabajador o
trabajadora o ex-trabajador o ex trabajadora la existencia de una
enfermedad profesional, el organismo administrador debera dejar
constancia en sus registros, a 1o menos, de sus datos personales, la fecha
del diagnostico, la patologia y el puesto de trabajo en que estuvo o esta
expuesto al riesgo que se la originé.

g) El organismo administrador debera incorporar a la entidad
empleadora a sus programas de vigilancia epidemiologica, al momento de
establecer en ella la presencia de factores de riesgo que asi lo ameriten o de
diagnosticar en los trabajadores alguna enfermedad profesional.

Articulo 157. (Art. 73 D.S. N° 101). Sin perjuicio de lo dispuesto en los
articulos 91 y 92 anteriores, deberan cumplirse las siguientes normas y
procedimientos comunes a accidentes del trabajo y enfermedades
profesionales:

a) El Ministerio de Salud, a través de las autoridades correspondientes,
de acuerdo a lo establecido en el articulo 14 C del D.L. N° 2.763, de 1979,
establecera los datos que debera contener la “Denuncia Individual de
Accidente del Trabajo” (DIAT) y la “Denuncia Individual de Enfermedad
Profesional” (DIEP), para cuyo efecto, solicitara informe a Ila
Superintendencia. El Ministerio de Salud, a través de las autoridades
correspondientes, de acuerdo a lo establecido en el articulo 14C del D.L. N°
2.763, de 1979, y la Superintendencia estableceran, en conjunto, los
formatos de las DIAT y DIEP, de uso obligatorio para todos los organismos
administradores.

b) Los organismos administradores deberan remitir a las Seremis de
Salud la informacion a que se refiere el inciso tercero del articulo 76 de la
Ley N° 16.744, por trimestres calendarios, y en el formulario que establezca
la Superintendencia.

c) Los organismos administradores deberan llevar un registro de los
formularios DIAT y DIEP que proporcionen a sus entidades empleadoras
adheridas o afiliadas, con la numeracion correlativa correspondiente.

d) En todos los casos en que a consecuencia del accidente del trabajo o
enfermedad profesional se requiera que el trabajador o trabajadora guarde
reposo durante uno o mas dias, el médico a cargo de la atencion del
trabajador o trabajadora debera extender la “orden de reposo Ley N° 16.744”
o “licencia médica”, segun corresponda, por los dias que requiera guardar
reposo y mientras éste no se encuentre en condiciones de reintegrarse a sus
labores y jornadas habituales.
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e) Se entendera por labores y jornadas habituales aquellas que el
trabajador o trabajadora realizaba normalmente antes del inicio de la
incapacidad laboral temporal.

f) Los organismos administradores solo podran autorizar la
reincorporacion del trabajador o trabajadora accidentado o enfermo
profesional una vez que se le otorgue el “alta laboral”, la que debera
registrarse conforme a las instrucciones que imparta la Superintendencia.
g) Se entendera por “alta laboral” la certificacion del organismo
administrador de que el trabajador o trabajadora esta capacitado para
reintegrarse a su trabajo, en las condiciones prescritas por el médico
tratante.

h) La persona natural o la entidad empleadora que formula la denuncia
sera responsable de la veracidad e integridad de los hechos y circunstancias
que se senalan en dicha denuncia.

i) La simulacion de un accidente del trabajo o de una enfermedad
profesional sera sancionada con multa, de acuerdo al articulo 80 de la Ley
N° 16.744 y hara responsable, ademas, al que formul6 la denuncia del
reintegro al organismo administrador correspondiente de todas las
cantidades pagadas por éste por concepto de prestaciones meédicas o
pecuniarias al supuesto accidentado del trabajo o enfermo profesional.

Articulo 158. (Art. 74 D.S. N° 101). Los organismos administradores
estaran obligados a llevar una base de datos -“Base de Datos Ley N° 16.744”-
con, al menos, la informacion contenida en la DIAT, la DIEP, los diagnosticos
de enfermedad profesional, las incapacidades que afecten a los trabajadores,
las indemnizaciones otorgadas y las pensiones constituidas, de acuerdo a la
Ley N° 19.628 y a las instrucciones que imparta la Superintendencia.

Articulo 159. (Art. 75 D.S. N° 101). Para los efectos del articulo 58 de la
Ley N° 16.744, los organismos administradores deberan, seguin sea el caso,
solicitar o iniciar la declaracién, evaluaciéon o revaluacion de las
incapacidades permanentes, a mas tardar dentro de los 5 dias habiles
siguientes al “alta médica”, debiendo remitir en dichos casos los
antecedentes que procedan.

Se entendera por “alta médica” la certificacion del médico tratante del
término de los tratamientos médicos, quirurgicos, de rehabilitacion y otros
susceptibles de efectuarse en cada caso especifico.

Articulo 160. (Art. 76 D.S. N° 101). El procedimiento para la
declaracion, evaluacion y/o revaluacion de las incapacidades permanentes
sera el siguiente:

a) Correspondera a las Comisiones de Medicina Preventiva e Invalidez
(Compin) la declaracion, evaluacion, revaluacion de las incapacidades
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permanentes, excepto si se trata de incapacidades permanentes derivadas
de accidentes del trabajo de afiliados a Mutualidades, en cuyo caso la
competencia correspondera a estas instituciones.

b) Las Compin y las Mutualidades, segun proceda, actuaran a
requerimiento del organismo administrador, a solicitud del trabajador o
trabajadora o de la entidad empleadora.

c) Las Compin, para dictaminar, formaran un expediente con los datos
y antecedentes que les hayan sido suministrados, debiendo incluir entre
éstos aquellos a que se refiere el inciso segundo del articulo 60 de la Ley N°
16.744, y los demas que estime necesarios para una mejor determinacion
del grado de incapacidad de ganancia.

d) Las Compin, en el ejercicio de sus funciones, podran requerir a los
distintos organismos administradores y a las personas y entidades que
estimen pertinente, los antecedentes senalados en la letra c) anterior.

e) Tratandose de accidentes de trabajadores de entidades empleadoras
afiliadas al INP, las Compin deberan contar necesariamente, entre los
antecedentes, con la declaracion hecha por el organismo administrador de
que éste se produjo a causa o con ocasion del trabajo y con la respectiva
DIAT.

Las Compin deberan adoptar las medidas tendientes a recabar dichos
antecedentes, no pudiendo negarse a efectuar una evaluacion por falta de
los mismos.

f) Las resoluciones que emitan las Compin y las Mutualidades deberan
contener los antecedentes y ajustarse al formato que determine la
Superintendencia. En todo caso, dichas resoluciones deberan contener una
declaracion sobre las posibilidades de cambios en el estado de invalidez, ya
sea por mejoria o agravacion. Tales resoluciones deberan ser notificadas a
los organismos administradores que corresponda y al interesado, a mas
tardar dentro del plazo de S dias habiles desde su emision.

g) El proceso de declaracion, evaluacion y/o revaluacion y los examenes
necesarios no implicaran costo alguno para el trabajador o trabajadora.
h) Con el mérito de la resolucion, los organismos administradores

procederan a determinar las prestaciones que corresponda percibir al
accidentado o enfermo, sin que sea necesaria la presentacion de solicitud
por parte de éste.

i) Para los efectos de lo establecido en este articulo, las Compin estaran
integradas, segun sea el caso, por uno o mas médicos con experiencia en
relacion a las incapacidades evaluadas y/o con experiencia en salud
ocupacional.

i) En las Compin actuara un secretario, designado por el Secretario
Regional Ministerial de la Seremi de la cual dependan, quien tendra el
caracter de ministro de fe para autorizar las actuaciones y resoluciones de
ellas.

k) De las resoluciones que dicten las Compin y las Mutualidades podra
reclamarse ante la Comision Médica de Reclamos de Accidentes del Trabajo
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y de Enfermedades Profesionales, conforme a lo establecido en el articulo 77
de la Ley N° 16.744 y en este Reglamento.

Articulo 161. (Art. 76 bis D.S. N° 101). Las declaraciones de
incapacidad permanente seran revisables por agravacion, mejoria o error en
el diagnostico y, segun el resultado de estas revisiones, se concedera,
mantendra o terminara el derecho al pago de las pensiones, y se ajustara su
monto si correspondiere, sin que sea necesaria la presentacion de solicitud
por parte del interesado.

Para los efectos senalados en el inciso primero del articulo 64 de la Ley N°
16.744, el invalido debera ser citado cada dos anos por la Mutualidad o la
respectiva Compin, segiin corresponda, para la revision de su incapacidad.
En caso de que no concurra a la citacion, notificada por carta certificada, el
organismo administrador podra suspender el pago de la pension hasta que
asista para tal fin.

En la resolucion que declara la incapacidad podra, por razones fundadas,
eximirse a dicho trabajador o trabajadora del citado examen en los 8
primeros anos.

En los periodos intermedios de los controles y examenes establecidos en el
Titulo VI de la Ley N° 16.744, el interesado podra por una sola vez solicitar
la revision de su incapacidad. Después de los primeros 8 anos, el organismo
administrador podra exigir los controles médicos a los pensionados cada 5
anos, cuando se trate de incapacidades que por su naturaleza sean
susceptibles de experimentar cambios, ya sea por mejoria o agravacion.

Asimismo, el interesado podra, por una vez en cada periodo de S anos,
requerir ser examinado. La Compin o la Mutualidad, en su caso, debera citar
al interesado mediante carta certificada, en la que se indicaran claramente
los motivos de la revision y, si éste no asiste, se podra suspender el pago de
la pension hasta que concurra.

La Compin o la Mutualidad, en su caso, deberan emitir una resoluciéon que
contenga el resultado del proceso de revision de la incapacidad, instruyendo
al organismo administrador las medidas que correspondan, segun proceda.
Esta resolucion se ajustara a lo dispuesto en la letra f) del articulo anterior.

Transcurridos los primeros 8 anos contados desde la fecha de concesion de
la pension y en el evento que el invalido, a la fecha de la revision de su
incapacidad, no haya tenido posibilidad de actualizar su capacidad residual
de trabajo, debera mantenerse la pension que perciba, si ésta hubiere
disminuido por mejoria u error en el diagnostico, conforme a lo dispuesto
en el inciso final del articulo 64 de la Ley N° 16.744.
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Articulo 162. Art. 77 D.S. N° 101). La Comision Médica de Reclamos de
Accidentes del Trabajo y Enfermedades Profesionales (Comere) es una
entidad auténoma, y sus relaciones con el Ejecutivo deben efectuarse a
través del Ministerio del Trabajo y Prevision Social.

Articulo 163. (Art. 78 D.S. N° 101). La Comere funcionara en la ciudad
de Santiago, en las oficinas que determine el Ministerio de Salud, pudiendo
sesionar en otras ciudades del pais cuando asi lo decida y haya mérito para
ello.

Articulo 164. (Art. 79 D.S. N° 101). La Comere tendra competencia para
conocer y pronunciarse, en primera instancia, sobre todas las decisiones
recaidas en cuestiones de hecho que se refieran a materias de orden médico,
en los casos de incapacidad permanente derivada de accidentes del trabajo
y enfermedades profesionales.

Le correspondera conocer, asimismo, de las reclamaciones a que se refiere
el articulo 42 de la Ley N° 16.744.

En segunda instancia, conocera de las apelaciones entabladas en contra de
las resoluciones a que se refiere el inciso segundo del articulo 33 de la Ley
N° 16.744.

Articulo 165. (Art. 80 D.S. N° 101). Los reclamos y apelaciones deberan
interponerse por escrito ante la Comere o ante la Inspeccion del Trabajo. En
este ultimo caso, el Inspector del Trabajo le enviara de inmediato el reclamo
o apelacion y demas antecedentes.

Se entendera interpuesto el reclamo o recurso a la fecha de la expedicion de
la carta certificada enviada a la Comision Médica o Inspecciéon del Trabajo,
y si se ha entregado personalmente, a la fecha en que conste que se ha
recibido en las oficinas de la Comision Médica o de la Inspeccion del Trabajo.

Articulo 166. (Art. 81 D.S. N° 101). El término de 90 dias habiles
establecidos por la ley para interponer el reclamo o deducir el recurso se
contara desde la fecha en que se hubiere notificado la decision o acuerdo en
contra de los cuales se presenta. Si la notificacion se hubiere hecho por
carta certificada, el término se contara desde el tercer dia de recibida en
Correos.

Articulo 167. (Art. 82 D.S. N° 101). Para la designacion de los
representantes médicos de los trabajadores y de los empleadores ante la
Comision Médica de Reclamos de Accidentes del Trabajo y Enfermedades
Profesionales, a que se refieren las letras b) y c) del articulo 78 de la Ley N°
16.744, se seguira el siguiente procedimiento:
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Cada federacion, confederacion o central sindical y cada federacion o
confederacion gremial de empleadores, podra proponer una lista de hasta
tres médicos, con indicacion de su especialidad y domicilio, para proveer el
cargo de representante de trabajadores y empleadores, respectivamente,
ante la Comision. Las personas que figuren en la lista deberan ser, de
preferencia, especialistas en traumatologia y salud ocupacional.

La lista sera presentada a la Superintendencia de Seguridad Social, dentro
del plazo que ésta indique para tal efecto por medio de avisos publicados en
el Diario Oficial y en, al menos, dos diarios de circulacion nacional.

La Superintendencia remitira al Ministerio del Trabajo y Prevision Social un
listado con los nombres de todos los médicos propuestos, a fin de que el
Presidente de la Republica efectue las correspondientes designaciones.

En caso que las referidas organizaciones de trabajadores y/o empleadores
no efectien proposiciones, el Presidente de la Republica designara libre y
directamente a los médicos representativos de esas entidades.

Articulo 168. (Art. 83 D.S. N° 101). El abogado integrante de la Comere
sera designado libremente por el Presidente de la Republica.

El Presidente de la Republica, previa propuesta del Ministro de Salud,
designara los dos médicos que integraran la Comere, a que se refiere la letra
a) del articulo 78 de la Ley N° 16.744, uno de los cuales la presidira.

Articulo 169. (Art. 84 D.S. N° 101). Los miembros de la Comere duraran
cuatro anos en sus funciones y podran ser reelegidos. La designacion de
reemplazantes, en caso de impedimento o inhabilidad sobreviniente de
alguno de sus miembros, se hara por el Presidente de la Republica para el
periodo necesario, sin que exceda al que le habria correspondido servir al
remplazado, considerando, en su caso, las listas de médicos propuestos en
el ultimo proceso de designacion, si las hubiere.

Se considerara que un miembro esta impedido de ejercer su cargo cuando
no asista, injustificadamente, a tres sesiones continuadas y en todo caso,
cuando ha tenido ausencias que superan el 50% de las sesiones realizadas
durante 2 meses calendario continuos. La certificacion de estas
circunstancias debera ser efectuada por el secretario de la Comision.

Los cargos de integrantes de la Comere seran incompatibles con los de
miembros de las Comisiones de Medicina Preventiva e Invalidez y de las
Comisiones evaluadoras de incapacidades de las Mutualidades de
Empleadores. Asimismo, seran incompatibles con la prestacion de servicios
a las Mutualidades, a las empresas con administracion delegada y al INP.
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Articulo 170. (Art. 85 D.S. N° 101). La Comere sesionara segun el
calendario que definan periddicamente sus miembros, en consideracion a
los asuntos que deba resolver, y en todo caso, sera convocada por su
Presidente cada vez que tenga materias urgentes que tratar. Funcionara con
la mayoria de sus miembros, y si dicha mayoria no se reuniere, funcionara
con los que asistan.

Cuando deba resolver acerca de incapacidades derivadas de accidentes del
trabajo, la Comere debera citar a las sesiones al respectivo organismo
administrador y/o a la empresa con administracion delegada, segun
corresponda, y en caso de incapacidades derivadas de enfermedades
profesionales, debera citar a todos los organismos administradores a los que
haya estado afiliado el trabajador o trabajadora.

Articulo 171. Art. 86 D.S. N° 101). La Comere debera presentar al
Subsecretario de Salud Publica una terna compuesta por tres funcionarios
de ese Servicio, de entre cuyos miembros el Subsecretario designara al
Secretario, que desempenara sus funciones sin derecho a mayor
remuneracion.

Articulo 172. (Art. 87 D.S. N° 101). Los miembros de la Comere gozaran
de una remuneracion equivalente a un ingreso minimo por cada sesion a
que asistan, la que se pagara mensualmente.

En ningun caso la remuneracion mensual podra exceder de cuatro
ingresos minimos mensuales.

Articulo 173. (Art. 88 D.S. N° 101). EI Secretario de la Comere tendra el
caracter de ministro de fe para hacer la notificacion de las resoluciones que
ella pronuncie y para autorizar todas las actuaciones que le correspondan,
en conformidad a la ley y al reglamento.

Las notificaciones que sea preciso practicar se haran personalmente o
mediante carta certificada o, en casos excepcionales que determine la
Comere, podra solicitar a la Direccion del Trabajo que ésta encomiende a
alguno de sus funcionarios la practica de la diligencia, quien procedera con
sujecion a las instrucciones que se le impartan, dejando testimonio escrito
de su actuacion.

Articulo 174. (Art. 89 D.S. N° 101). Los gastos que demande el

funcionamiento de la Comere seran de cargo del Ministerio de Salud, a
través de las autoridades correspondientes, de acuerdo a lo establecido en
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el articulo 14 C del D.L. N° 2.763, de 1979, y se imputaran a los fondos que
les corresponda percibir por aplicacion de la ley.

Articulo 175. (Art. 90 D.S. N° 101). La Superintendencia conocera de
las actuaciones de la Comere:

a) En virtud del ejercicio de sus facultades fiscalizadoras, con arreglo a
las disposiciones de las leyes N° 16.744 y N° 16.395.
b) Por medio de los recursos de apelacion que se interpusieren en contra

de las resoluciones que la Comision Médica dictare en las materias de que
conozca en primera instancia, en conformidad con lo sennalado en el articulo
79° D.S. N° 101.

La competencia de la Superintendencia sera exclusiva y sin ulterior recurso.

Articulo 176. (Art. 91 D.S. N° 101). El recurso de apelacion, establecido
en el inciso 2° del articulo 77° de la Ley N° 16.744, debera interponerse
directamente ante la Superintendencia y por escrito. El plazo de 30 dias
habiles para apelar correra a partir de la notificacion de la resolucion
dictada por la Comere. En caso que la notificacion se haya practicado
mediante el envio de carta certificada, se tendra como fecha de la
notificacion el tercer dia de recibida en Correos.

Articulo 177. (Art. 92 D.S. N° 101). La Comere y la Superintendencia,
en el ejercicio de sus funciones, podran requerir a los distintos organismos
administradores, y a las personas y entidades que estimen pertinente, los
antecedentes que juzguen necesarios para mejor resolver.

Los examenes y traslados necesarios para resolver las reclamaciones y
apelaciones presentadas ante la Comere o la Superintendencia seran de
cargo del organismo administrador o de la respectiva empresa con
administracion delegada.

Articulo 178. (Art. 93 D.S. 101). Para los efectos de la reclamacion ante
la Superintendencia a que se refiere el inciso tercero del articulo 77 de la
Ley N° 16.744, los organismos administradores deberan notificar al
afectado, personalmente o por medio de carta certificada, todas las
resoluciones que dicten, adjuntandole copia de ellas. En caso que la
notificacion se haya practicado mediante el envio de carta certificada, se
tendra como fecha de la notificacion el tercer dia de recibida en Correos.

Articulo 179. (Art. 94 D.S. N° 101). Las multas que los organismos
administradores deban aplicar en caso de infracciéon a cualquiera de las
disposiciones de la Ley N° 16.744 o sus reglamentos se regularan, en cuanto
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a su monto, por lo establecido en el articulo 80° de esta ley y se haran
efectivas en conformidad a las normas contempladas en las leyes por las
que se rigen. Dichas multas deberan ser informadas trimestralmente a la
Superintendencia.

TITULO XXV DE LA OBLIGACION DE INFORMAR DE LOS RIESGOS
LABORALES (D.S. N° 40, TITULO VI)

Articulo 180. (Art. 21 y 23 del D.S. N° 40). Los empleadores tienen
obligacion de informar oportuna y convenientemente a todos sus
trabajadores acerca de los riesgos que entranan sus labores, de las medidas
preventivas y de los métodos de trabajo correctos. Los riesgos son los
inherentes a la actividad de cada empresa.

Especialmente deben informar a los trabajadores acerca de los elementos,
productos y sustancias que deban utilizar en los procesos de produccion o
en su trabajo, sobre la identificacion de los mismos (formula, sinénimos,
aspecto y olor), sobre los limites de exposicion permisibles de esos
productos, acerca de los peligros para la salud y sobre las medidas de
control y de prevencion que deben adoptar para evitar tales riesgos.

La obligacion de informar oportuna y convenientemente se debera cumplir
y registrar, a lo menos en las siguientes situaciones: nueva(s)
contratacion(es); transferencia(s) de cargos; nuevo(s) procedimiento(s) de
trabajo y cambio(s) en el proceso productivo.

Los empleadores deberan dar cumplimiento a las obligaciones establecidas
en este articulo, a través de los Comités Paritarios de Higiene y Seguridad y
los Departamentos de Prevencion de Riesgos. Cuando en la respectiva
empresa no existan los Comités o los Departamentos antes mencionados, el
empleador debera proporcionar la informacion correspondiente en la forma
que estime mas conveniente y adecuada.

Los empleadores tienen la obligacion de informar a sus trabajadores los
meétodos de trabajo correctos, vale decir, el modo de obrar o proceder en el
trabajo, indicando cada paso a seguir y las medidas de seguridad que se
deben adoptar, dejando los registros que permitan acreditar el cumplimiento
de esta obligacion.

Sin perjuicio de lo establecido en el D.S. N° 40, Titulo VI, cuando en el lugar
de trabajo sobrevenga un riesgo grave e inminente para la vida o salud de
los trabajadores, el empleador debera informarles sobre la existencia del
riesgo, asi como las medidas adoptadas para eliminarlo o atenuarlo, en caso
contrario debera suspender en forma inmediata las faenas afectadas y
proceder a la evacuacion de los trabajadores.
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Articulo 181. La Empresa pone en conocimiento de sus trabajadores, la

existencia de los siguientes riesgos, sus consecuencias, medidas preventivas
y métodos de trabajo correcto.

TITULO XXVI TITULO FINAL VIGENCIA DEL REGLAMENTO INTERNO
DE ORDEN, HIGIENE Y SEGURIDAD

ARTICULO FINAL. El presente Reglamento reemplazara Y el
Reglamento Interno vigente desde el 17/04/2013 y sus modificaciones
posteriores a contar del 30/01/2025, fecha a partir de la cual se entendera
conocido de todos los trabajadores y sera obligatorio.
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ANEXO N°1

DESCRIPCION DE CARGOS

CALL EXTERNO

JEFATURAS
Jefe de Administracion y Finanzas

Jefe de Calidad y Transparencia
Jefe de Capacitacion y Contenidos

Jefe de Comunicaciones y Clima
Laboral

Jefe de Gestion de Personas
Jefe de Operaciones Call Externos

Jefe de Operaciones Servicio al
Cliente

Jefe de Operaciones Servicio
Comercial

Jefe de Planificacion y Proyectos
ADMINISTRADORES

DE Administrador de Calidad
o\ ~elo) | Administrador de Datos y sistemas

v eahie | Administrador de Desarrollo
Organizacional

Administrador de Planificacion
Administrador de Proyectos

Administrador de Riesgos y
Procesos

Administrador de Servicio al cliente
COORDINADORES

Coordinador de Teletrabajo
Coordinador de Reporteria

Coordinador de Reclutamiento y
Seleccion

Coordinador de Gestion de Personas

Coordinador de Capacitacion y
Contenidos

FAMILIA
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SUPERVISORES
Supervisor Servicio al Cliente

supervisor Servicio Comercial

FAMILIA supervisor Servicio Call Externos
DE CARGO EJECUTIVOS
012DILUNN/ Y Ejecutivo Servicio al Cliente
DE, Ejecutivo Servicio Comercial
GESTON = ~ONTROLADORES |
MONITORES
(| Monitor

ENCARGADOS
Encargado de Comunicaciones
Encargado de Clima Laboral

Encargado de Comunicaciones y
Clima Laboral

Encargado de Servicios
Generales

GESTORES
Gestor de Clima Laboral

Gestor de Operaciones Servicio
SV a] Cliente

DE CARGO
OPERATIVA
DE
SOPORTE

Gestor de Operaciones Servicio
Comercial

Gestor de Contenidos
Gestor de Proyectos
ANALISTAS
Analista de Calidad
Analista de Compensaciones
Analista de Control de
Campanas

Analista de Control de Gestion
analista de Datos y sistemas
Analista de Gestion de Personas

Analista de Gestion Operacional
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Analista de Planificacion de
Turnos

Analista de Proyecto y Mejora
continua

CARGOS UNICOS
Soporte Tecnologico
Trabajador Social

Prevencionista de Riesgos

Ingeniero de Riesgos y Procesos

Backoffice

Calidad Estratégica
Certificado/ Formalizador

ASISTENTES

Asistente de
Comunicaciones
Asistente de Gerencia
Asistente de Gestion de

FAMILIA DE LRt ,
CARGO Asistente de Reclutamiento

ADMINISTRATIVA NAEEEESBs!

Asistente de Servicios
Generales

Asistente de Servicios
Generales/ Junior
Asistente de Servicios
Generales/ Recepcion

DESCRIPTOR DE CARGO
BANCOESTADO CONTACTO 24 HORAS S.A.
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BancoEstado

Cantro de Contocto DESCRIFTOR DE CARGO

BANCOESTADO CONTACTD 24 HORAS 5.A.

DESCRIPCION DEL CARGD

NOMBRE DEL CARGOD [N Tzl da Desamollc RESSS =R Subgersncia de FeCuress Humenos
Organizecional

_ Subgerancia 9 Recursos Humanca [EESciiels Deeamolle  Onganizacionsl
REPDRTA A Subgerants 0 Recurace Humanos el SailEA
FAMILIA DE CARGO Mivel Tacico CLIENTE -

PROPOSITD GEMERAL DEL CARGD

Administrar y gesbionsr log procesca de Deeamolio Orgsnizacionsl de BancoEstado Contaclo 24 Horss S.A;  dissflando e
implementande modelos de desarollando gque fomenten las cepacidadss profesionalee y de I8 onganizecibn, 8 trawés de la
slaboracibn y acuslizacibn de poliices, planes, eetruciure orgeanizacional y modelos gQue permitan evalusr &l desempefio,
aseaorando & |8 linea eairstégics y eesgurando &l logro de ke objstivos de I misidn y vieibn de I3 organizacidn, gestionando
aficiantemante & desmmollo de personss, potenciando el crecimiento de e coleboredoree ¥y ol desamolle de loe tslentoe al
interior de la organiFacidn.

BECUISITOS PARA EL CARGD

2 afioe minimo de expenencia en materize de Desamolle ¢ Clima Organizacional en un nivel
spropisdo pars ks funcionse osl CEMGO.
= Psicologo, Liecenciado en Cienciee de la Adminigtrecibn, Licenciedo en Educacifn
= Camera 8 fin / Camerss que permitsn dessmpeflar sus funcionee Con competencies
y dominea técnicos b&sicoe o formacibn eepecializada segln requerimisnto.

FORMACION ¥ COMPETENCIA
ACADEMICA

Conocimientcs en Mansjp de PC (Homamientss de Offce intermedio- awvanzado )
o Conocimientcs en Desarmolio organizecional

Conocimientos en Liderszgo, Geetibn e personas y Trebsajo en edquipo

Conocimientcs en Andlisia y estudics organizscionslss y Chma |aboral

Conocimientcs en Meiodologise de evaluacibn de desempefio

o
o
. o =
CONOCIMIENTOS o Habilidades Administrativas ( Planificar, organizer, dingir y controlar)
o
o

¥ HABILIDADES
Habilidades &n Comunicacidn oral y eecrita

Habilidades &n Intereccibn social & intBrpersonales

o Haebilidades en Indegecibn y blequeds de informacitn

o Habilidades en Auto capacitaciin y achuslizeciin de conocimientos
Habilidades en Lidersrgo y gestibn de equipos

Conocimientos técnicos en Call Center ( Centros de Contacto )

Conocimientos técnicos en gestidn del talento y gestidn del cambio

Conocimientos técnicos en modelcs de coaching

Conocimientos técnicos en metodologies de capacitacién

Conocimientos técnicoe en Msipdologise de mejores continuas

COMNOCIMIENTOS
TECNICOS DESEABLES

Subgerencia de Recursas Humanes - Ares Desamallo Organizacional
BancoEstado Contacto 24 Horas S.A.
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BancoEstado
Centry de Contocto DESCRIPTOR DE co
BANCOESTADO CONTACTO 24 HORAS S.A.
DESCRIPCION DEL CARGO
Adminietrador de Planifcacidn Subgersncia de Plenificacidn y Control
X =nicacion y Proyecios SERVICIO Planificacitn
Jofe de Planficaciéin y Proceacs SUPERVISA A Analisis de Pleaniicacién de Tumos

FAMILIA DE CARGO Mival Tactico CLIENTE Inbsmo

PROPOSITD GENERAL DEL CARGD

Administrar y ([geskonar log procescs de Plenficecidn o BancoEstado Contacto 24 Horss S.A; diseflando. dingiendo y
confrolando &l proceso o8 planificacibn de la linea operativa, maenteniendc |8 comects  coondinacidn ¥y ejEcuciin de loe
indicedores qua pammitan la continuided operecional de la organizacidn, & trawée de planificecionse orientadss a lineas de
acciin con sustente de eetrebégices y ticticss corporstives, ssegurando el cumphimiento de loe esténdares de B filial ¥ 18
COrporaciin.

REGUISITOS PARA EL CARGD

2 afkcs minimo de an materize de Planficacin en un nivel i ra las
EXPERIEMCIA LABDRAL exparianca spropiado. pa
funciones del Cango.

= Ingeniero Civil Indwstrial, Ingenisro Comercial, Ingeniero en Administracin.
FORMACION ¥ COMPETENCIA = Camers 8 fin / Camerss qus permitan desempaflar sus funciones con competanciss
SELELE y dominca técnicos b&sicos o formacidn eepecializads segln requerimisnto.

[_______oowss

o Conocimientocs en Mansj de PC (Hemamientas de Offce inermedio— avanzado )
o Conocimientos en Sistemss de control y geetidn
o Conocimientos en Evaluaciin y gestibn de proyecioe
o Conocimientos en Anélisis de informacidbn y Diesflo eetadistico
P —— o Conocimientos en Elsborecibn de disgndaticos
¥ HABILIDADES o Habilidades Administrativas (Planificar, orgenizar, dirigir ¥ controlar )
o Habilidades en Comunicecibn oral y eecrita
o Hebilidades en Intersccibn social & iniEBrpersonales
o Habilidades en Indeagecidn y blegueds de informacitn
o Habilidades en Aulo capacitecin y actuslizeciin de conocimientos
o Haebilidades en Lidsrazgo y gestidn de equipos
o Conocimientos técnicos en Call Cemter ( Centros o8 Conkscho)
o Conocimientos técnicos en Planificecidn estratdgica y Rotecibn de tumoe
COMCCIMIENTDS
TECHICOS DESEABLES o Conocimientos técnicos en Control y trefico de llamadss Call Center
o Conocimientos técnicos en Legietscidn leboral vigsnts
o Conocimientos técnicos en Msiodolopgise ds mejoree continuas

Subgerencia o Recursos Humanoa - Armﬂumnlnl:hwrmﬁmd
BancoFstatc Contecto 24 Homs S.A.
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BancoEstado

Centro de Contocto DESCRIPTOR DE CARGO
BANCOESTADD CONTACTO 24 HORAS S.A.

DESCRIPCION DEL CARGO
el s Rt s B Administredor de Proyectos GEREMNCIA Gerencia de Operecionss
EZNN c:i exemos santago Call Extamos
REPORTA A Jofa de Operacionss Csall Extemo SUPERVISA A
FAMILIA DE CARGO Mival Tactico CLIENTE Intermo

PROPOSITD GEMERAL DEL CARGD

Administrar y gestionar los procesce de Proyecios de Call externce de BancoEstedo Conteclo 24 Horas S.A; a travée de
Interacciones con Il distintas 4ress de aspoyo (internes — exiemes) pare ol desamollc & implementsciin de proyecioe y
mejores relacionados 8 ke distinice cansles de comumicacidn, sssguran &l buen funcionamiento y ejecuciin de loB proceso Yy
proyecios para la omganizecidn.

REGUISITOS PARA EL CARGD

2 aflics minimo de experiencia en materizs de Gestin de Proyectoe en un nivel apropiado
para las funcionee osl Ccargo.

# Ingeniero Civil Industrial, Ingensns Comercial, Ingeniero en Administraciin.
# (Camersa a fin / Camerss que permiten dessmpeflar sus funcionee con compstenciss
y domincs técnicos béeicos o formacidn especializeds segln requerimisnto.

FORMACION ¥
ACADEMICA

TR =<

Conocimientzs en Mansjo de PC (Hemamientas de Offce intermadic— avanzado )
Conocimientcs en Sielemes de control y gestidn
Conocimientes en Evaluaciin y gestiin de proyedos
Conocimientzs en Andlieis de informacibn y Diesfio eetadistico
Conocimientcs en Elaborecién de disgndaticos
Habilidades Administrativas { Planificar, organizar, dingir y contnolar )
Habilidades sn Comuniceciin oral y esecrita
Habilidades sn Intersccibn socisl & inerpersonalsa
Habilidades sn Indagecibn y blsqueds de informaciin

&n

&n

g o o a

HOCIMIENTOS
HAEILIDADES

Habilidadas Auln capacitacidn y actuslizeciin de conocimientos
Habilidades Liderazgo y gestidn o5 odquipos

Conocimientos técnicos
Conocimientos técnicos
Conocimientos técnicos
Conocimientos t&cnicos
Conocimientos t&cnicos

g o a a

Call Center (Centros de Contacto )
Mormee de calided COPC financiers
Calided Total, Modelos oo excelencia
Modsios Os proyectos de Call Canter

Meiodologise de mejores continuas

COMOCIMIENTOS
TECNICOS DESEABLES

o o @8 o0
353853
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=: || BancoEstado

Centro de Contacto

BancoEstado
Cantiy da Contacto

DESCRIPTOR DE CARGD
BANCOESTADO CONTACTOD 24 HORAS 5.4,

DESCRIPCION DEL CARGD

NOMBRE DEL CARGO [Tl Tt T v g eyt T =T GEREMCIA Subgerencia de Planficaciin y Conirol

EEN ssrico ai Clients

ESTEDN s /o capseco

REPORTA A Jefe de Operaciones Senicio al eSS Supsnfienr o6 Senicio al Clisnts
Clianta

FAMILIA DE CARGOD Mivel Thcico

CLIENTE Irbemo

PROPOSITD GEMERAL DEL CARGD

Administrar y gestionar loe procescs de Servicio 8l chente el Servicio (Fusin y/o eepecificog) de BancoEstsdo Contacto 24
Hores S.A; 8 la lines Oe supervisoree directs, gensrandc Spoyo concislo a trevés de gesbones operstives y. o sdministratives,
logrando asi &l busn funcionamisnto de loB equipoe enmarcados en log distintoe ssrvicios del drea, dando cumplimiento &
todos log indicadores, niveles d8 Senicio Yy méficss del &rea, sssgurandc ol buen funcionemiento d5 0B PrOCES0B Y BEIVICIOR

dal Area.

REGUISITOS PARA EL CARGOD

= ENCIA AL 2 afioe minimo de expanencia on materas de Servicio sl Clients Presencial ¥ Mo Pressncial
' y/ o &n sarvicios Senicios Comarciales en un nmivel Spropiedo pere les funcionss del cango.

FORMACION ¥ 'COMPETENCIA
ACADEMICA

TR <<t

CONOCIMIENTDS
¥ HABILIDADES

Habilidadas
Habilidadas
Habilidades
Habilidadas
Habilidadas
Habilidades

g o g g o o g

Q

CONOCIMIENTDS

TECHICOS DESEABLES

Conocimientos t&cnicos
Conocimientos t&cnicos
Conocimientos t&cnicos
Conocimientos t&cnicos
o Conocimientos t&cnicos

= Ingeniero en Ejecucibn en Administreciin, Ingenierc Comercial.
= Camers a fin / Camerss que permiten desempeflar sus funciones con compstenciss
y domincs técnicos béeicos o formacidn especializeds seglin requerimisnto.

Conocimientcs en Mansjo de PC {Hemamientas de Offce intermedic- avanzado )
Conocimientes en Sielemas de control y gestidn
Conocimientos en Aress comercigles ¥ servicie al clients
Conocimientes en Andlieis de datos estedisticos

Conocimientes en Elsborecidn de disgndseticoe operscionales

Administrativas  ( Planificar, organizer, dingir y controlar )
Comuniceciin oral y eecrita
Intersccibn socisl e interperecnalea
Indagacibn y blsqueda de informacidn

Auln capacitacin y actuslizeciin de conocimientos
Liderazgo y geatiin de equipos

Call Center {Csntros de Contacto)
Productoe ¥ eervicios bancarios
MNommes de calided COPC fnanciera
GestSn de personas {RAHH)
Msindologiss Os mejores continuas

55533
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=: || BancoEstado

Centro de Contacto

= N BancoEstado

Centro de Contocto DESCRIPTOR DE CARGO

BANCOESTADO CONTACTOD 24 HORAS 5.4,

DESCRIPCION DEL CARGO

LUl e S R Y Administredor de Soatenibilided GEREMNCIA Subgerencia de Recurscs Humanoe
inclusgidn
IEEENEE soct=niviicsa e inclusion SERVICID Flanicacin

REPORTA A Subgarants de Recursce Humanos [ElgaiE Experto en prevencién, Trabajador Social

FAMILIA DE CARGD Mivel Téctico CLIENTE Irbsmo

PROPOSITO GENERAL DEL CARGOD

Administrar y geationar los processs de Planificacidn de BancoEstedo Contecio 24 Horee S_A; coddinando & implementando
nemamisntss para desamoller Sccionss concretas que fevorscen os distintos procesos de inclusibn isboral dentro del drea de
recursce humanos, Que 8 BU veZ impacien ceirstégicements en todse lss AreEe O6 8 OnganizBCIGn.

BEGUISITOS PARA EL CARGOD

z aflos minimo de experencia en materiss de Sostenibiidad en wn nivel apropiado pars les
funcicnes del cango.
* Ingeniero Civil Industrial, Ingsnieno Comercigl, Ingenier en Administraciin.
* Camers a fin / Camerss qus permiten dessmpeflar sue funciones con compstenciss
y domings tScnicos béeicoe o formacidn especializeds segln reguerimisnto.

an Mansjo o6 PC (Hemamientas de Ofce inermedic— avanzado )
o Conocimientcs en Socetenibilidad e Inclusibn

en Evaluaciin y gestiin de proyecios

an Anfligisa de informacibn y Disefio eetadistico
Conocimientcs en Elsboreciin de disgndaticoe de sostenibilidad
Habilidades Administrativas ( Planificar, orgenizer, dingir v controlar )
Habilidadas Comuniceciin oral y eecrita
Habilidades Imtersccibn  socisl & inierpersonales
Habilidades Indagecibn y blequeda de informaciin
Habilidades AUl capsecitacibn y actusiizecidn de conocimienbos
Habilidades Liderazgo y gestiin de equipos
Conocimientos t&cnicos
Conocimientos t&cnicos
Conocimientos t&cnicos
Conocimientos técnicos
o Conocimientos técnicos

CONOCIMIENTDS
¥ HABILIDADES

g o g o o o g

Call Center (Ceniros de Contscho )
Inclusibn

Sostenibilidad-  ewstsntabiidad

Momatives y cartificacidn medioambisntaies
Msipdologiss de mejores continuas

COMNOCIMIENTOS
TECMICOS DESEABLES

g o Q9

E53535%
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=: || BancoEstado

Centro de Contacto

BancoEstado

Centro oe Contacto DESCRIPTOR DE CARGO
BANCOESTADO CONTACTOD 24 HORAS 5.4,

DESCRIPCION DEL CARGO

Ll S S BT v il Administredor de Servicio Comercial  [LES2IS U= Garencia de Operacionss
E3 ir-c soricio Comercial SERVICIO Geatibn Comercial

ORTA A Jofa o8  Operacionss  Senvicio [EIEESSUECE
Comercial

FAMILIA DE CAR Hivel Operacional de Soports CLIENTE Intemo

PROPOSITO GENERAL DEL CARGOD

Goetionar y sjecutar proceeos del Ares Servicio Comercisl de BancoEstsdo Contscto 74 Horee S_A: (ensrandd [rocseds de
estructuraciin y ejecucién de ks controles, taress y modificBciones Neceednas Que permitan ssegurar & Splimo funcionsmismto
da lza campafies outbound & inbound relscionsdese con |l gestidn comercial, velands por &l cumplimiente de log estindares
da la filial y 1|8 corporecidn.

REGUISITOS PARA EL CARGD

1 aflo minime de expsrencia en mabsrise de Control Operecional en un nivel apropiado para
s funciones osl cargo.

#* Ingeniero Civil Indwstrial, Ingensro Comercial, Ingeniero en  Administracitn
* Camers a fin / Camerss qus permitan dessmpseflar sue funciones con compstenciss
y domings tScnicos béeicoe o formacidn especializeds segln reguerimisnto.

FORMACION ¥ C
ACADEMICA

IR =<v<

Conocimientes en Mansjo de PC (Hemamientas de Ofce inermedic- avanzado )
Conocimientos en Sislemsas de control y gestidn de calidad
Conocimientes en Técnicss de levantamisnto de necesidedes y proyectos
Conocimientzs en Andlisis y disafio estedistico

o & Conocimientcs en MSDOoIogiss &n Mejores Continuss
'D'::;::E:ggf ! o Habilidades Administratives ( Planificar, orgenizsr, difgic ¥ controlar )
o Habilidades en Comunicacidn oral y eecrita
o Habilidades en Intsraccibn social & intBrpersonales
o Habilidades en Indagecin y blegueds de informacibn
Habilidadse e&n Aulo capacitacin y actusiizeciin de conocimientos
Habilidades en Liderszgo y gestidn de equipos

Conocimientos técnicos en Call Center (Centros de Contecto )

Conocimientes técnicos en Andlisis y extracciin de datoe

Conocimientes técnicos en Estretgiss pars levantemisnto y reingenista de procesos
Conocimientes técnicos en Evaleacibn y gestidn de proyecios

Q

DOMINIOS TECHICOS

DESEABLES

Subgerencia Os Remurscs Humenos - .élrul]um'mlul:hwnmdmﬂ
BancoFstatdo Contecto 24 Homas S.A.



=: || BancoEstado

Centro de Contacto

BancoEstado

Centro de Contocto
DESCRIPTOR DE CARGOD
BANCOESTADD CONTACTO 24 HORAS S.A.

DESCRIPCION DEL CARGD

[CIEE Tl Analista de Calided EEEED -ovosrencis ds Planificacin y Confrol
KN coices y Treeparnc cercad

REPORTA A Adminigtrador de Calidad SUPERVISA A
FAMILIA DE CARGO Mivel Operative de Sopors CLIENTE Irvbsmen

PROPOSITD GEMERAL DEL CARGD

Ganarar y ejecutar lsg gestionse ds control de calidad de BancoEstedo Contecto 24 Horss S A; &8 ravée de andlsis de
informacibn  recopilsds del procesc monitorec de trensaccionse ds oe agentes telefimicos, con B finglided ds detectar lss
falencias, debilidedss y mejorss de calided en la stencibn entregada por log ejecutivos 8 los clentes, lanto en loe BeNViCios
inbound y Outbound. Por olra parte gestionsr los reclamoa pre ingresados via telefbnica y web, reporando los incideniss
asociados 8 |3 gestibn de Tiveli y Unidad Resolutors, welando =si por el cumplimients de los proceso imbsmos y Bccionse del
draa.

BREGUISITOS PARA EL CARGD

ERIENCIA 1 afio minimo de experiencia en materas de Gestidn os Calidad en Senvicio al Cients y/o
LABORAL Sarvicis Comercial en un nivel spropiado pars lss funcionee del cargo.

= Técmico nivel superior (tituledo )de Instibucionss de Educacibn Supsnor o CFT.

= Camera a fin / Camerss que permitan dessmpeflar sus funciones con compstencias
y domings tScnicos béeicoe o formacidn especializeds segln requerimisnto.

FORMACION Y COMPETENCIA
ACADEMICA

Conocimientcs en Mansjo de PC (Hemamientas de Office intsmedio- avanzado )
Conocimientcs en Andlisia de datcs

Conocimientes en Gestibn de informacién
Conocimientes en Tablsa dindmices y clucee de datoe

Habilidades de Comuniceciin oral y eecrita

Habilidades de Intersccibn socisl & inierpersonales

Habilidades de Indagecibn y blequeda de informaciin

Habilidades de AulD capsacitacibn y actusiizeciin de conocimienbos

MOCIMIENTOS Y
HABILIDADES

9 o o o aag

Conocimiantos t&cnicos en Call Centsr (Centros de Contscho )
Conocimientes técnicos en Proceso de Producioe bancarios
Conocimientos técnicos en Proceso de Gestidn de meclamos
Conocimientos técnicos en Modsle de Experiencia Clientes
Conocimientos tSCcnicos en Momes de calided COPC Financiers

COMOCIMIENTOS
TECMICOS DESEABLES

g o o a

Mnkmmmm—mmﬂwﬁmﬁnﬂd
BancoEstado Contacto 24 Homas ZA.



=: || BancoEstado

Centro de Contacto

= || BancoEstado

Centro de Contacte DESCRIPTOR DE CARGO

BANCOESTADO CONTACTOD 24 HORAS 5.4,

DESCRIPCION DEL CARGD

NOMBRE DEL CARGD JTEICC:INGE R e ] m Subgerencia de Recurecs Humanos
EEEN Gosén de Personss Compeneacionss

REPORTA & Jefe o8 Gestibn de Pemonas ELZSHUETE
Coordinador de Gestibn de Personas

FAMILIA DE CARGO Mivel Operativo de Sopors CLIENTE Intemo

PROPOSITO GENERAL DEL CARGOD

Generar y ejacutar loe procesce de Compensscionss o BancoEstado Contecto 24 Horss S.A; 8 trawés procesos de gestidn
da clesificacibn, ordenamients, cdiculoe, y andlisis de la infemeciin pars & pago de I8 remuneracidn mensual del trebejEdor
respecto de Su contrato de trabajo en relacidn & lss normetves legales  vigentse, cumplendo con les  obligeciones ¥
responaabilidades ascordadss en log tempos requendcs, ssegurando y welando por & cumplimento de los proceso intemos y
accionss del &rea.

REGUISITOS PARA EL CARGOD

ERIENCIA 2 afioe minimo de experiencia en materias de COMpensaciones, Remuneracionss y Beneficios
LABORAL en un nivel spropisdo pars lss funcionss del camgo.
*  Contsdor Auditor, Ingenier en Administracitn, Ingenien Comencial
= Camera 8 fin / Camersa que permiten deesmpeflar sue funcionee con competencias
y domincs técnicos béeicos o formacidn eepecializada seglin requerimisnto.

FORMACION Y COMPETENCIA
ACADEMICA

TR et

o Conocimientos en Mansjp de PC (Hemamientas de Office intermedic— avanzado )
Conocimientcs en Andligis de datos

o
o Conocimientcs en contebiided | Remunerecionss )
CONOCIMIENTOS Y o Conocimientcs en legislacidn laboral vigenis
HABILIDADES o Habilidades de Comunicacidn oral y eecrits
o Habilidades de Interaccibn social & interperecnsales
o Habilidades de Indagecitn y blegueds de informaciin
o Habilidadss ds Autn capacitsciin y scteslizecibn de conocimiemtos
o Conocimiento tdcnico en Call Center (Ceniros de Contacho)
DOMINIOS TECHICOS o Conocimiento tdcnico en Softwars de remunerecionss {ERP de RRHH)
DESEABLES o Conocimients tScnico en Estructures y confeccibn de rentas
o Conocimiente tScnico en Contratos |, anexos y finiquitoe | CAF)

Subgerencia de Recursos Humanes - Ares Desamollo Orgenizacicnal
BancoEstada Contacto 24 Horas 5.A



=: || BancoEstado

Centro de Contacto

BancoEstado

Centro de Contocto DESCRIPTOR DE CARGO
BANCOESTADD CONTACTO 24 HORAS S.A.

DESCRIPCION DEL CARGD

NOMBRE DEL CARGO ETETT- IR e TR R e Subgerencia de Planificaciin y Control

EEEN :orinietrscion y Finanzse
Jefe de Administracién y Finenzss [N
Mivel Operstvo de Sopors CLIEN Initama

PROPOSITD GEMERAL DEL CARGD

Analizer y ejecutsr loe procescs de gestdn operativa, contsbie y finencisra del Arsa de Administrecin y Finanzse de
BancoEstedo Contecto 24 Horss S_A; Apoysndo, controlendo y manejendo los procesce presupusstanos y conteble, & travée
de una gesbbn eficients y oportuna, velando &ei por la Wransparencia y fidelidsd de los dalos, dsndo cumphmients de los
proceso y controlss regidos por l8 corporacidn Banco Estedo y de nuestra filial.

REGUISITOS PARA EL CARGD

ERIENCIA z afics minimo de experiencia en materise de Contsbiidsd en un nivel spropisde pare lss
LABDRAL funciones del cango.

*  Contsdor Auditor, Ingeniero Comercial, Ingenisrc en Control de Gostién.
= Camers a fin / Camerss qus permiten desempseflar sue funciones con compstenciss
y domings tScnicos béeicos o formacidn especializeds segln requerimisnto.

FORMACION Y COMPETENCIA
ACADEMICA

TR =<

Conocimientes en Mansjo o6 PC (Hemamientas de Ofce inermedic- avanzado ).
Conocimientos en Andligis de detos estadisticos.

Conocimientcs en Opereciin y registroe contables.

Habilidades de Comuniceciin oral y eecrita.

Habilidades de Inbersccibn socisl & iniBrperscnalesa.

Habilidades de Indagecibn y blequeda de informaciin.
Habilidades de AulD capacitacin y actuslizeciin de conocimienbos.

ZONOCIMIENTOS Y
HABILIDADES

o o o a

o Conocimientos t&cnicos
Conocimientos técnicos
Conocimientos t&cnicos
Conocimientos t&cnicos
Conocimientos t&cnicos

Legielacitn triutaria aclualizads.

Anélisia estedistico de daios.

MNomativa IFRS Actuakizeda.

Confeccibn de infiormes de gestidn y suditoria.
Siglema presupUSELErics.

CONOCIMIENTOS
TECHICOS DESEABLES

Q
E5335%
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=: || BancoEstado

Centro de Contacto

BancoEstado

Centro de Contooto DESCRIPTOR DE CARGO
BANCOESTADD CONTACTO 24 HORAS S.A.

DESCRIPCION DEL CARGD

[CIEEEEENERE Anaists de Control de Gestiédn EEEED -ovosrencis ds Planificacién y Confrol
ESZNMM Aorivevscén y Faniss samiaran y Foarzas

REPORTA A Jefa de Adminietraciin y Finanzss SUPERVISA A
FAMILIA DE CARGO Mivel Operative de Sopors CLIENTE Irvbsmen

PROPOSITD GEMERAL DEL CARGD

Genarar y sjecutsr loa procesce de Control de Gastidn y Contsbilided de BancoEstado Contacto 24 Horss S.A; ejecutando y
apoyando &n la gestidn y sdministracibn de resgos, procescs, nOMativa y procedimientcs intemos, ddentifcando ceusas y
monitonece  constentss, con el fin d8 Mantsner loa rBEgoE y PrOcEs0s identficedos, sclualizedos y coniroledcs, ademéa o8 una
coMects COMUNICaciin con enes reguladores y Aress ds control intemas de la corporecidn, velando por el cumplimisnto de
los procash intemos y Bccionee ool Sned.

REGUISITOS PARA EL CARGD

ERIENCIA 1 aflo minimoe de experiencia en matsnss de Control de Gestibn y/o Contebilidad sn un nivel
LABDRAL apropiado pars I8 funciones del cargo.
*  Ingeniero Informético, Ingeniero Comercial, Contador Audibor.
= Camers a fin / Camerss qus permiten desempseflar sue funciones con compstenciss
y domings tScnicos béeicos o formacidn especializeds segln requerimisnto.

FORMACION Y COMPETENCIA
ACADEMICA

TR =<

Conocimientes en Mansjo o6 PC (Hemamientas de Ofce inermedic- avanzado.
Conocimientos en Anéligis de dstos.

Conocimientos en Gestidn de informacidn.

Conocimientcs en Tablsa dindmicee y cucee de datoe.

Habilidades de Comuniceciin oral y eecrita.

Habilidades de Inbersccibn socisl & iniBrperscnalesa.

Habilidades de Indagecibn y blequeda de informaciin.
Habilidades de AulD capacitacin y actuslizeciin de conocimienbos.

ZONOCIMIENTOS Y
HABILIDADES

o o o a

o Conocimientos t&cnicos
Conocimientos técnicos
Conocimientos t&cnicos
Conocimientos t&cnicos
Conocimientos t&cnicos
Conocimientos t&cnicos

Call Center [ Ceniros de Contacho).
Andlisia esipdistico de dsine.

noma (120 27.001) /S COSO.
Control y finanzas.

Fagoe ¥ reMUNEEcionss.
Conocimientos fributancs y nommativos.

CONOCIMIENTOS
TECNICOS DESEABLES

Q
53353
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=: || BancoEstado

Centro de Contacto

BancoEstado

Centro de Contocta DESCRIPTOR DE CARGOD
BANCOESTADD CONTACTO 24 HORAS S.A.

DESCRIPCION DEL CARGD

[EEEEEENEGEE] Anaiets de Dats y Sistemas EEEED -ovosrencis ds Planificacién y Confrol
LSS Pnvcsctn y Propecion ESUE oecs y Satorss iométcs
FEPOHTA A Administrador g6 Datos y Sitemas  ENGs i)

FAMILIA DE CARGD Mivel Operative de Sopors CLIENTE Irbsrmo

PROPOSITD GEMERAL DEL CARGD

Ganerar ¥y ejecuter log procescs de Deioe y Sistemss Informbticos de BancoEstede Contacto 24 Horas S.A; 8 iravée de
procesce, diesfios, mejoree e implemsentecién de eistemas que permitan Spoya la gestidn de la organizacidn, apoyendo en
el andlisie de los procesos y apoMandc de maners permanents 8 B mejore continue, sulomatizecién e innovacitn de los
procesce o8 BEMVICIo hacila la organizaciin, welando por el cumplimiento ds loB proceso intemos Yy accionse osl frea.

REGUIBITY *ARA EL CARGD

ERIEMCIA 1 sfio minime de experencis en matsrss de Tecnologia de la Informecidn (T1) en un nivel
LABOQRAL apropiads poars les funciones del cargo
= Ingeniero Informético.
= Camers a fin / Camerss que permiten desempeflar sus funciones con compstenciss
y domincs técnicos béeicos o formacidn especializeds seglin requerimisnto.

FORMACION ¥
ACADEMICA

T bows e

Conocimientcs en Mansjo de PC {Hemamientas de Offce intermedic- avanzado )
Conocimientes en Andligis de datos
Conocimientcs en Sielemss de gesetibn de la calidad

Conocimientos en Mommas de calided, lenguajes de programaciin PHP, Javaacript,
Base de Dsetos SOL Server, lengusjs SGL
Hﬂmlmmmuﬂym

o Habilidades de Interaccin social & interperscnales

o Habilidades de Indagecién y blsgueds de informacibn

o Habilidades de Autn capacitacibn y acheslizecidn de conocimientos

o o o a

ZONOCIMIENTOS Y
HAEILIDADES

Conocimientos ticnicoes en Call Center (Centros de Contacho )

CONOCIMIENTDS o Conocimientos técnicos en eofware de gestiSn bancaria
TECNICOS DESEABLES o Conocimientes técniccs en estrategiss de levantsmiento y reingeniera de procsscs
o Conocimientos técnicos en evaluscibn y gestibn de proyecioe

Subgerencia Os Remurscs Humenos - .élrul]um'mlul:hwnmdmﬂ
BancoFstatdo Contecto 24 Homas S.A.



=: || BancoEstado

Centro de Contacto

> § BancoEstado

Cantro da Contocto DESCRIPTOR DE CARGO
BANCOESTADD CONTACTO 24 HORAS S.A.

DESCRIPCION DEL CARGD

NOMBAE DEL CARGD EELET RGN G Subgerencia ds RAecurecs Humanos
Organizacional

Desamolie Organizacional Dosamolio  OnNpanizacionsl

REPORTA A Adminigtredor de Deesmolio SUPERVISA A
Organizacional

FAMILIA DE CARGOD Mivel Operative de Sopors CLIENTE IrTtsame

PROPOSITD GEMERAL DEL CARGD

Analizer y ejecular las gestonss oe Desamolic Orgenizacional de BancoEstado Contscto 24 Horee S.A; 8 bavés oo andliisie
de informacibn recopileds de los procssos de encusstss v estudics de clima organizecionales, con la finalided de deleciEr les
falencias, debilidades y mejoree de los indicedores en Ambiloe de cultura, clima y kderszge de la organizecidn, ponidndolos
en prectca a trawse de plenes de eccidn gus cubren lee necesidades debtsctadss, welando ssi por &l cumplimiento de los
procesc inbsmos y sccionss del Grea.

REGUISITOS PARA EL CARGD

EXPERIENCIA 1 aflo minime de experiencia en mabsriss de Desamollo y/o clima organizacional, gestidn de
LABCRAL peraonas
* Ingenirc en Administracién de ompresss, Ingeniero Industial, Ingsnirc  comecial,
FORMACION ¥ COMPETENCIA peicdiogo.
ACADEMICA = Camers a8 fin / Camerss que permitan dessmpeflar sus funcionee con competanciss
y domincs técnicos béeicos o formacidn especializeds segln requerimisnto.

Conocimientcs en Mansjo o8 PC (Hemamientas de Ofce inermedic- avanzado )
Conocimientes en Andlieis de dabos,

Conocimientes en Gestibn de informacibn
Conocimientes en Tablsa dindmicee y cuces de datos
Hﬂmlmmmuﬂym

Habilidades de Intersccibn socisl e interpereonalea

Habilidades de Indagecibn y blsqueda de informacidn
Habilidades de AulD capacitacibn y actuslizeciin de conocimienbos

g Qo a

ZONOCIMIENTOS Y
HAEILIDADES

Conocimientes técnicos en Call Centsr ( Centros de Contacto )
Conocimientes técnicos Desamolio Organizacional

o Conocimientos técnicos en modslos de Coaching
Conocimientos técnicca en meiodologise de capacitacién
Conocimientes técnicos en gestitn del talento y gestibn del cambio

CONCCIMIENTOS

TECHICOS DESEABLES

Mnkmmmm—mmﬂwﬁmﬁnﬂd
BancoEstado Contacto 24 Homas ZA.



=: || BancoEstado

Centro de Contacto

= & BancoEstado

Centro de Contocto DESCRIPTOR DE CARGO
BANCOESTADD CONTACTO 24 HORAS S.A.

DESCRIPCION DEL CARGOD
NOMBRE DEL CARGO [WNETC-/- DGR eT-ET i Ty m Subgerencia de Recurecs Humanos
EEE c-ctin ds Parsonss SERVICID Cegtibn de Personse
REPORTA A Jefe de Gestidn de Personss SUPERVISA A
FAMILIA DE CARGO Mivel Operative de Soporis CLIENTE It

PROPOSITD GEMERAL DEL CARGD

Genarar y ejecutar loe procescs de Gestidn de Personsa de BencoEstado Contacto 24 Horss S.A; 8 trewse procesce y andlisis
de dalos relevantss para &l ordenamiento ¥ estucturas definidss de recursce humanoe, cumpliendo con los objetivoe setablecidos
y &l cumplimiento de lss nommatves legales vigeniee, con o fin Oe eslisfacer ke requerimienioe de nusstros chentee iNBMoE
con un tempo Oe respusets y calidsd sstisfactoria, welando =si por &l cumplimisnio de J0B procesc NISMOS Y BCCIONEs osl
draa.

BREGUISITOS PARA EL CARGD

ERIENCIA 1 afle minimo os experiencia en matsnse de Gestdn de Personas y Administracidn en un
LABORAL nivel apropiado pera lse funcionss del cango.

= Ingeniero en Administrecin, Ingeniero Comercial, Contador Auditor.
* Camers a fin / Camerss qus permiten dessmpeflar sus funciones con compstenciss
y domings tScnicos béeicoe o formacidn especializeds segln reguerimisnto.

FORMACION Y COMPETENCIA
ACADEMICA

TR oot

o Conocimientos en Mansje de PC (Hemamientss de Ofce intsrmedic— awanzado )
Conocimientcs en Andlisia de datocs
o (Conocimientcs en Contebilidad { Remuneraciones )
CONOCIMIENTOS Y ® mm en Lﬂgmﬂﬂ IE_IJ-DI'H vigents
e o Conocimientcs en Tablss dindmices y ohices de datos
o Habilidades de Comunicacidn oral y escrita
o Habilidades de Intsraccitn social & interperecnsales
o Habilidades de Indagecitn y blegueds de informaciin
o Habilidadss ds Autn capacitsciGn y sctuslizecibn de conocimiemtos
o Conocimientos técnicce en Call Center (Centros de Contscio )
CONOCIMIENTOS o Conocimientos técnicce en Uso de software o8 remuneraciones (ERP de RRHH)
TECHICOS DESEABLES o Conocimientos técnicos en Estruciures y confeccitn de rentss
o Conocimientos técnicos en Contretos, anexcs y finiquitoe ( CAF)

Subgerencia Os Remurscs Humenos - .élrul]um'mlul:hwnmdmﬂ
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=: || BancoEstado

Centro de Contacto

BancoEstado

Centro de Contocto DESCRIPTOR DE CARGO
BANCOESTADD CONTACTO 24 HORAS S.A.

DESCRIPCION DEL CARGD

[CIEEEEENEEE Anaists de Gestién Operacionsi EEEEDE -ovosrencis ds Planificacién y Conrol
KN ~crinarecén y Frences reporere

REPOFTA A Coordinedor e Reportsna SUPEAVISA A

FAMILIA DE CARGO Mivel Operative de Sopors CLIENTE Irvbsmen

PROPOSITD GEMERAL DEL CARGD

Genarar y ajecutar  loe procesce de Reporara de datos oo BancoEstedo Contscto 24 Horsa S.A; & travée  do la reportsris
sobre loe distinics procescs de vents y atencidn al chents realizados por lzs freas productives de operscionss, ademés de
apoyar, gesiionar y regponder a las diferentes solicitudes de informacidn que ingresan al Ares ds control de datos con tel de
safisfacer eficients y oporunaments lss necssidades Oe nuestros mandantee tankto infemos como extsmos, velando por el
cumplimiente de loe proceso intemos y ecconee dsl fSrea.

REGUISITOS PARA EL CARGD

ERIENCIA 1 aflo minimo de experiencia en materise de Reporsia de dalos en un nivel spropisdo para
LABDRAL isa funciones del cargo

= Técmico nivel superior (tiuledo )ds Institucionss de Educacibn Supsnior o CFT
= Camers a fin / Camerss qus pemmiten desempseflar sue funciones con compstenciss
y domings tScnicos béeicos o formacidn especializeds segln requerimisnto.

FORMACION Y COMPETENCIA
ACADEMICA

TR =<

Conocimientes en Mansjo o6 PC (Hemamientas de Ofce inermedic- avanzado )
Conocimientos en Manejos de KPI's
Conocimientes en Depureciin de baese de datos
Conocimientcs en Tablsa dindmices y crucee de datoe

Habilidades de Comuniceciin oral y eecrita

Habilidades de Intersccibn socisl & inierpersonales

Habilidades de Indagecibn y blsqueda de informaciin
Habilidades de AulD capacitacin y actuslizeciin de conocimienbos

ZONOCIMIENTOS Y
HABILIDADES

o o o a

o Conocimientos técnicos en Call Centsr (Centros de Contacto )
Conocimientos técnicos en Informdtica (SW y HW) nivel bésico
Conocimientes técnicos en lenguajes programacidn nivel medic (S0OL, _Met, C++)

CONOCIMIENTDS

TECHICOS DESEABLES

Subgerencia Os Remurscs Humenos - .élrul]um'mlul:hwnmdmﬂ
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Centro de Contacto

BancoEstado

Centro e Contacto DESCRIPTOR DE CARGO

BANCOESTADO CONTACTOD 24 HORAS 5.4,

DESCRIPCION DEL CARGD

[EIEEE TR analista ds Planificscion de Tumos  [[Eeae LN Subgsrencia de Planifcacin y Control
EE riericacion y Proyectos BERVICIO PlanFcacidn

REPORTA A Adminigtredor de Planificeciin SUPERVISA A
FAMILIA DE CARGO Mivel Operative de Sopors CLIENTE Irvbsmen

PROPOSITD GEMERAL DEL CARGD

Ganarar y ejecutar log procesoe de Planibcaciin de Tumos de BencoEstado Contacto 24 Home S.A; & través de I8
programacidn del personal suhcisnts en relecidn a lse demandes de trafico, atendisndo loe wollmenss de trensaccionss de un
detsrminado grupo de seervicios, lomendo como referencia dstos estedisticos del &rea, con e finalidad de llevar 8 csbo el
procssc de maners eficients, velando ssi por &l cormedio funcionamiento del esrvicio o Area.

BREGUISITOS PARA EL CARGD

EXPERIENCIA 1 afle minimo de experisncia &n matenzs de PlanficaciGn y Andhsie de Datoa snoun nivel
LABORAL spropiade pars lss funciones del camo
= Ingeniero Informético, Técnico nivel suparior (Ghulado)ds Insftucionss de Educeciin
FORMACION ¥ COMPETENCIA Supefior © CFT
ACADEMICA = (Camers a8 fin / Camerss qus permiten dessmpeflar sus funcionese con compstenciss
y domings tScnicos béeicos o formacidn especializeds segln requerimisnto.

Conocimientes en Mansjo o6 PC (Hemamientas de Ofce inermedic- avanzado )
Conocimientos en Manejos de KPI's
Conocimientes en Depureciin de baese de datos
Conocimientcs en Tablsa dindmices y crucee de datoe

Habilidades de Comuniceciin oral y eecrita

Habilidades de Intersccibn socisl & inierpersonales

Habilidades de Indagecibn y blsqueda de informaciin
Habilidades de AulD capacitacin y actuslizeciin de conocimienbos

ZONOCIMIENTDS Y
HABILIDADES

o o o a

o Conocimientos tScnicos en Call Centsr (Centros de Contacho )
Conocimientos técnicos en Informdtica (SW y HW) nivel bésico
Conocimientes técnicos en lenguajes programacidn nivel medic (S0OL, _Met, C++)

DOMINIOS TECMICOS

DESEABLES

Subgerencia Os Remurscs Humenos - .élruﬂumulu&gmzndmﬂ
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Centro de Contacto

= | BancoEstado DESCRIPTOR DE CARGO

Centro de Centacto BANCOESTADO CONTACTD 24 HORAS S.A.

DESCRIPCION DEL CARGOD

[CIEEEEENEEER Anaists de Calided Comercial EEEED -ovosrencis ds Planificacién y Confrol
N corol e Caides ESIECN contol o Caidad

REPORTA A Encargese de Calidad Comercial SUPERVISA A

FAMILIA DE CARGD Mivel Operative de Sopors CLIENTE Irbsrmo

PROPOSITD GEMERAL DEL CARGD

Generar y ejscutar lss geetionse os controd o8 calidad de BancoEstedo Contacto 24 Horss S.A; 8 trawdée de andlisie de
informacibn  recopilads Oel proceno O monlored do treneaccionss, con el fnalided de detoctar las falencios, debilidades ¥
mejores de calidad en I8 atencidn entregeds por ke ejecutivoe 8 los cheniee. Ademas o6 realizar 8 certficacidn y recuperacidn
de productos coOmMSIciales.

REGUISITOS PARA EL CARGD

1 afio minime Os experiencia en materias de Gestidn ds Calidad en Servicio al Cients y/o
Sanvicie Comsrcial en un nivel sSpropisdo pars lss funcionee dsl cargo

= Técnico mivel superior (lituledo) de Institucionss de Educaciin Supstior o CFT
FORMACION "r'_.' = Camers 8 fin / Camerse que permitan dessmpeflar sws funcionee con competsnciss
ACADEMICA y domincs técnicos béeicos o formacidn especializeds seglin requerimisnto.

T tows e

Conocimientos en Manejo de PC {Hemamientss de Office bdsico-intsmadio )
Conocimientos en Senvicio Comercial

o Habilidades de Comunicecitn Efectiva, Orsl y Escrita

o Habilidades de Omentecidn sl clients ( Empstia, efective, eecucha sctiva, sondeo)
CONOCIMIENTDS o Habilidades de Negociacidn { Detectar une oporunidad y cieme de Negoc)
¥ HABILIDADES o Habilidades de Multitask | Accibn de reslizer m&e de una teres & kB vez)

o Habilidades de Edesqueds efsctiva de informeciin

o Habilidades de Auto capecitscién y actuslizecién de conocimiemtos

Habilidades e Autopestitn vy Disciplina
o Habilidades de Plenificacidn y Organizaciin

o Dominic tcnico en Call Center (Centros de Contscho )
Dominie BScnico en producioe y BENvicios bancarios
Dominie ticnico en uso de hemamientss y aplicetives Deshboard de Call Center

CONOCIMIENTDS

TECHICOS DESEABLES

Subgerencia Os Rsmurscs Humonos - Aruﬂumulul:nwm
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Centro de Contacto

¥ I BancoEstado DESCRIPTOR DE CARGO

Contro dP Coentocto BANCOESTADO CONTACTO 24 HORAS S.A.

DESCRIPCION DEL CARGD

HNOMBRE DEL CARGD YT = R I -ty T2 m Subgersncia de recursce Humanos

Desamolle Organizecional y Agistants
COMUNICECIoNSs
REPORTA A Adminigtragor Dessmolio SUPERVISA A

organizecional

FAMILIA DE Ci Mival Administrativo CLIENTE Inbem

PROPOSITO GENERAL DEL CARGOD

Amiglir, ejecutar y brindsr spoyo en todos los proceecs del Area Deeamolio Organizecionsl y Comunicecionse s BancoEstsdo
Contacte 24 Horae S.A; gensrandoc y oporiande &n acciones directss de la gestidn en Ambitoe de comunicacibn intema y
extama, ademés e brindar Spoyo en acciones directss e clima y desamolle orgeEnizacional, 8 tevés de reportes, geetitn,
disefics sudiovisusles y difusiones segln requerimiento de los clientsa intermos de |l onganizacibn, velando por &l cumplimiemto
da los procesd intamos y Bcciones del drea.

REGUISITOS PARA EL CARGOD

ERIENCIA 1 afle minimo de experencia en mataras s comunicecionse, diesflo grifico y audiovieual an
LABORAL un mivel spropisdo pare lee funcionss del cango.

= Pediodista, Comunicador audiovigwal.
= Camera 8 fin / Camersa que permiten deesmpeflar sue funcionee con competencias
y dominios técnicos béeicoe o formacibn especializads segln requerimisnto.

FORMACION Y COMPETENCIA
ACADEMICA

TR et

o Conocimientos en Mansjp de PC (Hemamientas de Office intermedic— avanzado )
Conocimientes en Dissfios sudiovieuslss y manejo de RRSS

Conocimientes en Gestibn de informecibn, redeccidn de textos informativos
Conocimientcs en Tabiss dindmicee y crucee de datoe

Habilidades de Comuniceciin oral y eecrita

Habilidades de Intersccibn socisl & interpersonales

Habilidades de Indagecibn y blequeda de informaciin
Habilidadse de AulD capacitacin y actusiizeciin de conocimientos

COMOCIMIENTOS Y
HABILIDADES

g o g g o o g

Conocimientos t&cnicos en Call Centsr ( Centros de Contscto )
Conocimientcs técnicos en Produccidn de eventoe y ediciin de videos
Conocimientos tScnicos en Utilizacidn de hemamientes de disefio
Conocimientes técnicos en Hemamientss comunicacionales ( Audiovieuales )

COMNOCIMIENTOS
TECMICOS DESEABLES

L= T = I = T =
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Centro de Contacto

= & BancoEstado
cantro de Cantoato DESCRIPTOR DE CARGO
BANCDODESTADD CONTACTD 24 HORAS S.A.

DESCRIPCION DEL CARGD

HNOMBRE DEL CARGD YT e T m Gerencia General
LI oo Coror ssiene
REPORTA A Gamnene Goeneral SUPERVISA A

FAMILIA DE CARGOD Mival Adminigtrativo CLIENTE Imbermo

PROPOSITD GEMERAL DEL CARGD

Agigir y brindar Spoyo on iodos iDe procesos adminmibativos y secrstaralee on el &res Geroncisl oo BancoEsiedo Contactn
24 Horss S.A; 8 tavée O8 procsacs gque WSVen UN control optmo oe 8 sgends, calendarizar sctividsdsa, rBUNIONSE, Citas.
Ademas de lsa octividadss propiss O adminisracién intema, velando por ol comecin Amcionamisnto y fuidsz de ko Bsmpoe
¥ procesoa intemo y eximos de k8 linea sdministEtve

REGUISITOS PARA EL CARGD

ERIENCIA 1 afls minimo de expensncia en malsnss de Asistencia y/ o Administracion en un  nivel
WORAL apropiade pars les funciones del cargo

= Técmico nivel superior (tituledo) de Instiucionss de Educecibn Supsnior o CFT

= Camers a fin / Camerss qus permiten desempseflar sue funciones con compstenciss
y domings tScnicos béeicoe o formacidn especializeds segln reguerimisnto.

FORMACION ¥ COMPETENCIA
ACADEMICA

R =<

Conocimientes en Mansjo de PC (Hemamientas de Ofce inermedic- avanzado )

Conocimientes en Administracibn y geatibn

Conocimientos en Redaccidn y digitalizeciin

HOCIMIENTOS Y o (Conocimientos en Contebilidad b&sica

HABILIDADES o Habilidades de Comunicacidn oral y eecrita

o Habilidades de Intsraccin social & interpersonales

o Habilidades de Indageciin y blegueds de informaciin

o Habilidades de Aulp coapacitacin y acheslizecidn de conocimientos

o Conocimientos técnicos Call Center (Centros de Contscho )
CONCCIMIENTDS o Conocimientos técnicos en Gesetibn de compres

TECHICOS DESEABLES o Conocimientos técnicce en Procesoe con provesdornss

Conocimientes técnicos en Procesoe financieroe y Contables

Subgerencia Os Rsmurscs Humonos - Aruﬂumulul:nwm
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Centro de Contacto

= § BancoEstado

Centro de Contocto DESCRIPTOR DE CARGO
BANCOESTADD CONTACTO 24 HORAS S.A.

DESCRIPCION DEL CARGD
elo oS R s B Asistents de Gestidn de Personss m Subgerencia ds Recurece Humanos
L Gosién oo Pororse ssiene
REPORTA A Jefe de Gestiin de Personss SUPERVISA A
FAMILIA DE CARGO MNival Administrativo CLIENTE Intermao

PROPOSITD GEMERAL DEL CARGD

Agighr, sjecutar y brindar apoyo en todos loe proceeca Adminiatrativoa de Gestén de Parsonse de BancoEstado Contacto 24
Horss S.A; gestionands y procesando informeciin que permits mantsnsr en orden &n todos los procssce documentalss v
archivos oel &rea, con el fin d8 velsr por &l comecto funcionsmiento de o8 procssecs iNbeMos Que impacten directaments al
usuano final de k8 organizaciin.

BEQUISITOS PARA EL CARGD

1 aflo minima de expsrencia en matsriss Gestidn de Asistencia y Administracibn en un nivel
spropisdo pars lss funcionee del cargo
= Técnico mivel superior (lituledo) de Institucionss de Educaciin Supstior o CFT
* (Camers a fin / Camerss qus permiten dessmpseflar sus funciones con compstanciss
y domincs técnicos béeicos o formacidn especializads segln requerimisnto.

FORMACION ¥
ACADEMICA

Conocimientcs en Mansjo o8 PC (Hemamientas de Ofece basico-intermadio )
Conocimientss en Administraciin ¥y geatibn

Conocimientes en Redaccidn y digitslizacion

NOCIMIENTDS ¥ Conocimientes en Contabilided b&sica

HABILIDADES o Habilidades de Comunicacidn oral y eecrits

Habilidades de Imtersccibn socisl & inierpersonalsa

Habilidades de Indagecibn y blsqueda de informacidn
Habilidades de AulD capacitacin y actuslizeciin de conocimientos

Conocimientes técnicos en Call Centsr (Centros de Contscto)
CONOCIMIENTOS o Conocimientos técnicos en Gestibn de personas

TECHICOS DESEABLES o Conocimientos técniccs en Bésicos en legislacién lsborsl vigents

Conocimientes técnicos en Procssoe financieros y contables

Subgerencia Os Remurscs Humenos - .élrul]um'mlul:hwnmdmﬂ
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Centro de Contacto

BancoEstado

Cantiy da Contacto DESCRIPTOR DE CARGO

BANCOESTADO CONTACTOD 24 HORAS 5.4,

DESCRIPCION DEL CARGD

L e ol Asistents de Pravencidn da Rieagos m Subgerencia de RAecursss Humanos
LN Frovenctn o Resges SN ~rovercin ce Resgos

REPORTA A Exparie Profasional de Prevenciin de Rl Sl
Risego

FAMILIA DE CARGOD Mival Administrativo CLIENTE Inbem

PROPOSITO GENERAL DEL CARGOD

Amiglir, sjecutar ¥y brindsr spoyo en tood0e DB proceecs Osl Ama de Prevencion oe Rissgos O BancoEstado Contschy 24
Hores S.A; & trevde de supervisdn practica de les diferentee acciones preventivee y comectives del &rea hacia I8 organizecidn
¥y &n general, colaborando de lee inicistives que sporten a A calided de vida y ssled lshoral de los colaboradores y velando
por la revisibn constante de lse infraestructuras, egquipamientos parsonalee ¥y ol sislema de gestidn de Prevenciin de Risegos.

BREGUISITOS PARA EL CARGD

ERIENCIA 1 afio minime de experiencia en materias de Prevencidn de Rieegoe en un nivel apropiado
LABORAL para lza funcionee del Ccargo.

=  Técmico nivel superior (tiuledo) en Ingenieria de Prewencidn de Risagos
* Camers a fin / Camerss qus permiten dessmpeflar sus funciones con compstenciss
y domings tScnicos béeicoe o formacidn especializeds segln reguerimisnto.

FORMACION Y COMPETENCIA
ACADEMICA

TR oot

o Conocimientcs en Mansje de PC (Hemamientss de Ofce intsrmedio ).
Conocimientcs en ealud ocupacionsl y legielacidn laboral vigsnts.
Conocimientos Ley 16.744 de accidentes del trabsjo y enfermededes profosionsles.
Conocimientzs en Tablsa dindmices y cruces de datoe.

Habilidades de Comuniceciin oral y eecrita.

Habilidades de Inbersccibn socisl & iniBrperscnales.

Habilidades de Indagecibn y blegueds de informacitn.
Habilidades de AulD capsacitacibn y actusiizeciin de conocimicnbos.

MOCIMIENTCS Y
HABILIDADES

L= T = I = N = R -

o Conocimientos técnicos en Call Centsr [ Centros o6 Contacto ).

CONOCIMIENTOS Conocimientcs ticniccs en Protocolog vigentes del Minsal.
TECNICOS DESEABLES o Conocimientcs técnicos en Leyes de previeiGn socisl, jursprudencia de la SUSESO.
Conocimientes ticnicos en Sislemas Oe Geetibn de Segurided y Salud del Trabajo.
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Centro de Contacto

> I BancoEstado

Centro de Contocto DESCRIPTOR DE CARGO

BANCOESTADO CONTACTO 24 HORAS S.A.

DESCRIPCION DEL CARGD

NOMBRE DEL CARGOD AT = TR o T=Te W 1y 1= T Subgersncia de Plenifhcaciin y Control
Saeleccidn
Reclutamssntd

EE cereciecitn y Consnidos SERVICID

REPORTA A Coordinedor de Redutamiento y @SSR
Selaccidn

FAMILIA DE CAR Mival Administrativo CLIENTE Inbem

PROPOSITO GENERAL DEL CARGD

Asiglir, ejecutsr y Drndar spoyo en loe procsscs de Reculamiento y Seleccidn de BancoEstsdo Contscto 24 Horas S.A; 8
travdes de geetionss sdministratives orentsdas 8 todo o concemisnte a8l process de meclutasmisnto Y eeleccidn, recopilando
informacibn de entecedentss de log candidstoe més odnecs que cumplan con el perfil, satsfeccidn y requerimisntos de los
dientes intemos, permitende velar por & cumplimiento de ke proceso intemos y acciones del drea.

REQUISITOS PARA EL CARGD

ERIENCIA 1 aflo minime de experiencia &n materas Adminietrativas y de Gestibn en un nivel apropiado
LABORAL pars las funcionss del cargo.

= Técmico nivel superior (tituledo) de Instiucionss de Educecibn Supsnior o CFT
FORMACKON ¥ = Camers 8 fin / Camerse que permitan dessmpeflar ews funcionee con competsnciss
ACADEMICA y domings tScnicos béeicoe o formacidn especializeds segln reguerimisnto.

[ oiowas [
o Conocimientos en Mansjp de PC (Hemamientas de Office inlsrmedic— awanzado )
Conocimientes en Administracibn y geatibn
o Conocimientcs en Utilizecidn de platsformes de reclutemisnto
Hﬂmlﬁadeadaﬁumicaﬁﬁlluﬂym
Habilidades de Imtersccibn socisl & inierpersonalsa

Habilidades de Indagecibn y blsqueda de informacidn
Habilidades de AulD capacitacin y actuslizeciin de conocimientos

HOCIMIENTOS Y
HAEBILIDADES

OMNOCIMIENTDS
TECHICOS DESEABLES

Dominie tcnico en Call Center (Centros de (Contacto )
Dominie BBcnico en andlisie y fillros cumiculares
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=: || BancoEstado

Centro de Contacto

BancoEstado
Cantro da Contocto

DESCRIPTOR DE CARGO
BANCOESTADO CONTACTOD 24 HORAS 5.4,

DESCRIPCION DEL CARGD

NOMBRE DEL CARGD pITLTS m Sugerencia de Planificaciin y Control
EE orinistrecitn ¥ Finanzes SERVICID Senvicios Ganerales

REPORTA A Encargeds de Savicios Ganerales SUPERVISA A
FAMILIA DE CARGO Mivel Adminigtrativo CLIENTE Irvbsmen

PROPOSITD GEMERAL DEL CARGD

Amiglir y stender todos loB requelimisntos eolicitedos pars |8 comects atencidn y pgeetibn de tramitee o eolicitudss de apoyo do
BancoEstado Comtacte 24 Horas S.A; con ol objslivo de apoyar en &l despecho, recepcidn, distribucién, registro, reproduccidn
¥y aichive de comespondsncis, junito = |sboree MEenoree necssarias pars el busn funcionamisnto de I8 onganizacidn.

REGUISITOS PARA EL CARGOD

EXPERIENCIA 1 afle minimo de experiencia en cangos similares 8n un nivel spropisdo pare lss funcionss
LABORAL el cargo

= Emssflanza media complsta

Habilidades de comuniceciin oral y eecrita
HABILIDADES Habilidades de interaccidén eocial @ interpersonslos
Habilidadse de AulD capacitacin y actusiizeciin de conocimientos

OMNOCIMIENTDS
CMICOE DESEABLES Mo requiers

PARA EL CARGD

Subgerencia Os Remurscs Humenos - .élrul]um'mlul:hwnmdmﬂ
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=: || BancoEstado

Centro de Contacto

BancoEstado

Centro de Contocto DESCRIPTOR DE CARGO
BANCOESTADO CONTACTOD 24 HORAS 5.4,

DESCRIPCION DEL CARGD

[EIEEE TR asistents ds Ssnvicio Gensraies EEEED -ovosrercis de Planificacin y Confrol
EE orinistrecitn ¥ Finanzes SERVICID Senvicios Ganerales

REPORTA A Encargeds de Savicios Ganerales SUPERVISA A
FAMILIA DE CARGO Mivel Adminigtrativo CLIENTE Irvbsmen

PROPOSITD GEMERAL DEL CARGD

Agmighir y stender todos los requenimientos de la Recepciin de BancoEstado Contecio 24 Horsa S_A; a trawée de una atencidn
cordial, oportuna y eficients 8 todos loe intsgrantee de |8 organizecidn ¥ al publico en genersl, onientando, gestionando &
informade las soliciudes requendss, manisnende S8 una comects aencibn y control del ingreec 8 la organizeciin.

REGUISITOS PARA EL CARGD

IENCIA 1 afio minime de exparnencia en maeterzs Recapcion y o atenciGn al cliente an un  nivel
LABOQRAL apropiads poars les funciones del cargo

= Técnico mivel superior (lituledo) de Institucionss de Educaciin Supstior o CFT
* (Camers a fin / Camerss qus permiten dessmpseflar sus funciones con compstanciss
y domincs técnicos béeicos o formacidn especializeds segln requerimisnto.

FORMACION ¥ COMPETENCIA
ACADEMICA

T oows [

o Conocimientcs en Mansjp de PC (Hemamientas de Office bdsico-inismadio )
o Conocimientos en Atencidn &l chents
JONOCIMIENTOS Y o Conocimientos en Redacciin y digitalizeciin
HABILIDADES o Habilidades de Comunicacidn oral y eecrita
o Habilidades ds Interaccidn socisl & inerperecnalea
o Habilidades ds Auln capsacitaciGn y actesiizecibn de conocimiemntos

OMNOCIMIENTDS
CHICOS DESEABLES o Mo requiesre

Subgerencia Os Rsmurscs Humonos - Aruﬂumulul:nwm
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Centro de Contacto

BancoEstado
Centro de Contocto DESCRIFTOR DE CARGOD
BANCOESTADO CONTACTO 24 HORAS S.A.

DESCRIPCION DEL CARGD

[EIEEE TR asistents ds Ssnvicio Gensraies EEEED -ovosrercis de Planificacin y Confrol
EE orinistrecitn ¥ Finanzes SERVICID Senvicios Ganerales

REPORTA A Encargeds de Savicios Ganerales SUPERVISA A
FAMILIA DE CARGO Mivel Adminigtrativo CLIENTE Irvbsmen

PROPOSITD GEMERAL DEL CARGD

Agighr, ejecutar y brindar spoye en odoe los procsacs de Servicos Genorslos oo BancoEstsdo Contacto 24 Homee S.A; &
travdes de acciones de maniencidn gue permiten ssegurar el plan de mentenimiente preventve y productivo de todee les
instalaciones de |8 orgenizacidn, confribuysndc &l comecto funcionamiento gue permitsn dar  continuidad  funcional &l
establecimiento, welando por el cumplimients de los proceso y planificacionse e SBIViCios gensrales.

REGUISITOS PARA EL CARGD

IENCIA 1 afls minime ds experiencia &n materss de Mantenimiento de Infreesinuchurs &n wn nivel
apropiado pars lss funcionee del cargo.

Conocimientes en Manienciones e instalecionss generales
ZONOCIMIENTOS Y o Habilidades de Comunicacidn orsl y eecrita

HABILIDADES o Habilidades ds Interaccidn socisl & inerperecnalea
Habilidadse de Aulo capacitscion y actuslizeciin de conocimientos

CONOCIMIENTDS
TECMICOS DESEABLES Mo requisrs
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BancoFstatdo Contecto 24 Homas S.A.



=: || BancoEstado

Centro de Contacto

Banm-EStado DESCRIPTOR DE CARGO

Centro de Contacto BANCOESTADO CONTACTOD 24 HORAS 5.4,

DESCRIPCION DEL CARGO

REPORTA A

FAMILIA DE CARGO Mivel Operative de Sopors CLIENTE Irvbsrm
PROPOSITO GEMERAL DEL CARGD

Organizar y geationsr los procesos de Backofice Comercial de BancoEstedo Contacty 24 Horse S.A;. Ofganizando y conrolando
la gesibn de ventas y post wents de crédiloe de consumo efectuados por el Srea comercial como aai tembidn stender diversos
requanmientos de comrol de algunos producioe O BBMVICID8 O8 I8 miema Area, generendo andlsie de reportes da campafiaa,
walando por &l cumplimiento ds los proceac del Ares.

REGUISITOS PARA EL CARGOD

1 afio minimo de experiencia en materise de Servicio Comercial en un nivel apropiado para
lza funcionee del Carpgo.

= Técmico nivel superior (tituledo) de Instiucionse de Educecibn Superior o CFT
FORMACION "r'__ * Camers a fin / Camerss qus permiten dessmpeflar sue funciones con compstenciss
ACADEMICA y domincs técnicos béeicos o formacidn especializeds seglin requerimisnto.

o bows

Conocimientcs en Mansjo ds PC {Hemamientss de Offce bdsico-insmadio )
Conocimientcs en Servicio comercisl

o Habilidades os Comunicacidn Efectiva, Oral ¥ Escrita
o Habilidades o8 Orientecibn sl clients (Empstia, efective, escucha activa, sondeo)
CONOCIMIENTOS o Habilidades ds MWegociacidn | Detectar une oporumidad y cisme de nNegocio)
¥ HABILIDADES o Habilidades de Multitask (Accibn de realizer m&s de una tarss & la vaz)
o Habilidadss Os Blsgueds efectiva de informacidn
o Habilidades de Aulo capacitsciGn y ectusizecidn de CconoCiMiemtos
Habilidades de Autogestién y Disciplina
Habilidades de Planficacidn y Organizaciin

o Conocimientos técnicce en Call Center (Centros de Contscho )
Conocimientes técnicos en Productoe ¥ esrvicios bancarios
Conocimientos tdcnicos en Uso de hermemientse y aplicativos Dashboard Call Csnter

CONOCIMIENTDS

TECHICOS DESEABLES

Subgerencia Os Rsmurscs Humonos - Aruﬂumulul:nwm
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Centro de Contacto

= | BancoEstado DESCRIPTOR DE CARGO

Centro de Centacto BANCOESTADO CONTACTD 24 HORAS S.A.

DESCRIPCION DEL CARGOD

[EEEEEENEREEN cortficador y Protocoiizador EEEE -ovosvvencis s Planidficacién y Control
DN cor oo Ceidas S Formetzador y Caricacor

FEPOHTA A Supervisor Calidad SUPERVISA A

FAMILIA DE CARGO Mivel Operativo de Sopors CLIENTE It

PROPOSITD GEMERAL DEL CARGD

Sigtematizar y ordenser todoe b proceess de Certficecidn y Formalizecidn oe loe prosscs comercisles de BancoEstado Contscho
24 Horee S.A; revisando y ordenando 8 informacibn recogida de las eecuchas realizadas & loB agentss telefinicoe.

REGUISITOS PARA EL CARGOD

1 affo minimo de experiencia &n materisg 8 Servicio Comercial en un nivel Spropiedo pars
E EMCIA LABORAL pe
tsa funcionee del cargo.

= Técmico nivel superior (tituledo) de Instiucionss de Educecibn Supsnior o CFT
PRI E LA BE IR CEL = Carers & fin / CaTeres que permitan dessmpeflar ses funcionee con competsncise
B y domings tScnicos béeicoe o formacidn especializeds segln requerimisnto.

R =<

Conocimientcs en Mansjo oe PC (Hemamientas de Ofece basico-intermadio )
Conocimientos en Sernvicio Comercial

Habilidades de Comumnicecién Efoctiva, Oral y Escrita

o Habilidades de Omientecién sl clients ({Empstia, efectiva, eecucha sctiva, sondeo)
CONOCIMIENTDS o Habilidades de Mepgociacidn | Detoctar une oporunidad y cisms de Negoco)
¥ HABILIDADES o Habilidades ds Multitask { Accibn de reslizer m&e do una tores & 8 vaz)

o Habilidades de Blequeds efectiva de informaciin

o Habilidades de AUID capacitacion y actuslizeciin O8 CONDCIMIBMOE

o Habilidadss de Aulogestién y Diecipling

o Habilidades de Planificacién y Organizacin

o Dominio Bcnico en Call Center (Ceniros de Contacho)
Dominic BBCnico &n producioe y BSNVICis bancarios
o Dominic BCnico en ued oo hemamientss y aplicetivoe Daeshboard de Call Center

COMOCIMIENTOS
TECMICOS DESEABLES
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Centro de Contacto

BancoEstado
Centio da Contocto DESCRIPTOR DE CARGO

BANCOESTADO CONTACTOD 24 HORAS 5.4,

DESCRIPCION DEL CARGD

NOMBAE DEL CARGO ELLETTET G ERSTEET L GEREMNCIA Subgerencia de Planificacin y Control
SN /ot y Fnenzes Adminarocon y Finonzas

REPORTA A Jefa de Adminietraciin y Finanzss SUPERVISA A

FAMILIA DE CARGO Mivel Operative de Soporis CLIENTE It

PROPOSITD GEMERAL DEL CARGD

Gestionar y ordenar las gestionss oo Risegos y procescs de BancoEstsdo Conacto 24 Horss S.A; sctuslizando, ordenando y
clesficando las dOCUMENtaciones Nocessrias o I3 soministracdn o8 s onganizacin, identicando, vigidando y mitigendo loe
risegos que podrian interferir con ke objelivos y metas de la onganizacibn, & trewée de controlee y el plenc cumplimiento de
sua politices ¥ procedimiontos inbsmos v Cuskpuisr requisito oxtemo, ya eea legal, reglamentatio o contrectusl, contribuysndo el
cumplimiente de loe satindasnrsa de la filisl y |8 conporscin.

REGUISITOS PARA EL CARGD

1 aflo minimo de expsniencia en Control de Gestidn en un nivel apropiade para lss funcionss
EXPERIEMCIA LABORAL del cargo pa

» Ingeniero Civil Indusirisl, Ingsnisro Comercial, Ingeniero en Administracitn
FLEEL L ER REIECEL * Camers & fin / Camerss que permilan dessmpeflar ses funciones con compelsnciss
SELEL y domincs técnicos béeicos o formacidn eepecializada seglin requerimisnto.

TR et

o Conocimientos en Manejo de PC (Hemamientss de Ofce intermedio- awvanzado ).
Conocimientcs en Sistemas de control y gestidn.

Conocimientes en Evaluacitn y gestiin de proyedos.

Conocimientca en Momativa legal laboral.

Habilidades Administrativas ( Planificar, organizar, difigic y controlar ).
Habilidadas Comunicaciin oral y eecrita.

Habilidades Imtersccibn socisl & inierpersonales.

Habilidades Indagecibn y blsgueda de informacidn.

Habilidades Auto capacitacidn y actusiizeciin de conocimientos.
Habilidadas Liderazgo y gesatiin O5 edquipos.

Call Center (Centros de Contscio) .

Anglizis seladistico ds dsioe.

Moma (IS0 27.00M) S COSO.

Pagos ¥y remunaracionss.

ConoCimssnioe fributaros y nommativos.

CONOCIMIENTOS
¥ HABILIDADES

g @ g o 0 o o Q
885

CONCCIMIENTOS

TECHICOS DESEABLES

5
i
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Centro de Contacto

BancoEstado

Cantro de Contocto DESCRIPTOR DE CARGO
BANCOESTADD CONTACTO 24 HORAS S.A.

DESCRIPCION DEL CARGO

e = sl  Prevencionista de Fiesgos m Subgerencia de Recurecs Humanos
ESEN <.oosrencs ce Recursos Humsncs |EUSEIMMN Frevencén de Rissgos

REPOFRTA A Adminieiredor de Soatenibiided e SUPER A
inclugidn

FAMILIA DE CARGO Mivel Operative de Sopors CLIENTE Irvbsrm
PROPOSITO GEMERAL DEL CARGD

Planificar, coniroler, Ssseorar y [rOMOVer ocesces de Prevencion de Fisegos de BancoEstado Contacto 24 Horees S.A; &
travda de accionse preventivee y comectivas con el fin de eviter sccidentes de trabajy y enfermedadss profesionales al inbsrior
da lza plstaformas, &resa y |8 organizaciSn en genersl, colaborando con 8 iniciativas que aporen 8 I8 calided de vida y
galud lsborsl o loe colsborsdores y velando por la reviaidn conatants de lss infEesiTUCIUrES ¥ SQUIpEMSNIDE personsies.

REGUISITOS PARA EL CARGOD

2 aflos minimo de experiencia en malerizs de Prewencidn de Rissgos en un nivel apropiado
pars las funcionse dsl cargo.

= Ingeniero en Prevencion de Risegos
= Camers a8 fin / Camerss que permitan dessmpeflar sus funcionee con competanciss
y domincs técnicos béeicos o formacidn especializeds seglin requerimisnto.

FORMACION ¥

ACADEMICA

[ oouss e
o Conocimiento y Manejp de PC (Hemamientss de Ofeca nivel intermedio— Svanzado )

Conocimientcs de |8 Ley 16.744 de accidenies del trabajo y enfemmedsdes profesionsabes

y BuU8 decretos (Entre ellos D.S. 594, D.5. 54, D.5. 67, D.5. 109)

Conocimientos Sietemas de Geslidn de Segurdad y Salud en e Trebsjo

Conocimientes en sslsd ocupacional y legislacidn laboral wigente

CONCCIMIENTOS o Conocimientcs en Analieis de detcs estadisticos

¥ HABILIDADES o Habilidades Administrativas (Planificar, organizar, dirgir y controar )

Habilidadas Comuniceciin oral y eecrita

Habilidadas Intersccibn  socisl & inierperscnalea

Habilidadas Indagecibn y blequeda de informacitn

Habilidadas Auln capacitacidn y actuslizeciin de conocimianbos

Habilidadeas Liderazgo y gestidn o5 odquipos

Conocimientes técnicos en Call Centsr ( Centros de Contacho )

Conocimientos técnicos en Protocoloe vigentss del Minsal

Conocimientos técnicos en Leyes de previsidn social, jurisprudencia de la SUSESD

Conocimientos técnicos en Sislemsas de Gestidn de Segurided y Salud en o Trabsjo

g o oo
E335 %

CONOCIMIENTOS

TECNICDS DESEABLES

g o o a

Subgerencia Os Remurscs Humenos - .élrul]um'mlul:hwnmdmﬂ
BancoFstatdo Contecto 24 Homas S.A.



=: || BancoEstado

Centro de Contacto

* | BancoEstado

Centro da Contocto DESCRIPCION DE PUESTO DE TRABAJO
BANCOESTADO CONTACTOD 24 HORAS 5.4,

DESCRIPCION DEL CARGO

NOMBRE DEL CARGD R R E=te e Tl m Gelencia de Operacionss
ESENMM ersncs oe opsrscionse ESEEN scrore Tecrotgio
REPORTA A Garante de Operscionss SUPERVIZA A

FAMILIA DE CARGO Mivel Operative de Sopors CLIENTE Imtarmo

PROPOSITD GEMERAL DEL CARGD

Apoyar ¥ Mantensr operstve todos los elementce tecnoligicos ¥ sistemas de BancoEstedo Contect 24 Horee S.4; & travee
da procedimientos y 8cCionss que permitan &l comecto soports tecnolbgico de las aclividedes tanto operativas como de gestidn,
walandos por el comecto funcionemiento ¥ achualizacidn de lee aplicecionss ¥ liness de accidn inherentee & sU responaabilidsdes,
disponiéndoss asi &l sendicio de todss las Aress de la organizacidn.

REGUISITOS PARA EL CARGOD

1 afls minimo de an matsriss de Tac ico o computacionsl en un
— BEpETiENCE Soports nolGg
nivel apropiado pere les funcionss del cango.

= Ingeniero &n Infyn&tica, Ingenisrc en  Automstizecidn, Tecnico nivel supenor en
FORMACION ¥ COMPETENCIA Informética.

ACADEMICA * Camers 3 fin / Camerss quse permiten dessmpeflar sus funcionee con Competsncias
y domings tScnicos béeicoe o formacidn especializeds segln requerimisnto.

Conocimientes en Mansjo o6 PC (Hemamientas de Ofce inermedio- awvanzado )
Conocimientos en sistemss opemtives Windows versiones XP/VISTAS 7 y MAC OS5,

o Conocimientos en hemmamientss ms office versionee 2003./2007/2010 {Word, Excel,
Power Point, Outiook )

o Conocimientcs en hamemientse s productividad de ofcina | anlivirue, visualizedonss
pdf, multimedia, comMpresoree, iNVentanio ) .

CONOCIMIENTDS o Conocimientes en Inatslscidn y configuracibn de Redes de Voz y Datos.

¥ HABILIDADES o Conocimientcs en Configuracibn, instslaciin y mantencidn de squipps de Telefonia

Digitsl, snfloga & IP

Conocimientes en Confgurecibn y operecidn de equipos de Videoconfersncia

Habilidades &n Intersccibn socisl & inierpersonales

Habilidades sn Indagecibn y blsqueds de informaciin

Habilidades &n AulD capacitacin y actuslizeciin de conocimienbos

Habilidades &n Liderszgo y gestidn Os oquipos

Conocimientes técnicos en Call Centsr ( Centros de Contacto )

Conocimientes técnicos en Redss tecnolbgicas beancaras

Conocimientos técnicos en Sopories ¥y activecion de puntoe de redes

g o o o a

CONOCIMIENTDS

TECNICOS DESEABLES

Subgerencia Os Remurscs Humenos - .élrul]um'mlul:hwnmdmﬂ
BancoFstatdo Contecin 24 Homas SA.



=: || BancoEstado

Centro de Contacto

BancoEstado
Centro de Contocto DESCRIPTOR DE CARGO
BANCOESTADO CONTACTO 24 HORAS S.A.

DESCRIPCION DEL CARGD

NOMBRE DEL CARGD  Trebsjedor Social GEREMCIA Subgerencia ds Recurecs Humanos
AREA Gastidn de Personss SERVICIO Trabgjo Social y Cahdsd de Vida Laborsl
REPORTA A Adminigirador de Soabenibilided e SUPERVISA A

Inclusibin
FAMILIA DE CARGD Mivel Operative de Sopors CLIENTE Irbemo

PROPOSITD GEMERAL DEL CARGD

Planificar, BESSOrEr y gostionar ko8 procssos o6 SOMiCios y beneficiod sociales O BancoEstade Contacte 24 Horas S.A;
incorporando  accionse gque brinden una atencidn y scompaflamisnty scorde & ko estindares profesionales, com el fin de
apoyar, educar, sociglizar, mediar y contener a ke colsborsdores de la organizeciin, a trewée de la entrega de hememisntes
de educecién qus contribuya Sl mejoramisnto de la calidsd de vids laboral de lo@ colsboradorse, con Bcciones fevorsbloe
gque permitan wna relacidn equilibreda entre le vida personal y laborsl, mediands ente lBe neceeidadss de kB onganizacdn y
lss demandse oe loa loe colsboradorse, apalancendo con ello, ke fOcoe eairstdpicos @ indicedorss productivos oo nuestrs
BMmpress.

REGUISITOS PARA EL CARGOD

z afioe minimo de on materiee de Trebajo eocial, benoficios y. 0 biencetsr &n un
EXPERIENCIA LABORAL sxperiancia o b ¥
nivel apropiado pare lee funcionss del cango.

= Trebajgdor Social
FORMACION AL LSS =L« Camera 8 fin S Camerse que permiten deesmpefiar sus funcionss con COMpSiEnciss ¥
e dominos tcnicos bésicos o formaciin especializada segln requerimisnio.

Conocimiente y Mansje de PC (Hemamientss de Ofce nivel intermedio- avanzsdo)
Conocimientcs en Asesoria familiar, stencidn de ceeos y derivacionss
Conocimientes de Tramitacibn de licenciae medicas (Manual y elecronica )
Conocimientes en CONVENios Organizecionalss

Conocimientos en Caja de companescidn, ssguro de esled y APWY
Habilidades Administrativas [ Planificar, organizar, dingir y contnolar )
Habilidadss &n Comunicecidn oral y eecrita

Habilidades Imtersccibn socisl & interperecnales

Habilidades Indagecibn y bisqueda de informacitn

Habilidades Auto capacitacidn y actusizaciin de conocimientos
Habilidades Liderazgo y gestiin de equipos

Conocimientes técnicos en Call Center (Centros de Contscho )
Conocimientes técnicos Medisciin familiar

Conocimientos técnicos Seguros complementarnios:

Conocimientos tcnicos en Ley Z0.066 (WVIF)

Conocimientos bscnicos des Depareamento os bieneetsr (Empresss privadss )

CONOCIMIENTDS
¥ HABILIDADES

COMOCIMIENTOS
TECNICOS DESEABLES
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Centro de Contacto

BancoEstado
Centro de Contoctso DESCRIPTOR DE CARGO
BANCOESTADO CONTACTD 24 HORAS 5.A.
DESCRIPCION DEL CARGO
NOMBRE DEL CARGOD [eeliipnelalg m Gersncia de Operecionss

EEE :-ico = clents SERVICID Controlador
REPORTA A Administrador de Senvicio & Cients [
FAMILIA DE CARGOD Mivel Operative de Gestidn CLIENTE Intsmo

PROPOSITD GEMERAL DEL CARGD

mrmmdﬁﬂnﬂmWHMWHIMMWWE&HME.&EM
da la assignecin y control de los twmos eecciedos A una planficacibn horara, efectuando B8 gestidn en tempo real de la
platefrma (GTR) y |88 Sccionss Necesaliss anke cualquisr desviaciin ds I88 condiciones noMMmales pronceboadas, velando
asi por el comecte funcionamiente del esnvici o &rea.

BEQUISITOS PARA EL CARGD

EXPERIENCIA 1 afio minimoe de exparencia en mabterias de Reporterna y anakisie de detos &en un nivel
LABORAL spropisde pers lss funciones del cargo.

= Ingeniero Informatico, Técnico nivel suparior (Ghulado)ds Insftucionss de Educscin
FORMACION ¥ COMPETENCIA Supefior © CFT

ACADEMICA = Camers 8 fin / Camerss que permitan dessmpeflar sue funcionee con compeienciss
y domings tScnicos béeicos o formacidn especializeds segln requerimisnto.

Conocimiento y Mansi d8 PC ( Hemamientss de Offce nivel intermedio— avanzsdo )
Conocimientos en Manejos de KPI's
Conocimientes en Depureciin de baese de datos

Conocimientcs en Tablss dinemices y cuces de datos

Habilidades de Comuniceciin oral y eecrita

Habilidades de Intersccibn socisl & inierpersonales

Habilidades de Indagecibn y blsqueda de informaciin
Habilidades de AulD capacitacin y actuslizeciin de conocimienbos

ZONOCIMIENTOS Y
HABILIDADES

o o o a

o Conocimientos técnicos en Call Centsr (Centros de Contacto )
Conocimientos técnicos en Informdtica (SW y HW) nivel bésico
Conocimientes técnicos en lenguaje de progremacibn nivel medio SQL, (Met, C+s

CONOCIMIENTDS

TECHICOS DESEABLES

Subgerencia Os Rsmurscs Humonos - Aruﬂumulul:nwm
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=: || BancoEstado

Centro de Contacto

BancoEstado

Centro de Contocto DESCRIPTOR DE CARGO
BANCOESTADO CONTACTOD 24 HORAS 5.4,

DESCRIPCION DEL CARGD

NOMBRE DEL CARGD pep-tl WEFLE m Gerencia de Operecionss
EE3 ir= oo cestén Operacionsl SERVICID Planicacidn

REPORTA A Administredor de Planficaciin SUPERVISA A Controlagor- Gestor de Alense
FAMILIA DE CARGOD Mivel Operativo de Geetidn CLIENTE Inbema

PROPOSITD GEMERAL DEL CARGD

mrmmdﬁﬂnﬂmWHMWHIMMWWE&HME.&EM
da la asasignecin y control de los tumos eeociedos A una planficacibn horara, efectusndo a gestidn en Gempo real de la
platefirma (GTR) y |88 SccCionss Necessrise anke cualquisr desviaciln ds I88 condiciones noMMmales pronceboadas, velando
asi por el comecte funcionamiente del esnvici o &rea.

BEQUISITOS PARA EL CARGD

EXPERIENCIA 1 afio minimoe de exparencia en mabterias de Reporterna y anakisie de detos &en un nivel
LABORAL spropisde pers lss funciones del cargo.

= Ingeniero Informatico, Técnico nivel suparior (Ghulado)ds Insftucionss de Educscin
FORMACION ¥ COMPETENCIA Supefior © CFT

ACADEMICA = Camers 8 fin / Camerss que permitan dessmpeflar sue funcionee con compeienciss
y domings tScnicos béeicos o formacidn especializeds segln requerimisnto.

Conocimiento y Mansi d8 PC ( Hemamientss de Offce nivel intermedio— avanzsdo )
Conocimientos en Manejos de KPI's
Conocimientes en Depureciin de baese de datos

Conocimientcs en Tablss dinemices y cuces de datos

Habilidades de Comuniceciin oral y eecrita

Habilidades de Intersccibn socisl & inierpersonales

Habilidades de Indagecibn y blsqueda de informaciin
Habilidades de AulD capacitacin y actuslizeciin de conocimienbos

ZONOCIMIENTOS Y
HABILIDADES

o o o a

o Conocimientos técnicos en Call Centsr (Centros de Contacto )
Conocimientos técnicos en Informdtica (SW y HW) nivel bésico
Conocimientes técnicos en lenguaje de progremacibn nivel medio SQL, (Met, C+s

CONOCIMIENTDS

TECHICOS DESEABLES

Subgerencia Os Rsmurscs Humonos - Aruﬂumulul:nwm
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=: || BancoEstado

Centro de Contacto

BancoEstado
Dentro de Contocto DESCRIPTOR DE CARGD
BANCDODESTADD CONTACTD 24 HORAS S.A.

DESCRIPCION DEL CARGO

NOMBRE DEL CARGO [elelelriut:l vl DRetT s  GEREMCIA Subgerencia de Recurecs Humanos
IEEEN --ctin oc Porsonss SERVICIO P S —

REPORTA A Jofe de Gestidn de Personss SUPERVISA A Analists 08 COMPSNEacONGs

FAMILIA DE CARGD Mivel Técico CLIENTE Irbsrmo

PROPOSITD GEMERAL DEL CARGD

Coondinar y gestionar los procesce de Gestidn de Personse de BancoEstado Contacto 24 Horas S.A; SCCiones quea pemmiksn
dar continuidad & o8 procesce 06 recursoe humanoce en fodss los Ambitos de accidn, 8 trevée de SseBOMas Y BCCIONEE &N
coordinaciin con B nea directs de la jefsture, reeguardandc log lineemientoe de |8 organizacibn y disposicionss  legales
vigentes, a fin de contribuir &l comecio funcionamiento de lse gestiones 08 COMPENSAcionss, B0Cialea y OF DEMBONSE.

REQUISITOS PARA EL CARGD

1 aflo de sxperiencia en materas de gestibn de pereonas y/o gestidn de compeneaciones
EXPERIENCIA LABCRAL en un nivel Spropisdo pare lse funciones del Cargo.

*  Contsdor sudior, Ingenieris en Administracibn, Ingenieria Civil Indusirisl, Comercial
» Camers a fin / Camerss qus permitan dessmpeflar sus funcionee con competencias
y domincs técnicos béeicos o formacidn eepecializada seglin requerimisnto.

FORMACION ¥ COMPETEMCIAS
ACADEMICA

L______oowss LR

Mansje de PC (Hemamientss de Offce intermedio- avanzado)
Compengaciin ¥y Memuneracionsas
Gestibn de personas | RAHH)
Legislscion |aboral vigents (codigo del trebajo’)
ERF d& remuneraconss
CONCCIMIENTOS Malodologiss &N Mejores ConLinuss
¥ HABILIDADES o Habilidades Administraivas (Planificar, organizer, dingir ¥ controlar )
Habilidadss e&n Comunicecidn oral y eecrita
Habilidades sn Intersccibn socisl e interperecnalea
Habilidades sn Indagecibn y blsqueds de informaciin
an
an

o o Qo o Q
53553

Habilidades Auln capacitacin y actuslizeciin de conocimientos
Habilidadas Liderazgo y gesatiin o5 odquipos

Conocimientos técnicos en Call Centsr (Centros de Contscho )
CONOCIMIENTDS o Conocimientos técnicoe en Gestibn de personas

Conocimientes técnicos en Sietemas ERP de Recursos Humanos

o o o a

TECHICOS DESEABLES

Q
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=: || BancoEstado

Centro de Contacto

BancoEStadD DESCRIPTOR DE CARGO

Centro de Contocto
BANCOESTADO CONTACTO 24 HORAS S.A.

DESCRIPCION DEL CARGOD

el Ll SR sl Coordingdor  de Reclutsmientn W Subgerencia ds Recurecs Humanos
Salsccidn

ESSEMM cpsciscén y Conaricos ESEER ~scumen y Ssiscctn

REPORTA A Jefe de Capacitaciin y Contenidos [Ela=ail=tges Analisya y Asialente de Reclutamiento y
Seleccibn

FAMILIA DE CAR Mivel Téctico CLIENTE Irbsmo

PROPOSITD GEMERAL DEL CARGD

Coordingr y peslionsr oe procssoe oe Rsclutsmisnty y Seleccin de BancoEstedo Contacte 24 Horss S.A; dingiendo loe
procsece relsCionados @ lss Oferentoe soliciludes de cendidstos intemos y eoxtemos de s organmizecidn, elsborando o
implementands hemamientss para lograr un reclutamiento del personsl exitoso, & trawée de la provieidn de candidstoe iddnecs
a las diferentes éreas, reclutendo el perfil ddnes pars cubrir B vecante soliciieda, contribuyendo al cumplimienio de los
estdndares de la fiial y la corporacibn.

REGUISITOS PARA EL CARGOD

B T LT 1 afby minimo de sxperiencia en materiss de Seleccibn y Recdulamisnto de personal en un
nivel apropiado pare lee funcionsa del cango.

=  Paicologo (Onentedo & ssleccidn de personal )
= Camera a fin / Cameree que parmitan dessmpeflar sus funcionee con competsnciss
y domincs técnicos béeicos o formacidn eepecializada seglin requerimisnto.

FORMACION ¥ COMPETENCIA
ACADEMICA

L______oowss LR

o Conocimientos en Mansjp de PC (Hemamientas de Office intermedic— avanzado

Conocimientcs en Meiodologias de recliutamisnts ds parsonal

Conocimientcs en Procedimientes de RRHH

Conocimientcs en Sielemes de evaluacidn peicolaborales

Conocimientes en Procesce de capackaciin

Habilidades Administrativas | Planificar, organizsr, dingir ¥y contnolar )

Habilidades sn Comuniceciin oral y eecrita

Habilidadse en Imtersccibn socisl & interperecnales

Habilidades sn Indagecibn y blsqueda de informacin

Habilidades &n AulD capacitacin y actuslizeciin de conocimientos

Habilidades &n Liderszgo y gestidn o5 edquipos

o Conocimientos técnicos en Call Center (Centros de Contscho )
CONCCIMIENTOS o Conocimientos tcnicos en Legielacién laboral vigents

TECHICOS DESEABLES o Conocimientos técnicoe en Analisis de resuliedos de cendidstos

o Conocimientos técnicce en Hemamientas y estratégicas de difusitn

CONOCIMIENTOS
¥ HABILIDADES

g o o o9
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=: || BancoEstado

Centro de Contacto

BancoEstado
Centro de Contocto DESCRIPTOR DE CARGOD

BANCOESTADO CONTACTOD 24 HORAS 5.A.

DESCRIPCION DEL CARGD

NOMERE DEL CARGO e GERENCIA Subgerencia de Fienifcacién y Control
ESENM »cinisiacin y Finenzes Reporsri

REPORTA A Jofa Administrecidn y Finanzsa SUPERVISA A Anslists de Geatin Operacional
FAMILIA DE CARGOD Mivel Téctico CLIENTE Itema

PROPOSITD GEMERAL DEL CARGD

Coordinar y gestionsr s procescs Os Reporena de deios de BencoEstado Contecio 24 Horss S.A; planificando, organizsndo,
dirigisnde ¥ controlando lae tarsas de ceda uno de lo8 colaboradorss que psftenscen & la unidsd, comunicando ¥ deeamoliando
los planes de accibn en rezbn & ke lineemisntogs esiratdégicos impusetos por ol mandants o por la edministraciin de BECZ4H,
Impulsando |8 implementaciin de tecnologias que permitss automalizar y mMeEjorar procesc y tansss, confribuyendo al cumplimisnto
de o eetindares de la fiial y |8 corporscidn.

REGUISITOS PARA EL CARGD

1 aflo minime de experiencia en materise Feporsria vy Andisis de Datos en un nivel apropiado
para lsa funcionee del cargo.
*  Ingeniero civil inform&tico, Ingeniero en ejecucibn irformétca, Ingeniero civil industrial,
FORMACION Y : Ingenien Comercisl.
ACADEMICA = Camers a fin / Camerss que permiten dessmpeflar sue funcionee con compstenciss
y domincs técnicos béeicos o formacidn eepecializada seglin requerimisnto.

[ bows WS
Conocimientcs en Mansjo de PC {Hemamientas de Offce intermedic- avanzado )
Conocimientes en Msindologise e estraccidn de datoe

Conocimientcs en Mineria de dains

Conocimientes en Lengueje de programaciin infiormetica

Conocimientes en Andlieis de ceiedisticas y dsioe

Habilidades Administrativas ({ Planificar, organizer, dingir y controlar )

Habilidadas Comuniceciin oral y eecrita

Habilidadas Intersccibn  socisl & inierperscnalea

Habilidadas Indagecibn y blequeda de informacitn

Habilidades AUl capsecitacibn y actusiizecidn de conocimienbos

Habilidades Liderazgo y gestiin de equipos

Conocimientos técnicos en Call Centsr ( Centros de Contacto )

Conocimientes técnicos en Lengueje de programaciin

Conocimientes técnicos en Vieusl Studio Date Tools (SSRS, S5IS y SSAS)

g o a a

CONCCIMIENTOS
¥ HABILIDADES

g o Q9

Q

COMNOCIMIENTOS
TECMICOS DESEABLES
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Centro de Contacto

BancoEstado

Centro de Contocto DESCRIPTOR DE CARGO
BANCOESTADD CONTACTD 24 HORAS 5.4,

DESCRIPCION DEL CARGD

[ECEEITEEN Eocutivo de Senvicio Redes
Sociales

EEN s-rico =i cliens

Supervisor Sanicio al Clhents SUPERVISA A

Nivel Oparative de Gastidn Intzrma

PROPOSITD GEMERAL DEL CARGD

Amigir y brindar una atencibn de excelencia y calided, eniregande Bclucionee inmedigtee con informacidn clara y precies,
alendiendo a8 necesidades diarss de cads chents, garantizendo l8 sstisfaccidn de estos & travée Oe comunidad de seguidores
da la Corporaciin BancoEstads en Redes Socigles (Medios digitsles, Chat, E-mail) tanio reactive como proactvaments.

REGUISITOS PARA EL CARGOD

ERIENCIA = Deesable experiencia y competenciss en &ress de Servicio atencidn al clents (No
LABORAL sxciuyents )

FORMACION ¥ MPETENCIA = Enssflanza Media Compists, Técnico profesionsl y/o cameras a fin, documentedo con
coertificeds O estudics aprobados.

o Conocimientcs en Mansjp de PC (Hemamientas de Office bdsico-intsrmaedio )
Conocimientos en Sericio &l Chente | bésico)

o Habilidades de Comunicecidn Efectiva, Oral y Escrita
o Habilidades ds COrientecin sl clients (Empatia, efsctva, escucha sctiva, sondeo)
CONOCIMIENTOS ¥ o Habilidades de Negociacidn ( Detectar une oporunidad y cisme de nagocio )
HABILIDADES o Habilidades os Mulfitssk { Accidn oe reslizer m&s de una teres 8 l8 wvez)
o Habilidades ds Blesgqueds efectiva de informacién
o Habilidades de AulD capacitaciGn y actesiizecibn de conocimiemtos
Habilidades de Autogestién y Discipling
Habilidades de Planificacidn y Onganizacibn
o Conocimientos técnicos en Call Centsr (Centros de Contscto )
CONOCIMIENTCS TECMICOS o Conocimientos tcnicos en Producioe y Bsrvicioe bancarios
DESEABLES o Conocimientos técnicos en Uso de hermeamientse aplicatvos Deshboard
o Conocimientos tScnicos en usts Odp Redes Sociales nivel usuario

Subgerencia Os Rsmurscs Humonos - Aruﬂumulul:nwm
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Centro de Contacto

=0 BancoEstado DESCRIFTOR DE CARGOD
Centro de Contocto BAMCOESTADO CENTRO DE CONTACTO

DESCRIPCION DEL CARGD

(R Ejocutvo os Senvicio sl Chents EEE coonce te Opermcionss
LN servco o crens I covico = cions

REPORTA A Supsrvisor Servicio sl Clients SUPERVISA A&
Nivel Operstive de Geetitn Intsmo

PROPOSITD GEMERAL DEL CARGD

FAMILIA DE CARC

Amighir y brinder uns stoncdn oo excelencia y oo calidad en el Aree Senvico sl Clients (Mssivo y/0 espechico) o8
BancoEatsds centro de Contacio; sntragando soluciones inMadiatss con informaciones clarss y precisas 8 koa chenisa de Banco
Estado y/o Chentes intemos, a trewée de une estructurs, politices y procedimianios definidos por la organizacidn Que permitan
aiender y geelionar las necesidedes disrise de cada solicitud, lamsdo stendidc o generado, en las distintsa modslidades
( Pregancial y. 0 Teletrebgjo) como tEmbién en loe dislintos Servicis Que B35 88ignen o nequiersn esglin la necasided de |a
filial, ssegurendo la calidad de atencidn y nivelee s stenciin y la estisfaccidn del usuano final.

REGUISITOS PARA EL CARGD

ERIENCIA = Dessable sxperienca y compsienciss en &ress 08 Servicio atencidn al chients (Mo
LABORAL sxchuysnts )

FORMACION ¥ MPETEMNCIA = Ensaflanza Media Complsta, Técnico profesional y/o cameras a fin, documsentedo con
ACADEMICA certificedo d8 estudics Bprobados.

TR <=t
o

Conocimientcs en Mansjo o8 PC (Hemamientas de Ofece basico-intermadio )
Conocimientes en Servicio al Chente { bésico )

Habilidades de Comunicacin Efective, Orel y Escrits

o Habilidades de Orientecin sl cliente (Empstia, efectiva, escucha schva, sondeo)

2ONOCIMIENTOS Y o Habilidades os Megociacidn | Detectar une oporumidad y cisme de negocio)
HABILIDADES o Habilidadss os Multitssk | Accifn de reslizar mé&s de una teres & k8 vez)

o Habilidades ds Blsqueds ofsctiva de informacisn

o Habilidades de AulD capecitscitn vy actusizacidn ds ConNOCIMieMtos

o Habilidades de Autogestisn vy Disciplina

o Habilidades de Planficacién y Crganizacidn

Conocimientes técnicos en Call Centsr ( Cenitros de Contacto )
Conocimientes técnicos en Productoe ¥ eervicios bancarios
Conocimientocs técnicos en Uso de hememisntss aplicetivos Deshboard

CONOCIMIENTDS

TECNICOS DESEABLES

Subgerencia Os Rsmurscs Humonos - Aruﬂumulul:nwm
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=: || BancoEstado
Centro de Contacto

= & BancoEstado

Ceontro oe Contocto DESCRIPTOR DE CARGD
BANCOESTADO CENTRO DE CONTACTO

DESCRIPCION DEL CARGD

Sanvicio Comarcial.

FAMILIA DE CARGO Mivel Operative da Gestidn.

Ejacutivp d& Senvicio Comercial.

Supanvisor 3anvicio Comarcial.

GEREMCIA Gerencia de Operecionss.

EE oo Comerc.

Amigfir y brinder uns stncdn de excelancia y oo calidad en o Aree de Opsracionse del Senvicic Area Comercisl de
BancoEatade Csntro da Contecto, S A; reslizandc y gensrendo venise C©ON S38S0MEMIBNIOE & iNFOIMACIONER Claraé Y preciEss
orienteds & los chentoe e Banco Estedo y usuarios, & ravés una eatructure, procedimasntos v polticas definidee de ventoe
qus permiten stender 83 necesidedes disrigs de cede cliente yB 368 08 MENErE presencial como de Telstrabaje  esgin
requaerimients y nacesidad de le organizecidn, essgurandc wna cakdsd de atencidn, niveles del aervicio y eslisfaccion del
usuano final.

RECQUISITDE PARA EL CARGO

RIENCIA
LABORAL

Eapafiol

o Habilidedas
o Habilidades
o Habilidades
o Habilidades
o Habilidades
o Habilidades
o Habilidades

IMIEMTY
HASILIDADES

TECHICE

PEEEERER

Depsable sxperiencia y competenciae en éreas de ventes (Mo sxcluyents )

= Enssflanza Media Complete, Técnico profssional y/ o carmerse a fin, documsniado con
certificade de sstudioa aprobedos.

o Conocimientoe en Mansjo de PC (Hemamieniee de Office bésico).
o Conocimientos en Senvicio comencial.

Comumnicacidn Efectiva, Orael y Escrita.

Omientacidn a8l cliemts (Empetia, efactive, escucha activa, aondeo).
Megociacidn ( Detecter une oporunidad y cieme de negocio) .
Multiteex { Accifn de reslizar m&s de una tEres & kB vez).
Biisqueda efectiva de infoemnacidn.

Aulo capacitacidn y ectuakizeciin de conocimiontos.

Autogestidn y Discipling.

o Conocimientos técnicoe en Call Center (Centros de Contacho ).
o Conocimigntos tScnicos en Productos ¥ Bervicios DENCAnos.
o Conocimientos bécnicos en Uso de hermemientee y eplicativos Dashbosrd Call Center.
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Centro de Contacto

BancoEstado
Dentro de Contocto DESCRIPTOR DE CARGD
BANCDODESTADD CONTACTD 24 HORAS S.A.

DESCRIPCION DEL CARGO

el RSB s i Ercargede de Capacitacin y EM Subgerencia de Recurecs Humanos
Contenidos

_ Capacitacidn y Contenidos 5 Capaciteciin ¥ Contenidos
A Jefe de Capaciteciin y Contenidos [Ealiz ST Monitor de Cepaeciteciin y Gestor de
Contanidos

FAMILIA DE CARGOD Mivel Tédico CLIENTE Irbsmo

PROPOSITD GEMERAL DEL CARGD

Coordinar y gestionsr ke procssce de Capacitscitn y Contenidos de BancoEstsdo Contachy 24 Horss S.A; con integracién de
accionse que permitan dar continuided 8 loe procesce de formacidn y entreneméento con I8 mayor optimizaciin de lo recursoe
humanca, & trawde de modsls y metodologise adecusdss a loe distintos contextos operacionalea, con el fin de gensrar y
dar cumplimisnto a la demanda de la planikcaciin y o8 Gempos, compromiece Yy la cahkdsd de capaciecibn pere todss les
édreas de la onganizacibn, confribuysndo y garentizendo el cumplimisnto de los catdndarss de I filial y 13 corporacidn.

REGUISITOS PARA EL CARGD

1 aflo minime de sxpsriencia en materise de Capacitecidn y Contenidcs en un nivel apropiado
pars lss funcionse osl Cargo.
= Ingenieria en sjgcucidn Administracidn, Ingenisria Civil Industral, Pedsgogo, Psicologo.
* (Camers a fin / Camerss qus permiten dessmpseflar sus funciones con compstanciss
y domincs tScnicos béeicos o formacidn especializeds segln requerimisnto.

FORMACION ¥ COMPETENCIA
ACADEMICA

TR <=t

an Mansjo o8 PC (Hemamientas de Ofce inermedic- avanzado )
en Téonices de levantemienio de necesidades y proyectos
&n Momativea SENCE-CTEC-OTIC
en Procesce de cepacikaciin

Conocimientcs en Meipdologiss &n mejores  continuas
Habilidades Administrativas {Planificar, orgenizer, dingir y controlar )
Habilidades sn Comuniceciin oral y eecrita
Habilidades an Intersccibn socisl & inierpersonales
Habilidades sn Indagecibn y blsqueds de informaciin

&n

&n

1
a

CONCCIMIENTOS
¥ HABILIDADES

Habilidadas Auln capacitacidn y actuslizeciin de conocimianbos
Habilidades Liderazgo y gestidn o5 odquipos
Conocimientes técnicos en Call Centsr ( Centros de Contacto )
Conocimientos técnicos en Meiodologia enseflanze- aprendizags
Conocimientes técnicos en Control estedistico s procescs
Conocimientes técnicos en Evaleacidn y gestibn de proyecioe

L= T = I = N = R -

COMNOCIMIENTOS
TECMICOS DESEABLES

g o o a
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Centro de Contacto

BanmEstadD‘ DESCRIPCION DE CARGO

Centro de Contacio BANCOESTADO CONTACTO 24 HORAS S.A.

DESCRIPCION DEL CARGO

NOMBRE DEL CARGOD WS T:Tn0 v e T el m Gerencia General
EEEN comurcsconss y Cima taoorst | ECUSI comurscacionss

REPORTA A Adminigirador de DO y SUPERVIZA A
Comunicacionas

FAMILIA DE CARGO Mivel Operative de Sopors CLIENTE Irvbsrm

PROPOSITO GENERAL DEL CARGOD

Gestionar & implementar los proceess @6 coOMUnICecidn ineme de BancoEstsdo Contacto 24 Horas S.A; 8 través del apoyo
direCto BN S86B0MEE COMUNICECionales y ejecucibn de planes de accidn orientads 8 propiciar un busn entendimiento de los
menesiss & iNfOrMacionse relacionsdos con el negocio y |8 operscidn, con apoyo dirscto 8 la linea de accidn de Clima
Laborsl, con &l fin de contribuir & la estrategia comunicacional y el equilibrio del ciima laboral dentro de la onganizecibn.

BREGUISITOS PARA EL CARGD

2 afioe minime de Sxperiencia on matsnas COMUNCECINGS iNtemss en un nivel apropiado
para s funciones osl Cargo.

= PenadiEts, Relacionador publico
FORMACKIN L=l S L« Camera 8 fin / Camerss que permiten dessmpefiar sus funcionss con compsienciss y
SELEL domince bcnices bésicos o formadcidn eepecializada segln requerimisnto.

Conocimients y Mansjp d8 PC ( Homamientss de Office nivel intermedio— avanzodo )
Conocimientes en Comunicacidn estratégica

o Conocimientos en Hemamientss digitsles RRSS

Conocimientcs en Platsformas comunicacionsles

Habilidades Administrativas {Planificar, orgenizer, dingir y controlar )

Habilidades sn Comuniceciin oral y eecrita

Habilidadas Intersccibn  socisl & inierperscnalea

Habilidades Indagecibn y blequeda de informaciin

Habilidades AUl capsecitacibn y actusiizecidn de conocimienbos

Habilidades Liderazgo y gestidn o5 odquipos

Conocimientes técnicos en Call Centsr ( Centros de Contacto )

Conocimientss tcnicos en IntBrvencionee con equipoe de trebajo | Masivos )

Conocimientoes técnicos en Conocimienice en Dinémices Wdicas Indoor y outdoor

Conocimientos técnicos en Meiodologiss de lderszgo

CONCCIMIENTOS
¥ HABILIDADES

9 o o g9

COMOCIMIENTOS
TECMICOS DESEABLES

o o a a
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Centro de Contacto

BancoEgradD DESCRIPTOR DE CARGO

Centro de Coniacte BANCOESTADC CONTACTO 24 HORAS S.A.

DESCRIPCION DEL CARGO

HOMBRE DEL CARGD EShe:Tt:le i il B T GEREMCIA Subgerencia de Planificacin y Control
ESCN cono ce Caices cw SC caraaa

REPORTA A Jefa de Control Cslidad SUPERVISA A Anslists de Calidad, Certficadonss,
Formalizadoree y Backoffice

FAMILIA DE CaR Mivel Operative de soports CLIENTE Imiamo - Extemao

PROPOSITD GEMERAL DEL CARGD

Supervisar los proceene opersivoe ol equipo O control de celided ds BencoEstsdo Contschy 24 Horee S A, ssegurando sl
comeciy desamclio de los procesce de monitorec y el buen funcionamienio de los SeIViGioe Que 88 BNCUeNnire 8 BU CaIgo, con
apoyo directo a la gesetibn operativa y administretive de los analistas, 8 avés o8 procsecs y acompaflamisntos presencisies
y/o viruaks gue den cumplimisnio & todoe los indicedoree y estindares de desempeflo permitiendo garantizar &l cumplimiemto
da objativos.

REGUISITOS PARA EL CARGD

Esi'lusminimdaampariarlchmmuacalidaduajaaﬁm.

= Estudics Técnico o Profesional en Administracidn de Empreeas.

= Camers 8 fin / Camerse que permitan desempeflar sus funcionee en competencias
con dominioa técnicos béeicos o formacibn eepecializads segln requerimisnto.

FORMACION ¥ COMPETENCIA
ACADEMICA

L______oowss LR

Ofimditica nivel intermedio

Habilidades &n Liderszgo y gestidn o5 edquipos
Administrativas  ( Planificar, organizar, dingir y controlar )
Habilidades sn Comuniceciin oral y eecrita
en Intereccibn social & interperecnsales
Habilidadse &n Indagecibn y bisgueda de informacitn
&N AulD capacitaciGn y acteslizecibn de conocimiemtos

CONOCIMIENTDS
¥ HABILIDADES

%

o Metodologia y heramisntss de mejors continus

CONCCIMIENTOS
- o [Estadistica y manejo de indicadorss critioos

TECHICOS DESEABLES

Subgerencia Os Remurscs Humenos - .élrul]um'mlul:hwnmdmﬂ
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Centro de Contacto

BancoEstado

Gentro de Conteelo DESCRIPTOR DE CARGO
BANCOESTADO CONTACTOD 24 HORAS 5.4,

DESCRIPCION DEL CARGD

[lelo o R s i Encargede de Geatdn de Psreonss m Subgerencia ds RAecurecs Humanos
EEE c-ctin ds Parsonss SERVICID Cegtibn de Personse

REPORTA A Jofs de Gestidn de Personss SUPERVISA A
FAMILIA DE CARGO Mivel Operative de Soporis CLIENTE It

PROPOSITD GEMERAL DEL CARGD

Administrar log procesoe de Gestin de Personss de BencoEstado Contacto 24 Horee S.A; 8 trevée de la ejecuciin, gestidn
y endligia propios de ls estructuree y los objetivos estsblecidos de recursoe humanos, cumpliendo con lse nommativas legsles
vigentes y requerimientos de nuestros clientee intemos, welando @si por el cumplimiento de loe procescs, liempos de respuseiss
y scciones del Area.

REGUISITOS PARA EL CARGD

ERIENCIA 1 afio minime de experiencia en materias de Geetidn de Personss, Administracidn y gestidn

ORAL d8 SQUEpD SN N nivel Bpropiedo pErE lE funciones del cargo.

= Ingeniero en Administrecién, Contador Auditor.

= Camers a fin / Camerss qus permiten desempseflar sue funciones con compstenciss
y domings tScnicos béeicos o formacidn especializeds segln requerimisnto.

FORMACION ¥ COMPETENCIA
ACADEMICA

en Mansjp &8 PC {Hemamientss de Ofce iniermedio- swanzado )
en Andligis de datos
Conocimientcs en cusntes de remuneracionas
an
an

|
:

Legielacidn |aboral vigsnts

Tablsa dindmicse y crices de datos
Habilidades de Comuniceciin oral y eecrita

Habilidades de Intersccibn socisl & inierpersonales

Habilidades de Indagecibn y blequeda de informaciin
Habilidades de AulD capacitacin y actuslizeciin de conocimienbos

ZONOCIMIENTOS Y
HABILIDADES

é
:

o o a a

CONOCIMIENTDS Conocimientos técnicos en Uso de sofbware s remunsraciones (ERP de RRHH)
TECNICOS DESEABLES o Conocimientcs técnicos en Esfuciurss ¥ CoMeCcitn de rentas
Conocimientos técnicos en Contretos, anexos y finiquitoe { CAF )

Subgerencia Os Remurscs Humenos - .élrul]um'mlul:hwnmdmﬂ
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Centro de Contacto

BancoEstado
Centro de Gontocto DESCRIPTOR DE CARGO
BANCOESTADD CONTACTD 24 HORAS 5.4,

DESCRIPCION DEL CARGO

el R s i Encargede de Prevenciin del Delito [EESSiS =R Gerencia General

_ Garancia Gaeneral SERVICID Genarcia Genaral

Gerants Gensral y Direchonio SUPERVISA A No requiers
BECZ24H
FAMILIA DE CAR Mivel Thctico CLIENTE Intemao

PROPOSITO GENERAL DEL CARGOD

Ejarcer &l rol de Encargado de Prevenciin del Delily de BencoEstado Contacto 24 Horsa S.A; de acusrdo a lo establecido
en la Ley N° 20.333, geetionando loe la implemsniacibn de un Modelo de Prevencitn gque contsmple ks slementos establecidos:
en dicha ley, velandoe por ol comecte eatsblecimiento ¥y operscidn del Modsle de Prevenciin de Delitcs dessmollsds o
implementade por la Emprees e ldentiicando los rieegos =socisdos 8 los deliloe, =8i como definir los controlee que permitsn
pravenir la comisidn de estos, ssegurando &l cumplimiente de loa estindarse de I8 filial y I8 corporecibn Banco Estado.

REQUISITOS PARA EL CARGD

z gfics minime de expensncia an materiee de Auditoriee y Control Intemos en un nivel
apropiado pars iss funcionee del cargo.
=  Ingeniero Civil Industrial, Ingsnisro Comsrcial, Ingeniers en Administracitn.
= Camera 8 fin / Camersa que permiten deesmpeflar sue funcionee con competencias
y domincs técnicos béeicos o formacidn eepecializada seglin requerimisnto.

EXPERIEMCIA LABDRAL

FORMACION ¥ 'COMPETENCIA
ACADEMICA

o bows

en Mansje de PC {Hemamientas de Offce inermadic— avanzado )
an Sislemas de control y gestidn

Conocimientes en Evaluaciin y geatitn de proyedos
&N Control ¥ suditorise intemes y exiemes

en Mommative legal laboral

Habilidades Administrativas | Planificar, organizar, dingir y contmolar )

|
:

CONOCIMIENTOS
¥ HABILIDADES

¥
a

Habilidades sn Comunicecidn oral y eecrita

o Habilidades en Interaccitn social & interpereonsales
Habilidades sn Indagecibn y blsqueda de informacin
Habilidades sn Auln capacitacibn y actuslizecin de conocimientos
Habilidades &n Liderszgo y gestidn o5 edquipos

Conocimientos técnicos
Conocimientos t&cnicos
Conocimientos técnicos
Conocimientos t&cnicos
o Conocimientos t&cnicos

Call Center (Centros de Contscho)
Productoe financisrnos bancarios
Conocimienioe en eegurided de la informacidn
Actuslizacibn ¥ revieiln de documentog
Msindologise e mejoree continuas

CONCCIMIENTOS

TECHICOS DESEABLES

E5535%3

Subgerenca de Recursos Humanos - Ares Dasamslla Organizacional
BancoEstado Contacto 24 Horas 5.A.
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Centro de Contacto

BancoEstado

Centro de Contacto DESCRIPTCR DE CARGO

BANCOESTADO CONTACTOD 24 HORAS 5.4,

DESCRIPCION DEL CARGO

(el S SRt iE i Encamgedo de Servicios Ganarales GEREMCIA Subgerencia de Planificacin y Control
_ Adminigtrecidn y Finanzes SERVICID Sanvicios Gonorales

REPORTA A Jefa de Administreciin y Finanzas |[ERg=iiiEURCE Agsistante Os Servicios Genersles
FAMILIA DE CARGO Mival Operstive de Sopors CLIENTE Intema

PROPOSITD GEMERAL DEL CARGD

Gaestionar & implementar o proceece de Serviciop Genersles de BancoEstedo Contacto 24 Horee S.4; 8 travée de actvidades

da supanisidn gus parmitan sssgurar & plan 96 mantsnimisntc preventive y productivo 96 todss s instslacionss de e
organizaciin, coniribuysndo a8l comecto funcionamiento y mantencidn que permitan dar continuidad funcional al establecimisnio.

REGUISITOS PARA EL CARGOD

1 afle minimo de experiencia en materiss de mantenimiento, ssguridad & infrasstructura en
un nivel spropisdo pars les funciones del cango.

=  Técnico nivel suparior { Tituledo ).
FORMACION ¥ : = Camers & fin / Camersg que pemmitsn dessmpeflar sus funcionee con competsncise Y

GELELE dominos tcnicce bésicos o formacitn eepecializads segln requerimisnto.

Conocimients y Mansjo de PC | Hemamientas de OfFce nivel intermedio) .
Conocimientos en maniencionss de iNSlEISCciones corporabives.
Conocimientss en electnicitsd, gaferia, mueblera antrs otras.
Habilidades sdministrativas { Planificar, organizer, dingir y controlar )
Habilidadas Comuniceciin oral y eecrita.

Habilidadas Intersccibn socisl & iniBrpersonales.

Habilidades Indagecibn y blequeds de informacitn.

Habilidades Auln capacitacibn y actuslizeciin de conocimienbos.
Habilidades Liderazgo y gestidn de aquipos.

Conocimientos técnicos en Call Centsr ( Centros de Contacto) .
Conocimientos técnicos en segundad (059).

Conocimientes técnicos en geetitn de proveadonse.

CONOCIMIENTDS
¥ HABILIDADES

P EERS

CONOCIMIENTDS
TECNICOS DESEABLES

Subgerencia Os Rsmurscs Humonos - Aruﬂumulul:nwm
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Centro de Contacto

> & BancoEstado

Gentro de Contacto

DESCRIPTOR DE CARGO
BANCOESTADO CONTACTOD 24 HORAS 5.4,

DESCRIPCION DEL CARGD

i e st Gastor de alerise operacionales m Gerencia oo Operacionss
EEN cscitn os opsracinss Gesitn de oparaciones
REPORTA A Team Leadar de control SUPERVISA A

FAMILIA DE CARGO Mivel Operative de Gestidn CLIENTE Initsme

PROPOSITD GEMERAL DEL CARGD

Goetionar slese que peneren impacts en &l Area operscionsl Banco Estedo Contacts 24 Horas S.A; & Wovée de las dferentse
hairamientas tecnologiss de s organizacidn, controlando an tiempo real loe procesce intemo de |a operscibn, buscando una
influencia positive sobre lee diferentes métricas de gestidn asociadas &8 I8 productivided y &l cumplimiento o6 ko8 COMPromisos
contractuales con & mandants, velando por el cumplimisnio de loe estindares de la filial y |8 corporacion.

BEQUISITOS PARA EL CARGD

ERIENCIA
LABORAL

FORMACION ¥ COMPETENCIA
ACADEMICA

IDICMAS

CONOCIMIENTOS Y
HAEILIDADES

COMOCIMIENTOS
TECMICOS DESEABLES

6 masss MiNIMo 06 SXpeNnencia en materas @6 esnicio al chents y/o comercial |
BN un nivel Bpropiedo pare &l Cango.
Técnico adminstracidn de empreea, Técnico nivel superior (tituledo)de Inatituciones

de Educaciin Supenor o CFT. Camera & fin/Camera qus permitan dessmpsfiar sus
funciones con compstenciss ¥ dominiog técnicos, segln requermisntos

Eapafiol.

Conocimiento y Mansip d8 PC ( Homamientss de Office nivel intermedio—
SVENZSH0 ) .

Conocimientos en Mansjos de Métricss Callcentsr.

Conocimientcs en hemamients de Excel (tablas dinfmices, cruces de datos,
gréficos, eic. )

Habilidades de Comuniceciin oral y eecrita.

Habilidades de Intersccibn socisl & iniBrpersonales.

Habilidades de Indagecibn y blequeds de informacitn.

Habilidades de suiD capacitacibn y sctueslizeciin de conocimientos.
Habilidad para resclucién de problemss.

Ale capacided de sdepatscibn 8 cambioe.

ARE capacided de snilisia.

Tolerancia sl estrés y la frustrecidn, bejo contexto de trabajo bajo presibn.

Conocimientes técnicos en Call Centsr ( méfricee, indicadores y aphcativos ) .
Conocimientes técnicos en Informética (SW y HW ) nivel bdsico.

Subgerencia Os Rsmurscs Humonos - Aruﬂumulul:nwm
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Centro de Contacto

BancoEstado DESCRIFTOR DE CARGO

Centro de Contocta BANCOESTADO CONTACTO 24 HORAS S.A.

DESCRIPCION DEL CARGOD

HOMBAE DEL CARGOD et Ci e B T Gerencia General
oo = 1

Desarollo Organizacional y “ Desamolic Onganizacionsl

Comunicacionss

REPORTA A Administrador da ezt e+l SUPERVISA A
Organizacional ¥ Comunicaciones
FAMILIA DE CJ Mivel Operacional de Soports CLIENTE Intemo

PROPOSITO GENERAL DEL CARGOD

Gastionar y epcutsr ks procssos de Desamolle Orgenizecional y Clime Orgenizecionsl de BencoEstado Contscto 24 Hores
S.A; a8 evée ds apoyo 8 las gestionss de ciima y cullura de la compaflia, generando y pamcipado en programee de trabajo
enfocados en ke intervencitn Oe equipos, con la finalidsd de potenciar el clima lsborel ¥ & desamollo de ke colsborsdores ¥
welando por &l cumplimiento de los eetindarse de la filial y |8 corporacibn.

REQUISITOS PARA EL CARGD

1 aflo minimo de axperencia en maternss de Gestidn de Deeamolic Organizecional y Clima
Laborsl en un nivel Spropisdo pere |se funcionss del cango.

# Paicologo, Ingenisro en Adminietrecibn, Igenisne Comercial
« Camers & fin / Cameras que pemmitan desempefisr sus funcionss de competencias y
dominoe BScnicoe bésicos o formecidn especializeda ssgln requerimisento.

FORMACION ¥ COMPETENCIA
ACADEMICA

T oo ®

Conocimientcs en Mansjo o8 PC (Hemamientas de Ofce inermedic- avanzado )
Conocimientos en Levaniemisnio de informecidn critica

Conocimientes en Dindmices de intervencidn de aquipos

Conocimientcs en Andlieis de detos estedisticos

Habilidadses Administrativas ( Planificar, organizar, dingir y contnolar )

Habilidades sn Comuniceciin oral y esecrita

Habilidadas Imtersccibn social & inierpersonalea

Habilidadas Indagacibn y blsqueda de informaciin

Habilidadas Auln capacitacidn y actuslizeciin de conocimianbos

Habilidadas Liderazgo y gesatiin o5 odquipos

g o Q9

HOCIMIENTOS
HABILIDADES

o o a

CONOCIMIENTDS Conocimientes técnicos en Modslos de liderezgos
TECNICOS DESEABLES o Conocimientos técnicce en Cosching organizacional
Conocimientos t&cnicos en InBrvenciones de equipos

Subgerencia Os Rsmurscs Humonos - Aruﬂumulul:nwm
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Centro de Contacto

BancoEstado

Centro de Contocto DESCRIPTOR DE CARGO

BANCOESTADO CONTACTOD 24 HORAS 5.4,

DESCRIPCION DEL CARGO

NOMBRE DEL CARGO [eti-i gl ie =) GEREMCIA Subgerencia de Recurece Humanos
Contenidos

IEEEN corcciociin v Contsnidos SERVICID

REPORTA A Coordinador ds Eﬂpﬁdﬁﬁ{m ¥ SUPERVISA A
Contenidos

FAMILIA DE CARGO Hivel Operacional de Soports CLIENTE Intemo

PROPOSITO GENERAL DEL CARGOD

Gaetionar y sjecutar loe procesce de edicién del Ares de Capscitecidn y Contenidos de BancoEstsdo Contacto 24 Horas S.A4:
a8 ravée Os ScCionss melpdoldgicss orentadss 8 |8 recepcidn y edicidn de todos log contenidoe nuevos, modifcacionss o
procedimisntos Que seen aclualizedos, para dieponenos a8 |8 onganizecidn como una hememients estratégica gQue permits aportar
como bass & loe procedimientoe gque demands I8 operecidn ¥y como base thonica o8 induccidn pars las cepacitacionss,
actualizacionss, VeIrRCationse ¥ CoMAcacionss de los colaboredorse de la organizacibn, velando asi por & cumphmients de los
estdndares de la filial y la corporacibn.

REGUISITOS PARA EL CARGOD

1 afle minimo de experiencia en Servicio al Cliems y/ o Comercial en un nivel apropiado
para I8 funciones del cargo

* Podsgogia, Licenciado en educacitn, Ingeniero en Administraciin de Empreess
# (Camers a fin / Camerss qus permitan dessmpeflar sue funciones con compstenciss
y domincs técnicos béeicos o formacidn especializeds seglin requerimisnto.

FORMACION ¥
ACADEMICA

TR <<t

an Mansjo de PC {Hemamientas de Offce intermedic— avanzado )
en Produciog y ssnvicioe O Banco Estado
Conocimientos en Técnices de leventamisnio de necesidedes y proyecios

en Andligis y disafio estedistico

Conocimientes en Hemamientss didbctices de enesflanza aprendizajs

CONOCIMIENTOS Y ) ) . o
Habilidades Administrativas { Planificar, organizer, difgir y coninolar )

i
a

HABILIDADES
Habilidadss &n Comunicecidn oral y eecrita
Habilidades sn Intersccibn socisl e interperecnalea
Habilidades sn Indagecibn y blsqueda de informacin
o Habilidades &n Aulp cepacitacibn y scheslizecibn de conocimientos
o Habilidades en Lidsrazgo y gestidn de egquipos

Conocimientos técnicos en Call Centsr (Centros de Contachn )
CONCCIMIENTDS Conocimientes técnicos en Anflisis y extraccibn de datoe

TECNICOS DESEABLES o Conocimisntos técnicos en Estretégiss pars levantamisnto de proysctos

Conocimientos técnicos en Evaleacidn y gestibn de proyecioe

Subgerencia Os Rsmurscs Humonos - Aruﬂumulul:nwm
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=: || BancoEstado

Centro de Contacto

BancoEgtadD DESCRIPTOR DE CARGO

Centro de Conitocte BANCOESTADC CONTACTO 24 HORAS S.A.

DESCRIPCION DEL CARGO
NOMBAE DEL CARGD Qe FR s ] GEREMNCIA Gerencia de Operecionss
ESNN c:i Exemo santago Call sxtsmos (Proyectos)
REPORTA A Jofs de operacionss Call Extemo SUPERVISA A
FAMILIA DE CARGO Mivel Operacional de Soports CLIENTE Invbesrme

PROPOSITD GEMERAL DEL CARGD

Gastionar y ejecutar procesces de Geatiin y Control de Proyectos Tecnobgicoe de BancoEetedo Contecto 24 Horee S.A; &
ravde del mejramisnto de procescs qQue estdn orentsdos 8 oplmIzer sue SCciones operatives del Centro Contacte Lots desds
la linea de proyecios, velando por el cumplimisnio de log estdndares de la filial y la corporacitn.

REGUISITOS PARA EL CARGD

1 afls minime de sxpenencia en maleriee oo Gestdn de Proyectos en un nivel apropiado
para las funcionee osl Ccargo.

# Ingeniero Civil Industrial, Ingensns Comercial, Ingeniero en Adminiatrecidn
# (Camersa & fin / Camerss que permitan dessmpeflar sws funcionse con competenciss
y domincs técnicos béeicos o formacidn especializeds segln requerimisnto.

FORMACION ¥ COMPETENCIA
ACADEMICA

TR =<

Conocimientes en Mansjo o8 PC (Hemamientas de Ofce inermedic- avanzado )
Conocimientcs en Sielemss de control y gestidn de calidad
Conocimientos en Técnices de leventamisnio de necasidedes y proyecios
Conocimientes en Andlisis y dissflo estedistico
Conocimientos en meindologiss &N Mejores  continuas
Habilidades Administrativas {Planificar, orgenizer, dingir y controlar )
Habilidades sn Comuniceciin oral y eecrita
Habilidades sn Intersccibn socisl & inerpersonalsa
Habilidades sn Indagecibn y blsqueds de informaciin

&n

&n

L=J = T = I =}

HOCIMIENTOS
HAEBILIDADES

Habilidadas Auln capacitacidn y actuslizeciin de conocimientos

Habilidades Liderazgo y gestidn o5 odquipos
Conocimientes técnicos en Call Centsr ( Centros de Contacto )

Conocimientes técnicos en Anflisis y extraccibn de datoe

Conocimientoes técnicos en Estretgiss pars levantamisnto ¥ reingenisia de procesos
Conocimientoes técnicos en Evaleaciin y gestibn de proyecios

g o o a

COMOCIMIENTOS
TECMICOS DESEABLES

o o a a
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Centro de Contacto

*: il BancoEstado
Centro de Contocto DESCRIPTOR DE CARGO
BANCOESTADO CONTACTO 24 HORAS S.A.

DESCRIPCION DEL CARGD

TR seie de Administrecién y Finanzss  [[ESEITUNS subgerencia de Planiicacién y Control

ESSEM ~criniavscin y Fnanzes ESTZOMMN ~cnirsscén y Fnanzse

mwnmmnmycmmwmmmmmﬂ, Encargado

g8 Servicis Genorales
Mivel Tacico CLIENTE Irbemo

PROPOSITO GENERAL DEL CARGOD

Planificar, ofganizar y controlar loe procesoa de Administracidn y Finanzes de BancoEstedo Contecto 24 Horsa S_A; &8 travée
da |8 comects ulilizecibn o6 los recursos presupussiancs, fnancience y maeterals de |8 organizecidn, en conformidad 8 les
nfmEs gensrales de B8 administracidn del Ceniro de Contacto, dando continuided con procescs de control de gestdn adecusdos
para =u desarmolio, contribuyendo y garantizando el cumplimienic de ke estindarse de la filial y I8 corporacidn.

REGUISITOS PARA EL CARGD

3 aflos minimo de expersncia en materias de Administrecidn y Finanzas en un nivel apropiado
EXPERIEMNCIA LABORAL ¥
para lss funcionee del cargo.

= Contador Auditor, Ingeniero Civil Indusirial, Comercial, Administracién.
FORMACION "r'.. COMPETENCIA = (Camers a fin / Camerss que permiten dessmpeflar sus funciones con compstenciss
ACADEMICA y domincs técnicos béeicos o formacidn especializeds seglin requerimisnto.

C tows e

Conocimientcs en Mansjo de PC {Hemamientas de Offce intermedic- avanzado.
Conocimientzs en Planficacibn  satratégica.
Conocimientos en Legislacién laborl vigents.
Conocimientes en Control de gestidn y finanzas.
Conocimientos en Estetegiss para levantamiento y reingeniana de procesos.
Habilidadse Administrativas ( Planificar, organizar, dingir ¥ contnolar ).
Comunicaciin oral y eecrita.
Imtersccibn socisl & interperecnales.
Indagacibn y blsqueda de informacidn.
Autn capacitacibn y actuslizeciin de conocimisntos.
Liderazgo y geatidn de equipos.
o Conocimientos técnicos en Call Center (Centros de Contscho) .
o Conocimientos técnicos en Auditoria contable y tributaria.

Conocimientos t&cnicos en Ares financiers ¥ Comercial.

Conocimientes técnicos en Anflisis y dieseflo estedistico.

Conocimientos técnicos en Evaleaciin y gestibn de proyecioe.

MOCIMIENTOS
HAEILIDADES

L=J = T = I =}

o Habilidades
Habilidadas
Habilidadas
Habilidadas
Habilidadas

CONOCIMIENTDS

TECHICOS DESEABLES
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Centro de Contacto

*: | BancoEstado

Centro de Contacte DESCRIFTOR DE CARGO
BANCOESTADO CONTACTO 24 HORAS S.A.

DESCRIPCION DEL CARGD

i et Jefa de Capaciacidn y Conbenidos m Gerencia oo Operacionss
ESSIM cpeciscén y Conenidos Capaciscén y Conenidos

REPORTA A Subgerenie o8 Recursce Humamos SUPERVISA A Coordinador de Capacitecidn y Contenidos
y Coondinador de  Recutsmiento v
Seleccibn

FAMILIA DE CARGD Mivel Téctico CLIENTE Irbsmo

PROPOSITD GEMERAL DEL CARGD

Planificar, ofgenizar y conirolar los procesce de Capacitacidn, Contenidos y Reciutsmiento de BancoEstado Contscio 24 Hores
S.A; 8 owse osl redissflo conatants de loe procesos de reclutamisnto del personal, eeleccin y formacibn inicial, entregando
neTamEntas ¥ CoOMpetenciss 1SCNicEE que permitan &l desarollo constsnts de conocimients y actusizacin de los colaboradorss,
logrande con ello inyectar &l mejor recurso humanc a la organizecidn y anbicipandose & loe requerimientos direcioe de la
oparacibn, confribuyendo y garentizando sl cumplimisnto de los eatindarss de |a filial y la corporacidn.

REGUISITOS PARA EL CARGOD

3 afics minimo de an materige de Cg reciutamiento o8 &N
. EMPETiEnGcia paciteciin ¥ personsal
un nivel spropiado pare les funcionss del cango.

= Ingeniero Civil Industrial, Ingeniero Comencisl, Administracidn, Licenciado en Educaciin
= Camera a fin / Camerss que permitan dessmpeflar sue funciones con compstenciss
y domings tScnicos béeicoe o formacidn especializeds segln requerimisnto.

FORMACION ¥ COMPETENCIA
ACADEMICA

T tows

Conocimientos en Mansjy de PC (Hemamientss de Offce inermedio— avanzado )
Conocimientcs en Planificacibn  eatratdgica

o Conocimientca en Técnicsa de leventmmisnio de necoeidsdes y proyectos
Conocimientzs en Andlisis y disafio estedistico

Conocimientos en MelDdolOgiss &N MEjOres continuss

Habilidades Administratives ( Planificar, orgenizer, dingir y controlar )

Habilidades Comunicecién oral y eecrita

Habilidadeas Intersccibn socisl & interpersonalea

Habilidades Indagecibn y bisqueda de informacitn

Habilidadas Auln capacitacin y actuslizeciin de conocimiantos

Habilidadas Liderazgo y gestiin o5 odquipos

Conocimientes técnicos en Call Centsr ( Centros de Contacho )

Conocimientos técnicos en Momes de calided COPC Financiera

Conocimientos ticnicos en Ares financiers y Comercial

Conocimientes técnicos en Estretdgiss de levantemiento y raingeniena de procesos
o Conocimientes técnicca en Mseipdologise de Enseflanza— Aprendizeje

COMNOCIMIENTOS Y
HABILIDADES

g 9o o o Q

CONCCIMIENTOS

TECHICOS DESEABLES

Subgerencia Os Rsmurscs Humonos - Aruﬂumulul:nwm
BancoEstado Contacto 24 Homas ZA.



=: || BancoEstado

Centro de Contacto

= I BancoEstado

Centro de Contncio DESCRIPTOR DE CARGO

BANCOESTADO CONTACTO 24 HORAS S.A.

DESCRIPCION DEL CARGOD

_ Gestidn de Personss SERVICIO Gegtitn 08 Personae

REPORTA & Subgerants os Racuraos Humanos  EHEZSETEEE Coordinador de Geeton de Pareonss,
Trabgjedor eocial, Ansligts y Asistente de
Geation o8 Personss

FAMILIA DE CARY Mivel Técico CLIENTE Irbsrmo

PROPOSITD GEMERAL DEL CARGD

Planificar, oiganizar y controlsr loe procescs de Gesbbn de Persona de BancoEstsdo Contecio 24 Horss S.A; hderando el
dizefic & implementacién de un modelo de gestidn de personse, impulsando politices y procedimientos Que promusvan les
busnas prictices laborsles en los procesce de sdminietrecidn oel cicle laboral, reaguardando los lineamisnios de |8 onganizecibn
¥ disposiciones legales vigentss, & fin Os contribuir &l comscto funcionamisnto de les gestionss d8 COMPENSsCionss, SOGiEles
y o8 personas, confribuyendo y garentizendo el cumplimisnio de lop estdndaree de la filiel y la corporacitn.

BEGUISITOS PARA EL CARGOD

3 agafloe minimo ds Sxpsfiencia en matenszs de Gestidbn de Personas y Geatidn de
EXPERIENCIA LABCRAL Compenssciones en un nivel spropisdo pars lss funcionee del cargo.

*  Contsdor Auditor, Ingeniero Comercial, Ingsnisro en Adminstrsciin.
» Camers a fin / Cameree que permitan dessmpeflar sus funcionee con competsnciss
y domincs técnicos béeicos o formacidn eepecializada seglin requerimisnto.

FORMACION ¥ COMPETEMCIAS
ACADEMICA

L______oowss LR

o Conocimiento y Manej de PC {Hemamientss de Office nivel intermedio— avanzado )
Conocimientea en Legielacion laboral vigents
Conocimientos en Técnices de leventamisnio de necesidedes y proyecios
Conocimientoss en COMPENESCion ¥ MeMUNSrscionss
Conocimientes en Contratos, anexoe y finiquitoe { CAF )
Habilidades Administrativas | Planificar, organizer, dingir y controlar )
Habilidadss &n Comunicecidn oral y eecrita
Habilidades Intersccibn socisl e interperecnalea
Habilidadas Indagacibn y blsqueda de informacidn
Habilidadas Auln capacitacin y actuslizeciin de conocimientos
Habilidades Liderazgo y gestiin o5 edquipos
Conocimientes técnicos en Call Centsr ( Centros de Contacto )
CONCCIMIENTDS Conocimientes técnicos en Momas de calided COPC Financiers
TECHICOS DESEABLES o Conocimientos técnicoes en Sistemas de control ERP de Rscurscs Humanos
o Conocimientes técnicca en Estrmbegiss de levantemiento y reingeniena de procsacs

ZONOCIMIENTOS Y
HAEILIDADES

g o g o o Q

Q
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Centro de Contacto

BancoEstado DESCRIPTOR DE CARGO

Contro de Contocl?  pancoEsTADO CONTACTO 24 HORAS S.A.
DESCRIPCION DEL CARGO

e Jefs de Sopons y Tecnologia EEEED coroncie oo Operacionss
I co oo o Extomo

REPORTA A Garents o8 Oparacionas SUPERVISA A Agministrador de Proyectos, Gestor de
Proyecios, soporte Tecnologico

FAMILIA DE CARGD Mivel Técico CLIENTE Irbsrmo

PROPOSITD GEMERAL DEL CARGD

Planificar, orgsnizer y controlar los procesce y aclividadss de Proyeclos de BancoEstado Conisclo 24 Horse S.A; coondinando
¥ hderando lsa solucionss tocnologiss de loe distintos proyecine de impecto & QoehONAr, rogpOndEnds y reportands soliciudes:
directss de parts de lss distintze gerenciee y represeniando al cenro de comtscto CCL en Ssentiage, coordinando asi los
servicios del call externoe y RRSS que exialsn en Santiago por parte del benco, confribuyendo y garantizando el cumplimients
da loes eetindares de |3 fiial y |8 corporscidn.

BEGUISITOS PARA EL CARGOD

3 afios minimo de expafiencia on mateniss s Proyecios Operscionales en un nivel apropiado
para a8 funcionse del cargo.

* Ingeniero Civil Industrial, Ingenisrc Comercial, INQEMiSr &n AdMinistracibn.
FLE BT = Camers 8 fin / Comerss que permiten dessmpeflar sus funciones Con Ccompstencias
CEELE y domincs técnicos béeicos o formacidn especializeds segln requerimisnto.

o Conocimientos en Mansjp de PC (Hemamientas de Office intermedic— avanzado )

Conocimientzs en Planficacibn  eatratégica

Conocimientes en Técnicss de levantamiento de necesidedes y proyectos

Conocimientcs en Andlisis y dissflo estadistico

Conocimientes en Msiooologiss &n MEjOree Continuss

Habilidades Adminisirativas | Planificar, organizer, dingir ¥ coninolar )

Habilidadss &n Comunicecidn oral y eecrita

Habilidades Intersccibn socisl e interperecnalea

Habilidadas Indagacibn y blsqueda de informacidn

Habilidadas Auln capacitacin y actuslizeciin de conocimientos

Habilidades Liderazgo y gestiin o5 edquipos

Conocimientos técnicos

Conocimientos técnicos
) CONCCIMIENTDS o Conocimientos técnicos

TECHICOS DESEABLES Conocimiantos  t&Chicos

Conocimientos t&cnicos

Conocimientos t&cnicos

ZONOCIMIENTOS Y
HAEILIDADES

g o g o o Q

Q

Call Center {Csntros de Contacho )

MNommes de calided COPC Fnanciers
Platsformaa y encuestss de eatisfaccidn

Esirategiss pars levanismisnio y reingenisia de procesos
Modsly o8 Experiencia Clientes

Call Center (Centros de Contscho)

o o
33353

o o a
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Centro de Contacto

BancoEstado

DESCRIPTOR DE CARGO
Centro de Contocte BANCOESTADO CONTACTOD 24 HORAS 5.4,

DESCRIPCION DEL CARGD

HOMBRE DEL CARGD |[NIC/-N R T B T | w Gersncia de Operecionss
Cliarta

Servicio sl Clients Fusin / Eapeciicos
SUPERVISA A Administrador de Servicio 8l Clents
memo

PROPOSITD GEMERAL DEL CARGD

Planificar, OIganizar y conirolsr los procesce de loB senvicios de Fusion y/o Especificos on ol Area de Senvico &l Clients de
BancoEatsdo Contscto 24 Horee S.A; & favée del cumpimienty de los objstves de métricas e indicadorse definidos pars
cads sorvicio, planficandc de forme anticipade y optmizando oe recursce con cebmtegiss que optimicen la cakidad del los
BalViCiog olorgados, contribuyendo y garantizande e cumplimiento de o eeténdaree de la flial y |8 corporecidn.

REGUISITOS PARA EL CARGOD

3 aflcs minimo de experiencia an makeriss de Capacitacion y Reclutsmiento en un  nivel
spropiads pars lss funciones del cargo
= Ingeniero Civil Industrial, Ingsnisro Comercial, Ingeniers en Administracion.
= Camers a fin / Camerss que permiten desempeflar sus funciones con compstenciss
y domincs técnicos béeicos o formacidn eepecializada seglin requerimisnto.

FORMACION ¥ COMPETENCIA
ACADEMICA

o Conocimientos en Mansjp de PC (Hemamientas de Office intermedic— avanzado )
Conocimientzs en Planficacibn  eatratégica
Conocimientes en Técnices de levantamiento de necesidedes ¥ proyectos
Conocimientcs en Andlisis y dissflo estadistico
Conocimientes en Mstnoologiss &n MEjOMEs GONtinuss
Habilidades Administrativas | Planificar, organizsr, dingir ¥y contnolar )
Habilidades sn Comuniceciin oral y eecrita
Habilidadse en Imtersccibn socisl & interperecnales
Habilidades sn Indagecibn y blsqueda de informacin
Habilidades &n AulD capacitacin y actuslizeciin de conocimientos
Habilidades &n Liderszgo y gestidn o5 edquipos
Conocimientes técnicos en Call Centsr ( Centros de Contacho )
Conocimientes técnicos en Momes de calided COPC Financiers
Conocimientos t&cnicos en Ares financiers v Comarcial
Conocimientos técnicos en Estretgiss pars levantemisnto ¥ reingenisfia de Mocesos
o Conocimientos técnicce en Modslo de Experiencia Clientes

ZONOCIMIENTOS Y
HAEILIDADES

g o o o9

CONOCIMIENTDS

TECHICOS DESEABLES
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Centro de Contacto

= | BancoEstado

Centro de Contacto DESCRIPTOR DE CARGO

BANCOESTADO CONTACTOD 24 HORAS 5.4,

DESCRIPCION DEL CARGD

REPORTA A SUPERVISA A Gestor 06 OPSrSCiones SENiCIo Comercial,
Supervieor comercial, Anskats os
Campafias

FAMILIA DE CARGO  [ENTRSR ptetes) Intemao

PROPOSITD GEMERAL DEL CARGD

Planificar, orgenizar y controlar loe proceeca de loa servicioe Comercislee de BancoEstsdo Contacto 24 Horee S.A; 8 travée
del cumplimisnto de log objelivoe e mélmces e indicedoree definidos para cade servicio, planificando ds forma anticipeds y
optimizando |oe recursos con esirslegiss Que oplimicen la calidad del los servicios olorgados, confribuyendo y garanizando el
cumplimiente de loe estindsnrss de la filisl y |18 conporecidn.

REGUISITOS PARA EL CARGD

3 afloe minimo 8 SXperiencia &n matenss Oe Senicios COMENciEles &n un nivel Bpropisdo
para lss funcionee del cargo.

= Ingeniero Civil Industrial, Ingenro Comercial, Ingeniero en Administracidn
FORMACION ACADEMICA = Camers & fin / Camerse que permitan dessmpeflar s funciones con competanciss
y domincs técnicos béeicos o formacidn especializeds segln requerimisnto.

e coes

Conocimientcs en Mansjo o8 PC (Hemamientas de Ofce inermedic- avanzado )

o
o Conocimientos en Planificeciin  estratbgica
o Conocimientcs en Técnices de leventamisnio de necasidedes y proyecios
o Conocimientos en Anflisis y diseflo eetadistico
Conocimientcs en Msindologiss &n Mejores continuss
N':(:'M'E"mf" ¥ Habilidades Administrativas (Planicar, orgenizer, dingir v controlar )
HABILIDADES
o Habilidades en Comunicacidn oral y eecrita
o Habilidades en Intsrsccin social & interperscnsales
o Habilidades en Indageciin y blegueds de informaciin
o Habilidades en Aulo cepacitacidn y acieslizecibn de conocimientos
o Habilidades en Liderszgo y gestidn de equipos
o Conocimientos técnicce en Call Center (Centros de Contscio )
o Conocimientos técnicce en Mommes de calided COPC Financiers
CONOCIMIENTOS o Conocimientcs tScnicos en Area fnanciers ¥ Comercial
TECNICOS DESEABLES o Conocimientos técnicos en Estretégiss pars levantamisnto y reingenisia de proceecs
o Conocimientos técnicos en Modslo ds Experiencia Clisntss
Conocimientos técnicos en Call Centsr ( Centros de Contscio )
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Centro de Contacto

= | BancoEstado

Centro de Contacio

DESCRIPTOR DE CARGO

BANCOESTADO CONTACTOD 24 HORAS 5.4,

DESCRIPCION DEL CARGD

L st Jefa de Planifcacidn y Proyectos m Gerencia oo Operacionss

(e [e—

REPORTA A Garante de Operscionss

FAMILIA DE CARGD Mivel Téctico

IS Fiovcoctn  Proyeoe

SUPERVISA A Administrador de Planficaciin, Ingeniers de
Proyectos, Anslists de Mejors Continua

CLIENTE Irbemo

PROPOSITO GENERAL DEL CARGOD

Planificar, organizar y controlar loe procesoe dsl Sree de Planificacidn y Proyecioe de BancoEstsdo Contacto 24 Horee S.A;
gensrando, Esss0rando ¥ visionando &l comportamiente del negoci gque permits Osterminsr l8s capscidedee pare contensr e
demands de llamadss, la sebmacidn de recursce y la programacién de esine recursoe, visuslizando oporunidades de efciencia
en la reducciSn de llemadas y mejrss de la productividsd, contribuyendo y sSsegurande |8 oportunidsd opseracional, sustemo

fulure vy la eatretegia del negocio.

BREGUISITOS PARA EL CARGD

FORMACION ¥ COMPETEMCIAS
ACADEMICA

T cowe e

COMNOCIMIENTOS Y
HABILIDADES

Habilidadas
Habilidadas
Habilidades
Habilidadas
Habilidadas
Habilidades

L=J = T = I =}

Q

CONOCIMIENTDS

TECHICOS DESEABLES

3 aflos minimo de expersncia en materiss de Geslidn de Planificeciin y Proyectos de mejorss
continiss &n un nivel spropiade pars ksa funcionee del cargo.

* Ingeniero Civil Industrial, Ingsnieno Comercial, Ingenier en Administraciin
= Camers &8 fin / Camerss que parmitan desempeflar sus funcionee con competsncise
y domings tScnicos béeicoe o formacidn especializeds segln reguerimisnto.

Conocimientes en Mansjo de PC (Hemamientas de Ofce inermedic- avanzado )
Conocimientes en Planificacibn  eatratégica

Conocimientcs en Técnicss de levantamisnio de necesidedse y proyscios
Conocimientzs en Andlisis y disafio estedistico

Conocimientss en Metndologiss &n mejorse Continess

Administrativas  ( Planificar, organizar, dingir y controlar )
Comuniceciin oral y eecrita
Interaccibn  socisl & inierpersonales
Indagecibn y blequeda de informacitn

Auln capacitacibn y actuslizeciin de conocimientos
Liderazgo y geatin de equipos

Conocimientos técnicos en Call Centsr [ Caniros o8 Contacho )

Conocimientos técnicos en Mommes de calided COPC Financiers

Conocimientos ticnicos en Ares financiers y Comercial
Conocimientos técnicos en Estretégiss pars levantemiento y reingeniena de procesos
Conocimientos t&cnices en Modslo de Experiencia Cliemtes
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Centro de Contacto

BancoEstado

Centra e Conteeto DESCRIPTOR DE CARGO

BANCOESTADO CONTACTO 24 HORAS S.A.

DESCRIPCION DEL CARGOD

NOMBRE DEL CARGOD LT R et e e m Subgerencia ds Recurece Humanos
Capaecitacidn y Contenidos m Capacitacidn

REPORTA A Coordinador de Capacitacibn y SUPERVISA A
Contenidos

FAMILIA DE CARGD Mival Operacional de Gestidn CLIENTE Invberm

PROPOSITD GEMERAL DEL CARGD

Desamolla ¥ sjecuts ke procesce de Capacitacidn y Formacibn o8 BancoEstedo Contecto 24 Horas S.A; 8 trawde oo dissfios
y la reslizacibn de instancias de aprendizeje & |se distintes #ress y/u obro sarvicio de la organizecidn, incorporendo metodologiss
padagigices que psrmitan gensrasr espacios o8 aprendizeje continuo y de calided, contibuyendo 8 los requerimientoe iNtEMOos
y &l crecimieniy y desamolle de BancoEstedo Conlecio 24 Horas.

REGUISITOS PARA EL CARGD

1 aflo minimo de experiencia en Servicio al Cliente y/o Comercial en un nivel apropiado
para las funcionee dsl cargo

* Podsgogia, Licenciado en educaciin, Ingenisro en Administracibn de Empreess
# (Camersa & fin / Camerss que permitan dessmpeflar sws funcionse con competenciss
y domincs técnicos béeicos o formacidn especializeds segln requerimisnto.

FORMACION ¥
ACADEMICA

TR =<

Conocimientzs en Mansjo de PC (Hemamientas de Offce intermadic— avanzado )
Conocimientcs en Producioe y senvicioe o Banco Estado
Conocimientos en Técnices de leventamisnio de necasidedes y proyecios
Conocimientes en Andlieis y diesflo estedistico
Conocimientes en Hemamientss didbcticas de enesflanza aprendizajs
Habilidades Administrativas { Planificar, organizar, dingir y contnolar )
Habilidades sn Comuniceciin oral y esecrita
Habilidades sn Intersccibn socisl & inerpersonalsa
Habilidades sn Indagecibn y blsqueds de informaciin

&n

&n

g o o a

HOCIMIENTOS
HAEILIDADES

Habilidadas Auln capacitacidn y actuslizeciin de conocimientos

Habilidades Liderazgo y gestidn o5 odquipos
Conocimientes técnicos en Call Centsr ( Centros de Contacto )

Conocimientss técnicos en Meiodologia de enssflanza aprendizaje
Conocimientos técnicos en Estrmlegiss pars levantomionto de procescs de mejors
Conocimientos técnicos en Hemamientss de Evaluacin on line

g o a a

COMOCIMIENTOS
TECMICOS DESEABLES

o o o a
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Centro de Contacto

= | BancoEstado

LCentro de Contactn DESCRIPTOR DE CARGO
BANCOESTADD CONTACTD 24 HORAS 5.4,

DESCRIPCION DEL CARGD

[l S SRt i Supervieor Sanvicio al Cliems m Gerencia de Operacionss

EEE :-ico = clents SERVICIO SarviGo sl Chsnts (Fusin -Eapsciico)

REPORTA A Jefs de Operacionee Senicio al EEEgS:l T Ejecutive da Atencion al Chente | Fusibn
Clianta -Eapacifico )
FAMILIA DE Ci . Mivel Téctico CLIENTE Inbsmo

PROPOSITO GENERAL DEL CARGOD

Supervisar y geetionar loe procesce operstivos de k08 Bervicice Fusidn y/o Especiicos de stencién no preesnciel en el Arss
de Servicio al Cliente de BancoEstede Contecto 24 Horee S.A; ssegurando |la calided de stencidn y el busn funcionamismto
de los SeMviCios QuUe 86 eNcUSnile 8 SuU CAMgo, CON Spoyo direclo & la gestdn operstiva y sdministratva de los ejecutivos de
gtenciin telefinica, & trawée de procescs y acompafiamientos presenciales y./o virluslee gue den cumplimiente a todos los
indicadorea da métrices y niveles d8 8aMviCio, QuUe peImitan garantizar a eatisfaccidn del usuario final.

REGUISITOS PARA EL CARGOD

1ﬁmmmﬂclmyfumvsummam3mmm.

EEEEEEETNER =Y 1 aflo ds experiencia en Supsivisidn de Atencién sl Clients y/o Comercial.

=  Téchico nivel superior (tituledo) de Instiucionss de Educecibn Supsnior o CFT

= Camera 8 fin / Camersa que permiten deesmpeflar sue funcionee con competencias
y domincs técnicos béeicos o formacidn eepecializada seglin requerimisnto.

FORMACION ¥ 'COMPETENCIA
ACADEMICA

o bows

Conocimientcs en Manejp ds PC {Hemamientas de Offce inermadic— avanzado )
Conocimientes en Administracitn y geatibn

Conocimientss en Canalea vifusles ds comunicacidn

Conocimientcs en Andlisis de detos estedisticos
Conocimientcs en Técnices de ventss y sesndcio al clients

Habilidades Administrativas | Planificar, organizar, dingir y contmolar )

COMNOCIMIENTOS Y
HAEILIDADES

L= T = I = N = R -

Habilidades sn Comunicecidn oral y eecrita

o Habilidades en Interaccitn social & interpereonsales
Habilidades sn Indagecibn y blsqueda de informacidn y uso RRSS
Habilidades sn Auln capacitacibn y actuslizecin de conocimientos
Habilidades &n Liderszgo y gestidn o5 edquipos

Conocimientos técnicos
Conocimientos t&cnicos
Conocimientos técnicos
Conocimientos t&cnicos
o Conocimientos t&cnicos

Call Center (Centros de Contscho)

Productos y 8ervicios bancarios

MNomeas de calided COPC Financiera

Msiodologise en mejores continuas (DMAIC, Six Sigma)
Gesetibn de personas {RAHH)

CONCCIMIENTOS

TECHICOS DESEABLES

E5535%3
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Centro de Contacto

BancoEstado DESCRIPTCR DE CARGO
Canlin de Contacts BANCOESTADO CONTACTO 24 HORAS S.A.

DESCRIPCION DEL CARGD

NOMBRE DEL CARGOD i1 gt Ty e e | m Gersncia de Operecionss
EE oo comercisl SERVICID Sernvicio Comsrcial

REPORTA A Jefa da Operaciones b U el SUPERVISA A Ejecutive da Servicio Comercial ( Ventas—
Comercial Control )

FAMILIA DE CARGO Mivel Operative da Gastidn CLIENTE Intemo

PROPOSITO GENERAL DEL CARGOD

Supervisar y peetionar ioe procesce operstivos de 08 BSrvicics Ventss y/o Control de atencidn no pressncisl en el Area de
Sendcic Comercial de BancoEstedo Contecio 24 Horee S.A; essgurando s calidad de atencidn y el buen funcionamientoc de
e SeNicioE que BS eNCUSNTe 8 BSU CEMQo, CON apoyo discto & e gestidn opsrstiva y asdminietrstive ds 0B ejecutivos de
gtenciin telefinica, & trawée de procescs y acompafiamientos presenciales y./o virluslee gue den cumplimiente a todos los
indicadorea da métrices y niveles d8 8ervicio, que permitan garantizar a estisfaccidn del usuario final.

REGUISITOS PARA EL CARGOD

1ﬁmmmﬂclmyfumvsummam3mmm.
EEEEEEETNER =Y 1 aflo ds experiencia en Supsivisidn de Atencién sl Clients y/o Comercial.
=  Téchico nivel superior (tituledo) de Instiucionss de Educecibn Supsnior o CFT
= Camera 8 fin / Camersa que permiten deesmpeflar sue funcionee con competencias
y domincs técnicos béeicos o formacidn eepecializada seglin requerimisnto.

FORMACION ¥ COMPETENCIA

ACADEMICA

Espati
Conocimientcs en Manejp ds PC {Hemamientas de Offce inermadic— avanzado )
Conocimientes en Administracitn y geatibn

Conocimientes en Canales vilusles de comunicacibn

Conocimientcs en Andlisis de detos estedisticos

Conocimientcs en Técnices de ventss y ssnvicio al clients

Habilidades Administrativas | Planificar, organizar, dingir y contmolar )

Habilidades Comunicecién oral y eecrita

Habilidadeas Intersccibn socisl & interpersonalea

Habilidades Indagecibn y blsqueda de informacitn

Habilidadas Auln capacitacin y actuslizeciin de conocimiantos

Habilidades Liderazgo y gestiin 06 equipos

Conocimientos t&cnicos
Conocimientos técnicos
Conocimientos técnicos
Conocimientos técnicos
o Conocimientos bécnicos

MOCIMIENTOS
HAEILIDADES

L= T = I = N = R -

Call Center (Centros de Contscio)

Productos y 8ervicios bancarios

MNomeas de calided COPC Financiera

Msiodologise en mejores continuas (DMAIC, Six Sigma)
Gesetibn de personas {RAHH)

CONCCIMIENTOS

TECHICOS DESEABLES

E5535%3

Subgerencia Os Remurscs Humenos - .élrul]um'mlul:hwnmdmﬂ
BancoFstatdo Contecto 24 Homas S.A.
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ANEXO N° 2
ACCIONES Y CONDICIONES INSEGURAS.

ACCIONES

CONDICIONES

1) Jugar con la silla.

1) Sillas en mal estado.

2) Adoptar posturas incorrectas de
trabajo.

2) Cables regados en el suelo.

3) No usar €l apoya brazos de la
silla.

3) Palmetas sueltas o levantadas.

4) Realizar actividades ajenas al
trabajo.

4) Falta de apoya muneca y mouse
pad.

5) Quitar o danar los apoya muneca
y mouse pad.

5) Extintor descargado.

6) No utilizar €l apoya munecas.

6) Red humeda inoperativa.

7) Correr por las escaleras.

7) Alarmas en mal estado.

8) No usar el pasamanos al subir o
bajar las escaleras.

8) Falta de orden y limpieza en el
lugar de trabajo.

9) Fumar en lugares no habilitados

9) Falta de senalética.

10) Accionar los elementos de
emergencia cuando no exista
emergencia.

10) Pisos en mal estado.

11) Intervenir tableros eléctricos sin
autorizacion.

11) Falta de apoya pies.

12) Transitar con agua caliente por
el edificio.

12) Elementos de proteccion
personal danados, (mouse pad,
apoya muneca, apoya pies).
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ANEXO N°3.
OBLIGACION DE INFORMAR LOS RIESGOS LABORALES.
¥] BancoEstado OBLIGACION DE INFORMAR RIESGOS LABORALES
Depto. de D.S. N° 40, Reglamento sobre Prevencion de Riesgos Fecha
Prevencion Profesionales, titulo VI, articulo 21
de Riesgos
Nombre Rut
Cargo Ejecutivos de Atencién Telefénica
Consecuencia
Riesgos o Medidas de Control o Preventivas Existentes
Caida a | Contusiones * Mantener el area de trabajo en buenas condiciones de orden y
mismo nivel Frachiras limpieza. los d 4
o distinto + Mantener pasillos despegados.
nivel Eseuinces s Mantener pisos secos.
: gu * Cuando se esté limpiando el pizo no ingrese a la zona de lavado.
* No corra por escaleras.
+ Al subir o bajar por una escalera use los pasamanos.
* Caminar atento a las condiciones del medio de trabajo.
Contacto Heridas + Estar atento a las condiciones del medio de trabajo.
coOn cortantes. * Después de usar el cartonero deje la hoja abajo, esta nunca debe
elementos quedar arriba. - . o o
cortantes. » Evite usar acoclips metalicos, solicite plasticos.
Golpeado Contusion. + Mantenga el orden y limpieza en su lugar de trabajo.
por . + No deje las cajoneras abiertas, después de ocuparlos.
Heridas. + Noemplee el cuerpo para cerrar las cajones utilice las manos en las
manillas de las mismas.
* No deje maquinas u otros elementos de oficina, cerca de bordes de
mesas o muebles de los cuales pueden caer.
* Transite atento a las condiciones del medio de trabajo.
Incendio, * Quemaduras. | *+ No fumar en lugares no habilitados. | bodegas )
s Perdida de | * Fumar en lugares habilitados y utilizando los ceniceros.
materiales. # No botar la colilla en papeleros, basureros u otro tipo de recipiente.
No utilizar artefactos como hervidores eléctricozs que pueden
gsobrecargar la linea y producir cortocircuitos.
+ ldentificar la ubicacidn de los extintores.
* ldentificar las salidas de emergencia en caso de tener que evacuar
el edificio.
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Riesgos Dolor v Lesiones | * Evitar movimiento de torsion de tronco.
Ergonémicos en » Participar de los ejercicios compensatorios para el personal.
extremidades | * Mantener una buena postura, durante la jornada de trabajo.

. * La silla debe guedar ajustada a la altura del trabajador, procurando
ELIIpEI‘:IﬂIIES. no quedar a menos de 50 0 mas de 70 cm. de la pantalla. Regular
(disfunciones segln su estatura, la silla tiene 8 posiciones en sus antebrazos.
musculo » Utilice el apoya brazos, efectie los ejercicios compensatorios
ezquelética) destinados a relajar ¥ fortalecer la musculatura.

+ Evite posturas incorrectas en su puesto de trabajo. | Codo en el aire
al digitar)

+ Utilice su apoya mufiecas, al digitar.

+ Evite que su mufieca derecha quede hacia fuera sl digitar. |
Desviacion cubital de la mufeca)

* Al realizar trabajo Mouse debe, estar su ante-brazo apoyado
completamente. En el apoya brazo de la silla o en la superficie de la
estacion de trabajo.

+ Evite posturas forzadas, como, lo son el brazo elevado v extendido
al trabajar con el Mouse.

+ Al digitar sus brazos deben estar rectos hacia delante.

» Ewite que su columna se tuerza o se incline hacia el lado izquierdo
al realizar su trabajo.

* Lo espalda debe reposar en el respaldar de la silla.

» Distribuya correctamente los espacios en su estacion de trabajo.

+ Utilice el reposa pies. No ubique sus pies en las patas de la silla.

+ No deben haber libros, cuademos, jarros en la estacion de trabajo.

» El teclado no debe estar levantado. Debe estar neutro con respecto
8 la superficie de apoyo.

* No debe estar la cartera colgada en la silla.

# Adicionalments es importante conocer.

g) Formas de organizacion del trabajo sepion las
caracteristicas de la Empresa.
b} Uso de apoyos técnicos para evitar sobre esfuerzos de
extrermdades supenores.
r) Las importancias de la reposicidon ¥y mantenimiento
oportuno de equipos y herramientas.
d} Factores de resgos segin tareas y sus efectos en la
salud.
e} Técnicas de identificacion ¥ control de dichos factores
de riesgo.
f] Importancia de posturas correctas segin  tareas
especificas.
gl Conocer y respetar los procedimientos orentados a la
prevencion de enfermedades masculos- esqueléticos.
h) Uso de equipos vy herramientas, de acuerdoe al propasito
para el cual fueron creadas.
i| Importancias de la  aplicacion de pausas  de
recuperacion.
il Ingreso trabajadores contratistas ([DAS).
-
Contacto Paro # Al manipular enchuches las manos deben estar secas.
con energia cardiorrespira | * No sobrecargar los enchufes. )
eléctrica. torio + Nunca intervenga un equipo energizado por su cuenta.

# No utilice extensiones en mal estado.

+ Ante cualgquier falla de un equipo eléctrico, desconéctelo, e informe
inmediatamente a su jefe directo.
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psicosocial enfermedades el CPHS.

en el rabajo | profesional
Protocolo de | origen menta
Vigilancia de
Riesgos
Psicosociales
(MINSAL)

la encuesta.

Riesgo Lesiones ¥/o [+ Crear un equipo de riesgos psicosociales en el trabajo pudiendo ser
de | * Implementar una etapa de sensibilizacion antes de la aplicacion de

» Aplicar cuestionario SUSESO-ISTAS 21 wersion breve, o en caso de
tener una (o mas) enfermedad profesionales de origen laboral por
salud mental, debe ser aplicado el cuestionario SUSESOISTAS 21

version completa. Considerando las siguientes dimensiones

a) Exipencias psicologicas en el tmabajo (cuantitativas,
cognitivas, emocionales, esconder emociones).

by Trabajo activo v desarrollo de habilidades
[posibilidades de desarrollo gue tiene el trabajador,
control sobre el Hempo de trabajo, sentido del trabajo).
c) Apovo social en la empresa v calidad de liderazgo
[previsibilidad, clardad y conflicto de rol, calidad de
liderazgn, refuerzo, apoyo social, posibilidades de
relacion social gue brinda el trabajo, sentimiento de
grupo dentro de la empresa).

d) Compensaciones v estimea [recompensas,
inseguridad en el empleo, perspectivas de promocion o
cambios no desecados, entre otros).

e] Doble presencia (influencia de las preocupaciones
domeésticas sobre el trabajo, carga de trabajo
domeéstica).

s Determinar el nivel de riesgo v planificar las acciones de control

Las labores o funciones pueden variar dependiendo de las necesidades del cargo,
sin caer en desmedro de la persona que lo ocupa, por ende el trabajador, debera

mantener una actitud proactiva en la

identificacién de peligros que surjan en la

ejecucion de su tarea, dada la dindmica de las actividades.

Nombre
trabajador

Rut

Fecha

Nombre Jonathan Montecinos Rojas

relator

Participacién
adicional

Las labores o funciones pueden variar dependiendo de las necesidades del cargo,
sin caer en desmedro de la persona que lo ocupa, por ende, el trabajador, debera
mantener una actitud proactiva en la identificacion de peligros que surjan en la

ejecucion de su tarea, dada la dinamica de las actividades.

SE DEJA CONSTANCIA QUE EL DOCUMENTO SE IMPRIME EN DOS

EJEMPLARES

QUEDANDO UNO DE ELLOS EN PODER DEL TRABAJADOR.

PREVENCION

COMITE
PARITARIO

FIRMA DEL
TRABAJADOR:

Nombre y Cargo

Asesor de seguridad




® 1 BancoEstado

Centro de

Contacto

REGISTRO CHARLA DE INDUCCION TRABAJADOR NUEVO
OBLIGACION DE INFORMAR LOS RIESGOS LABORALES.
ARTICULO 21 DECRETO SUPREMO N° 40

SERVICIO

NOMBRE

RUT

CARGO

PLATAFORMA

FECHA

[puracion |

qued

L

ACTA D.A.S. (DERECHO A SABER)

A través, de esta acta declaro haber sido informado acerca de los riesgos que entrafian las

esarrollaré en mi trabajo, asi como las medidas preventivas que debo tomar para hacer de

un método seguro de trabajo.

1.- Ley de accidentes del trabajo y enfermedades profesionales, Ley N° 16.744

2.- Politicas de Seguridad de la Empresa

3.- Reglamento Interno de Orden Higiene y Seguridad

4.- Elementos de proteccion Personal, Tipos requeridos, manejo correcto y Obligatoriedad
5.- Control de Emergencias, Incendios, Uso de Extintores

6.- Procedimiento en caso de accidente leve.

7.- Normas de seguridad sobre habitos posturales en la estacion de trabajo.
8.- Housekeeping ( Ordeny Aseo)

9.- Letreros de Advertencia.

10.- Riesgos eléctricos
11.- Autocuidado " Habitos posturales en la estacion de trabajo."
12.- Prohibicién de ingreso a la empresa bajo la influencia de alcohol y/o drogas

13.- Otros (Especificar)............ Prohibicion de ingreso alimentos en salas de estar.
INSTRUCTOR
NOMBRE
CARGO ING. EN PREVENCION DE RIESGOS
FIRMA FIRMA DEL TRABAJADOR
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ANEXOS

ANEXO A — OBLIGACION DE INFORMAR

achs

TRABAJO A DISTANCIA
INFORMACION DEL TRABAJADOR
Apelido Paterno | |  Apelido Matemo | |
Nombres I | RuUT | |
Cargo I I Fecha | I

De acuerdo a lo establecido en el articulo 8 del Decreto N° 18, de 23 de abril de 2020, <sNOMBRE DE LA
ENTIDAD> procede a informar sobre el riesgo que entrafian las actividades asociadas a su trabajo a
distancia, indicando las instrucciones, métodos de trabajo y medidas preventivas necesarias para evitar
los potenciales accidentes del trabajo ywo enfermedades profesionales, las cuales se le solicita leer v
cumplir con todo esmero en beneficio de su propia salud.

Aci se debe indicar ellos riesgo(s) que

BGRUPACION DE SUB-

EXPOSICION CLASIFICACION MEDIDAS PREVENTIVAS | METODOS DE TRABAJD CORRECTOS
Debe mantener el espacio suficiente, en su domicilic u otro lugar
acordade, para el emplazamiento de su PUESTO DE TRABAJO
considerando:

- i __ | Superficie del - Teletrabajo: espacio para tener como mobiliario minimo una superficie
s g puesto de trabajo (escrtonio, mesa o simiar) y una silla.
= Otro trabajo a distanciac espacio para poder tener los equipos.
heramientas, mobiliano yo materia primas necesario para la ejecucion
de las actividades
Picos del cto Mantenga siempre el PI50 donde se emplaza el puesto de trabajo en
Espacio de trabajo mm*pue buenas condiciones. 5i ua'rﬁca que = pavimenio o revestimiento
presenta imperfecciones, solucionelo a la brevedad.
Mantenga siempre en buen estado de CONSERVACION los elementos
c i0 de _ | Pisos del puesto estructurales del lugar donde se emplaza &l puesto de trabajo (paredes
spacio de trabajo de frabajo circandantes, cielos @sos, puertas, ventanas, etc.), contribuyendo asi a
su segurnidad.
El ORDEN y la LIMPIEZA evitan muchos accidentes. Siga las
Espacio de trabaig | CoONdiciones de instrecciones entregadas por |a organizacion sobre las condiciones de
orden y aseo orden vy aseo gue debe mantener con tal de evitar la acumulacion de
residuos y'o desperdicios en & suelo o sobre el mobiliano.
Mantenga siempre los PASILLOS y lugares de transito libres de todo
Espacio de trabai Lugares de obstaculo que impida un facl y seguro desplazamiento, tanto en las
Spacio 10 | transito (pasillos) tareas nommales como en situaciones de emergencia. Procure caminar
despacio, sin comer y mrando siempre hacia delante.
Lu de Mantenga siempre los CABLES de los equipos de trabajo u oos
Espacio de trabajo riﬂﬁ[ Bos) artefacios domiciliarios (calefactores, estufas. televisores, etc. | recogidos
¥ ubicados de forma que no interfieran con su desplazamento seguro.

INSTRUGTIVO —Obigacidn de Imformar {001
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MEDIDAS PREVENTIVAS | METODOS DE TRABAN CORRECTOS

Instalaciones
electricas

Tipo, estado y uso

Debe mantener los ENCHUFES y'o tomacormientes murales utilizades en
el puesto de trabajo en perfectas condiciones, dado que podria generar
un cortocircuito y'o un posible incendia.

Si getecta que algln intermuptor o fomacormients mural presenta danos,
esta suelto o carece de cubierta protectora solucionelo inmediatamente.

Instalaciones.

Tipo, estado y uso

Debe utilizar solo EXTENSIONES ELECTRICAS o “alangadores™ con
certificacion SEC y que se encuentren en buen estado de
funcionamiento. Esto =
- Que el enchufe macho no presente dancs visibles, permita una facd
insercion y extraccion.

= Que los enchufes hembras no se salgan de la regleta en uso normal

= Que el material aislante no presente cortes, quemaduras o dobleces
EXCESIVDS.

Instalaciones
eléctricas

Tipo, estado y uso

Cebe asegurar que el sistema eléctrico del lugar de trabaje posea
capacidad para |a CONEXION de las hemamientas y maquinanas que
tiene que utdizar para el desamollo de sus actvidades a distancia, con &
fin de evitar sobrecarga de los conductores.

Ademas, debe considerar que los enchufes utlizados para estas
heramientas y maguinarias sean de uso industrial, considerando que
estos no estén quebrados ni con cables a la vista.

Emergencias

Planes yio
procedimientos

Conlalnfnrma:mpmpmnadapnrhsemsas.mspmales
amenazas reales {de origen natural. humano yo biclogico-sanitario) a las
cuales se encuenira expuesto en el lugar donde presta sus senvicios,
debera confeccionar el plan de emergencia que indigue como responder
ante la ocumencia de ellas.

Para esto, =& recomienda ufilizar el mstrumento confeccionado por
OMEMI. "PLAN FAMILIA PREPARADA, el cual establece B pasos para
determinar medidas para estar mas seguros y mejor preparados en caso
de emergencias, deblendo acceder a  www.famiiapreparada.cl
descargando los formatos ded plan v accediendo a la capacitacion para
desamollaro.

Emergencias

Condicion de las
instalaciones

Sumade al punto anterior debe identificar las VIAS DE EVACUACION
[extenior e interior), salidas de emerngencias y ZONAS DE SEGURIDAD
asociadas al ugar donde realiza & teletrabajo, revisando periddicaments
que se encuentren despejadas y libres de obstaculos.

Emergencias

Vias de
eyacuacion /
Zonas de
segundad

Mantenga las repisas o muebles de pared del entomo del puesto de
trabajo (asi como los restantes del kugar) anclades a los muros
estructurales del lugar. evitando las CAIDAS de objetos o de los mismos
que s pueden generar durante los sismos.

Almacenamiento

Almacenamiento

Mantenga & lugar donde se realiza su trabaje a distancia lbre de
ALMACENAMIENTO de liguidos o solides combustibles. En &l caso de
existir, el almacenamiento de materias combustibles o inflamables s
debe realizar en recintos especificos destinados para tales efectos.
segln la normativa legal vigente aplicable.

IMETRUE TV —Obigacian de imformar (000
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MEDIDAS PREVENTIVAS | METODOS DE TRABAJID CORRECTOS

Hemamientas,
equipos,
magquinarias.

Squipns,
magquinarias

Freste especial cuidado con las HERRAMIENTAS, EQUIPOS YiD
MAGUINARIAS con la que usted opera, ya que podria sufrir un accidente
si su cusrpo enira en contacto con partes mowiles, transmisiones o
puntos de operacion.
Ademas, debe verificar diariamente que estén debidamente protegidas
todas estas paries moviles, mediante el uso de los resguardes existentes.
5Si observa que los resguardos y dispositives de seguridad de las
hemramientas. equipos y'o magunarias presentan inconvenientes o no
cumplen su funcion, comuniguelo inmediatamente 3 su supervisor.

Mobiliarie

Escritorio, mesa o
similar - Espacio
inferior

Mantenga las siguientes medidas preventivas en el uso de su
ESCRITORIO (mesa u otro mobiliaro smilar):

= Cologue estratégicamente los elementos que debe ufilizar en sus tareas
diarias, procurando que los elementos de mayor uso queden dentro de
su aleance funcional (pantalla, teclado, mouse, documentos, ete.) de
manera que el espacio sea amplio, comodo y facil de utilizar.

= Mantenga una altura de la superficie superior del escritonio (mesa u otro
mobiliaric similar) que permita apoyar comodamente y en forma segura
¥ 5in esfuerzos sus codos y antebrazos.

= Mantenga el espacio inferior de este mobiliario despejado, procurando
no acumular objetos ya que ke impedinan sentarse comectamente y
mantener movilidad en swus extremidades inferiores. Ademas,
eventualmente, generan un riesgo de caida ya que podria enredar sus
pies.

Mobiliarie

Silla de trabajo -
Base de apoyo

Considere mantener las siguientes medidas preventivas en el uso de la
SILLA DE TRABAJD:

= Ajuste su asiento de manera gue su altura pemmita que se fomme un
angulo de 0° entre brazo y antebrazo al moments de digitar sobre &
compartador.

= Asimismo, reqgule ka altura del apoyabrazos v ocupe toda la superficie
del asiento (evite sentarse en el borde) v apoye su espalda sobre el
respaldo.

= En todo momento el ajuste debe permitir libertad en |la zona poplitea
{detras de la rodilla) cuando este sentado con la espalda apovada
completamente.

Equipos y

Ubicacion de los
equipos

Mantenga una ADECUADA POSTURA frente al computador que incluya:
= Posicion del monitor frente al usuario a una distancia entre 50 a 70 cm.
del usuario. La zona superior del monitor debe estar alineada con la linea
de vision horizontal.

= Los brazos deben estar apoyados sobre el plano de trabajo o en los
apoya brazos de la silla

= La espalda debe estar apoyada en el respaldo de la silla (zona lumbar
y dorsal) y la inclinacion del respaldo se debe regular entre B0° y 105°.

= Los pies deben estar apoyados en el piso o en reposa pies. mientras
las rodillas flectadas en un angulo superior a DO°.

= Mo s debe trabajar desde la cama, sofa u otra estancia. Solo se puede
por periodes brewes (no mayor a 30 minutos) y como forma de alternar
la postura sentado.

structives)

Habitos posturales
{Procedimientos/In

Pausas de trabajo

Realice PAUSAS a lo menos dos veces por jomada, tanto en la manana
como en |a tarde ¥ con una duracion de aproximadamente 15 min.,
destinandose a actividades distintas a las tareas del puesto o bien a la
realizacion de caminatas o ejercicios suaves.

IMSTRUCTIVO —Obigacion de informar (OO0
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MEDIDAS PREVENTIVAS | METODOS DE TRABAJD CORRECTOS

Factores
ambientales

lluminacion

Mantenga una adecuada ILUMINACION del puestn de trabajo.
considerando bo siguiente:

» Indicar al trabajador disponer el puests de trabajo en una ubicacion con
buena ilurminacion general natural o artificial), que le permita leer sin
dificultad documentos mpresos.

« De ser necesario, complementar con duminacion local (lamparas o
similares), ubicadas en forma lateral a la ubicacion del trabajador, con el
apantallamiente direccionado a las tareas (teclade o lectura de
documentos ).

« Mantener una limpieza periodica de las keminarias y ventanas, asi como
la sustitucion de las bombillasfubos fluorescentes en caso de estar
dafiadas o al final de su vida Gtl, antes de que funcionen de manera
deficiente {presenten parpadeos).

Factores
ambientales

lluminacion

Para gue el campo visual se encuentre ibre de REFLEJOS o BRILLOS
directos/indirectos, considere o siguiente:
= Ubigue la pantalla o monitor de tal manera que las ventanas queden
orientadas en forma perpendicular respecto al plano de la pantalla (al
costado imguierdo o derecho). Las wentanas no deben quedar detras ni
delante del monitor.

» Utilice los sistemas de regulacion de brillofcontraste que incorpora la
pantalla o manitor.

« Adquiera el habito de wiilizar las cortinas wo persianas para reqular la
contribucion de la luz natural en el recinto.

« Adquiera el habito de utilizar los controles de apagado y encendido de
las luminarias, evitando ambientes poco uniformes o la presencia de
reflectancias sobre las superficies del puesto de trabajo.

= Evite utilizar superficies reflectantes en el entorno.

Factores
ambientales

Ruidao

Mantener fuentes de ruido intemas en intensidades controladas, por
ejemplo: timbre del celular silenciado o con vibracion ubicade al lado del
teclado o monitor, alertas sin sonido en plataformas de trabajo, timbre en
volumen bajo, utilizacion de aud fonos en videoconferencias.

Mantenga las fuentes de RUIDD INTERHO en intensidades controladas,
con el objeto mantener | considerando lo siguiente:

= Trasladar los equipes ruidesos a recintos alejados del puesto de trabajo.
= Separar los equipos ruidosos de las superficies que ko rodean mediante
elementos aislantes.

« Regular los niveles del wolumen del timbre delilos telefonols).

» Considerar el uso de alarmas visuales o vibracion en los teléfonos.

« Alertas sin sonido en plataformas de cormeo o mensajeria, entre otnos.

Factores
ambientales

Ventilacion

Debe mantener una frecuente VENTILACION del lugar de trabaio, al
menos tres veces al dia por 10 minutos. De ser posible, mantenga una
puerta o una ventana abierta para el ingreso de aire nuevo.

Factores
ambientales

Temperatura

Debe mantener en el puesto de trabajo una TEMPERATURA que geners
confort termico para a la realizacion de sus actividades. Como referencia
los rangos promedio de temperatura son:

- Rango promedio en invierno: 20°C - 23°C

- Rango promedio en verano: 23°C - 26°C

INSTRYCTIVO —Cbigacion de informar ({01
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T

MEDIDAS PREVENTIVAS | METODOS DE TRABAJD CORRECTOS

Fisicos

Ruido

Existe la posibilidad de que usted esté expuesto a niveles de ruido que
pudieran afectar su sistema auditivo, por lo tanto, debe utilizar los
PROTECTORES AUDITIVOS entregados por la crganizacion mientas se
generan kas implementacion del protocole PREXOR.

Recusrde revisar periddicamente el comecto estado de estos elementos
de proteccion personal. Informe a su supenvisor si presentan fallas o
deterioros que afecten las condiciones de wso para proceder a su

Quimicos

Polvo en
suspension

Existe la posibilidad de que usted esté expuesto a niveles de AGENTES
QAUBMICOS que pudieran afectar su salud de manera importante.
Mizntras se efectian las mediciones cualitativas o cuantitativas, ufilice
los elementos de proteccion proporcionado por la empresa

Ademas, para la identificacion, sefializacion, neutralizacion, transporte,

incineragion, ellrrmamn o tratamiento, siga el procedimients establecido
por la organizacion. Frente a cualquier duda, pregunte a su supervisor
direcho, evitando actuar por iniciativa propia.

Biomecanicos

Manejo manual de

Cuando tenga que efectuar MANEJO MANUAL DE CARGAS, utlice =l
siguients método de levantamiento seguro:

« Cologue un pie defras de ka camga v ofro al costado, doble las rodillas
manteniendo |a espalda recta al ponerse en cuclillas;

desconexion

cargas « Pegue & menton al pecho, tome firmemente &l objeto que se pretende
levantar por medic de uwn comecto agame  palmar,
Mantenga los brazos y codos pegados al cuerpo y levante la carga
utilizando la fuerza de los muslos evitando curvar |a columna.
OFQE'IB:IEI'I del | Tiempos de Debe respetar los horarios de trabajo acordades con el empleador,

asegurando mantener una DESCONEXION de al menes 12 horas
seguidas.

INFORMESE de los objetivos yio metas asociadas a sus labores,

Organizacion del | Indeterminacion soligitando  retroalimentacion oportuna  respecty a estas.
trabajo de objetivos Ademas, de ser necesario, consensue con su supervisor direcio la
cantidad de tareas a realizar y los plazos de estas.
F'a'tu::pe en los espacios de CﬂHUHICﬁClﬂH generado por la
Falta de organizacion, con € objeto de mantener una conexion entre su equipo y
0. ml anzacion del relaciones su jefatura.
o interpersonales Ademas, informese de los canales de comamicacion existente para
comunicarse facilmente con su jefatura directa durante ka jomada laboral.
R Infarmes e sobre los riesgos de trabajar en SOLITARIO o AISLADO, que
roanzs Trabajo aislado se pueden generar al estar en modalidad de teletrabaje o trabajo a
trabajo : ;
distancia.
Orqanizacion del | P d En sus actividades de digitacion realice DESCANSOS en proporcion 4:1
roanzacian dm = (trabajo-descanso). Es decir, debe contar con 5 minutes de descanso
frabajo EEAnso cada 20 minutos de digitacion continua,
. Cumgla el instructivo entregado por la organizacion para acceder a las
Feen o P — PRESTACIONES DEL SEGURO DE LA LEY N° 16.744, llenando los
agrupacion ) nmativo

registros que deben ser completados.

INSTRYCTIVO —Cbigacion de informar ({01
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SEOUID
achs P
BAGRUPACION DE suB-
EXPOSICION CLAZIFIC ACION RIEFG0S MEDIDAS PREVENTIVAS | METODOS DE TRABAJD CORRECTOS
Debe participar en todas las actividades de CAPACITACION en
General (otra Cumplimiento seguridad v saked en & trabajo que realice su organizacion. Una vez
agrupacion) nomativo efectuadas estas capacitaciones. debe aplicar todas las medidas
preventivas que fueron entregadas.
. Cumpla todas las instrucciones establecidas por la organizacion,
GE"HE:’:;E Bumnhr::mu relacionadas con los procedimientos y métodos seguros de trabajo,
agrupac ormat entregados en |a obligacién de informar (ODI),
A Debe dar fiel cumplimiento a aquellas normas establecidas en &
GE:}'E”'.E;:? Cumpimiento REGLAMENTO INTERNO de la organizacién. Su no cumplimiento
agrupac puede generar la aplicacion de las sanciones ahi establecidas.

Sumado a lo anterior, se le solicita mantener una actitud positiva, respetando permanentements |a
sefializacion dispuesta en el centro, participar en las actividades de capacitacion y usar los elementos de
proteccion personal gue se han asignado.

Firma y timbre empresa Firma vy Rut del trabajador

INSTRUCTIVO —Obigackn de Informar {000 12
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” BanCOEStado AUTOEVALUACION DE TRABAJO A DISTANCIA Y TELETRABAJO
Centro de Contacto

Rzt Sotial Empresa [Nombre Empresal; Bancobstada Contacto 24 horas.

Rt Empeza: 5697962041

Mombre del Trabajadorta:

Fut del Trabsjadorts:

Gorrea dhctrinico del abajader:

Lugar donde 5¢ apliza b aukosvsbuacicn [direceion;

Ciamuna donde 22 aplica b wtaerlvacion:

Co O —a | On o e oD P

Rgion dunde ¢ aplca la whoealvacion:

Fecha deaplicaridn:

Tipa de trabajo que realiza [tebetrabajaftrabajo o distancial:

Trabiafe o dlstanciz: el on quc of frabafhdor prasts 745 soviins, dadel s
parchlents dedh sy domicile ¢ ot igar o legares dlskitor 2 los
astablucimistes, instatiiones o faonas g fr ampress,

Teletrabajo
Telotrabaja: oqual n g of frabafacdir prosts 745 soiies, dodel o
parchlents dedh sy domicile ¢ ot igar o legares dlskitor 2 los
astablacimisites, fvstatseiones & fooas g fr amprass, modlands o
whillaciin gk mohes decnafiqicas, inomatices, o gk febeamimizacines,
& sitales sarvicias @uban rapartarse modlante estes madies,

Presenta shqun discapacidad [ seiale qué tipo, Ej: mators, visual, cognitivr

| L]
[$¢ comple conla | [No se comple con
totalidad de lao las | ninguaa de la o las
preguatas.] preguatas.]

NRO CLAZIFICAC

I6H DEL AGRUPACION DE PELIGROS PREGUNTA DE EYALUACIGN
PELIGRO

ilas herramiientas, equipaz ylo maquinarias que
1| Sequrided | Hemamicntas, equipos, maguinarias il 5 encuentran en buen eskada y con sus
s mitiles probegidus?

NiA OBSERYACIONES

iConace cules son lus sitvacianes de emergencia,
de arigen natural Ej: tzunami, nevadas, ahid,
dermumbez, ete.| humana [Ej: incendio,

2 | Sequided | Emergencias explosiones, fugas, robo, ete.] o de origen
biolagico zanitur (£, Covid-H9, hantuvireg, ehc),
que 5t podrian generar en su lugar de trabajoy
coma procedyr frente 3 elas?
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Erguninics:

Mabilizria

§Egar e tobo cuenta con o i
il necesaia parareliza s ibores de
tletrabajo (Ef. natebaok o CPU,montor, by,
matse, bl seritaro g mes, sk adaptabl,
ipuna i e

Exquninicas

Meabiliara

iLa sopefcie de abajo 5 afcente para
atamedar e dementos que it paa redlizar
dlteletmabajo alnzarls comadaments, apay
3l ntebranes e casi e ho contar con
spuuabrazes e sl s cono imbin o
et o pies o o

L
Ergonimicas

Equipo

iEImentor  pantilade visplancin g og
daos pemite viswalizar s contenid o itz
s hicudsde ol e g s itn g e
h abezay pemity st e o ojo que e
leantar y oy cabeza?,

Exgnanices

Bocesorivs

{E0 el oo  most, b permitn ¢l apoyo
el antebrazegy et et o
dighr!

L
Ergonimicas

Mabiliria

iLail il b pemite apar comadmente
I expads, spayar oz antebraans comadaminte
on supefci derabajo [ on el apoyabranes de
il 5 gue e con k), dapone
rodlas gl ds 30 soperion yapan
I pis en o el [ 0 o i

Exgnanices

Mebiliara

{EIbarde upiriorde b ptalh de computadar
st encintraa bt e o gjoc?

L
Ergonimicas

Pracedinientas! htructivas

iE1rabajo it e durane | e e
piriadas d paus que parmitancaminar,hace
e s, entndo b pochua it de
Habajo porbrgas peridas?

Fisitas

Embiinales

{Eltabo que s consides by licin
hetamiata plo maginarias e genera rido?
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Buimizes

Ambicntales

la uctividud que vl b oblig  utlar
Materiales, que dirante 50 prces generin polva
0 suzpein?

Biamecinicas

Cargn di trbaja

la uctividad que realiz implca efectuar
matimicakas repetitivns oo maver carga, superiar
3 il y i s de elemantos mecinicos?

Picosadhl

Crqurizacion 8¢ rabajo

Dispont de wn periada diaro 8t descanerion
astguradn d ol menas 12 harss cantinuas, enlos
e st ablgada 1 responder comwnicacions,
ardsnies o requerimieatas?, iEn ese peiods o3
contuckadl por s orgunizuin (limachs
beefonica, Whatsp, cares cectinico v otres
medios)?

Piicosacil

Orguizacian el rakajo

et con nfarmacion especiva o obitvas
o metas asociadas 3 sus abores y redbe
reralimentucin oportu respecta  isas?

Piicosacil

Orguizacian el rakajo

Enlh organizacion eistn etanci estblecides
por ol enplador de nteaccion  apaye con
compneres debab? Puede comwnicarse de
manera eipeity il con s et directy
durant iy jomadh lboral?

Picosadhl

Crqurizacion 8¢ rabajo

8l ha nfarmada sobre o riesqos de trabaar
nsalitaria o aishdo, que 2upone s modalided de
teletrabja o trobajo 1 distanch?

Picosadhl

Crqurizacion 8¢ rabajo

Sicumphe hbores e digitucitn, xonoce og
tiempos de descanso de que debe disponer?

Gimersl

Gimersl

iCanoce I que debe bacer para prevenin
accidentes deltrabajo o enfermedades
prakezioniles ylos benficios o prestaciones de o
ey W' 46,744 (equro abral) en caso de acurirl
wnaccidente o enfermedad boral?
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FICHA TIFO OE FICHA PUBELICD SECTOR
TEEH'CA APREMDEA PREVENIR EMPRESAS GEMERAL
COMITES
PARITARIDS

<

(O DE TRASTORMOS MUSCULDESQUELETICOS (TME)

COMO EVITAR LOS TME EN MANOS Y BRAZ0S

LOS TME?

Son alteraciones de estructuras
eorporales coma misculos, articulaciones,
tendones, ligamentos, nervos y huesos
gue pueden ser generadasyf o agravadas por
&l trabaje o el entorma en el gue se desarmolla.
Los TME se pusden manifestar como
unasimple molestia jej dolor muscular]
hasta una enfermedad profesional

lej- Tendinitis, Epicondilitis]. Los TME
disminuyen la calidad de vida y de
productividad individual, ademds generan
un elevado costo para las empresasy la
economia nacional

@ CURSOS DE CAPACITACION ACHS

Todos los trabajadores que realicen este
tipo de labores pueden participar en las.

siguientes cursos:

iCUALES SON LAS
CAUSAS DE TME?

Este problema es multifacterial, recono-
ciéndose factores personales y laborales.

Los principales factores de riesgo asocia-
dos al trabajo son el desarmollo de tareas
gue implican el use de fuerza, pasturas
forzadas y movimientes repetitivas por
tiempos prolongados sin pawsas. As-
misma, el frisy el uso de herramientas
que generan vibrackin son factores que
podrian agravar o desencadenar un TME.

HORMA TECHICA DE IDENTIFICACION
¥ EVALUACION DE FACTORES DE
RIESE0 TMERT IMINSAL)

RECOMENDACIONES
PREVENTIVAS

Algunas recomendaciones bisicas son
las siguientes:

= 5i tu trabajo as repetitive, genera paw-
sas de trabajo. Mo existe una norma
especifica para cada tipo de labor, pero
s acegta coma criterio general man-
tener una relacién 51 en el rgiman
trabajo-descanso, es decir, 50 minutos
de trabaje por 10 de descanso.
Procura realzar varias tareas y rota
entre ellas durante el dla para evitar
la monatonia. Alterma el uso de la mus-
culatura.

Procura eliminar o reducir el use de
fuerza mediante herramientas que
faciliten la tarea [por ejemalo, usa
desatomilladores eléctricos).

Cuida tu cuerpo y haz ejercicios de
elengacién de la musculatura utilzada
posterior a la ejecuciin de la tarea
[fig.10.

HORMATIVA
ASOCIADA

Morma técnica para dantificar y avsluar los
factores de riesgo de TME milscionados al
trabajo [Daoroka N9

E-Lsamning

2 EVITANDD DOLENCIAS MUSCLILO-

ESQUELETICAS DE EXTREMIDADES
SUPERIORES [TMERT) EN 5U TRABA M

cOmIGD: FT-054Y_01
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P BancoEstado
REGISTRO TOMA DE CONOCIMIENTO TRABAJADOR NUEVD.

|'-'- Contro de GContocta

SERVICIO

NOMERE

RUT

CARGO

FECHA

TEMA TRATADO FIRMA

Autorizacion de Envio Informacion Digital.

Ohligacion de informar Riesgos Laborales.

DOhligacion de Informar Riesgos
Labeorales Trabajo a distancia y
Teletrabajo.

CURSO ERGOMNOMIA TMERT Y
FT TMERT administrativo

FT Riesgos Psicosocizles

Autorizacidn envio Reglamento Interno
de Orden Higiene y Seguridad digital.

Registro entrega Reglamento Interno
de Orden Higiene v Seguridad 2024
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ANEZXO 4.

NUMEROS DE EMERGENCIA VIGENTES

PN BancoEstado

== Centro de Contactoc

Depto. de Prevencion de Riesgos.
NUMEROS DE EMERGENCIA

ORGANISMO FONO UBICACION.
EMERGENCIA
ACHS 1404 ACHS
041- 2876477
Plan Cuadrante CORONEL
CARABINEROS Lota Alto
7-9599013 LOTA
7-9599014

BOMBEROS 041-2876222 CORONEL

TELEFONOS DE EMERGENCIA

Asistencia Publica Lota
Asistencia Pablica Coronel

041-2403300
041-2711061

Carabineros Lota
Carabineros Coronel

041-2876477
041-2711133

Bomberos Lota

041-2876222
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ANEXO N°5

5.1 MANUAL DE PREVENCION DE DELITOS

MANUAL DE PREVENCION DE DELITOS LEY 20.393 DE RESPONSABILIDAD
PENAL DE LAS PERSONAS JURIDICAS

INTRODUCCION

MARCO NORMATIVO

CONCEPTO DE RESPONSABILIDAD PENAL DE LAS PERSONAS JURIDICAS
Atribucion de Responsabilidad Penal a una Persona Juridica

SANCIONES O PENAS QUE ESTABLECE LA LEY PARA LAS PERSONAS
JURIDICAS

MODELO DE PREVENCION DEL DELITOS
Responsabilidades del Gobierno Corporativo.
Componentes del Modelo de Prevencion de Delitos
Capacitacion
Difusion del manual de prevencion de delitos.
Comunicacion de la Gestion de Prevencion
Monitoreo de los Controles Mitigantes
Canal de Denuncias Ley de Responsabilidad Penal

PRINCIPIOS BASICOS DEL CANAL DE DENUNCIAS LEY RESPONSABILIDAD
PENAL

Eventos a Reportar
Gestion de las Denuncias Relacionadas con la Ley Responsabilidad Penal
Certificacion del Modelo de Prevencion de Delitos.
supervision
Auditoria Interna BancoEstado y filiales.
APROBACIONES
DELITOS CONTEMPLADOS EN LA LEY N° 20.393
Lavado de Activos (Articulo N° 27 Ley 19.913)
Financiamiento del Terrorismo (Articulo N°8 Ley N°18.314):
Cohecho (Articulos N° 250 y 251 bis del Codigo Penal)
Negociacion Incompatible (articulo 240 del Cédigo Penal)
Corrupcion entre Particulares (articulos 287 bis y 287 ter del Codigo Penal)
Apropiacion Indebida (articulo 470 N°1 del Codigo Penal)
Administracion Desleal (articulo 470 N°11 del Codigo Penal)
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Otros delitos que generan responsabilidad penal de las personas juridicas (No
aplicarian a la Corporacion BancoEstado)

Inobservancia del Aislamiento u otra Medida Preventiva dispuesta por la
Autoridad Sanitaria, en Caso de Epidemia o Pandemia (Ley N°21.240, que
Modifica el Codigo Penal y La Ley N°20.393)

LINEAMIENTOS CORPORATIVOS RESPECTO de REGALOS
ANEXO A

MANUAL DE PREVENCION DE DELITOS LEY 20.393 DE RESPONSABILIDAD
PENAL DE LAS PERSONAS JURIDICASi INTRODUCCION

BancoEstado y sus Filiales s6lo realizan y participan en negocios con estricto apego
a la legalidad vigente, dentro de la cual destacan su propia Ley Organica, la Ley
General de Bancos, Ley de Mercado de Valores, normativas de las Superintendencias
de Bancos e Instituciones Financieras y de Valores y Seguros.

Chile ha definido, a través de la Ley N° 20.393 y sus modificaciones, que establece y
sanciona la Responsabilidad Penal de las Personas Juridicas, que los delitos de
Lavado de Activos, Financiamiento del Terrorismo, Cohecho, Receptacion,
Negociacion Incompatible, Corrupcion entre Particulares, Apropiacion Indebida,
Administracion Desleal e Inobservancia del Aislamiento u otra Medida Preventiva
dispuesta por la Autoridad Sanitaria, en Caso de Epidemia o Pandemia, tienen tal
relevancia que hace responsables de su prevencion y control a las personas juridicas
cualquiera sea su forma o finalidad.

Para BancoEstado el intento o materializacion de dichos delitos, ademas de su
gravedad intrinseca, son una amenaza al prestigio, confianza y reputacion de la
empresa, especialmente en atencion al caracter de Empresa del Estado que reviste el
Banco.

La implementacion del Modelo de Prevencion de Delitos, no solo protege a
BancoEstado y sus Filiales en su calidad de personas juridicas, sino también a sus
autoridades y colaboradores, por lo tanto, se requiere la participacion de todos para
prevenir y evitar la ocurrencia de cualquiera de los delitos que contempla la ley N°
20.393 y sus modificaciones.

MARCO NORMATIVO

Con fecha 2 de diciembre de 2009 entr6é en vigencia la Ley N° 20.393 sobre
responsabilidad penal de las personas juridicas en los delitos de lavado de activos,
financiamiento del terrorismo, y delitos de cohecho que indica.

En el mes de junio de 2016, entr6 en vigencia la Ley N° 20.931 que incorporo¢ el delito
de Receptacion.

Posteriormente, el 20 de noviembre de 2018 se publico la Ley N° 21.121 que incorporo
4 nuevos delitos; Negociacion Incompatible, Corrupcion entre Particulares,
Apropiacion Indebida y Administracion Desleal.

Con fecha 31 de enero de 2019, se publico la Ley N° 21.132 que moderniza y fortalece
el ejercicio de la funcion publica del Servicio Nacional de Pesca, agregando 4 nuevos
delitos que generan responsabilidad penal a las personas juridicas (Delito de
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contaminacion de aguas, Delito relacionado con la veda de productos, Pesca ilegal de
recursos del fondo marino, Procesamiento, almacenamiento de productos escasos sin
acreditar origen legal), éstos ultimos delitos aplican principalmente a esa actividad
sectorial y no afectarian a la Corporacion BancoEstado.

Esta ley, se remite a las siguientes normas, que son las que tipifican los delitos
mencionados:

Esta ley, se remite a las siguientes normas, que son las que tipifican los delitos
mencionados:

v’ Articulo N° 27 ley N° 19.913, sobre lavado de activos (ver anexo A).
v' Articulo N° 8 ley N° 18.314, sobre financiamiento del terrorismo (ver anexo A).

v' Articulos N° 250 y N° 251 bis del Cédigo Penal sobre Cohecho a funcionario
publico nacional o extranjero.

v Ley 20.818 “Perfecciona los mecanismos de prevencion, deteccion, control,
investigacion y juzgamiento del delito de lavado de activos”, que modifica la Ley
19.913 de Lavado de Activos, amplia la nomina de delitos base o precedentes de
lavado de activos. (Ver detalle en Anexo A)

v’ Articulo 456 bis A del Coédigo Penal, sobre receptacion.

v’ Articulo 240 del Cédigo Penal, Negociacion Incompatible.

v’ Articulos 287 bis y 287 ter del Codigo Penal, Corrupcion entre Particulares.
v' Articulo 470 N°1 del Codigo Penal, Apropiacion Indebida.

v" Articulo 470 N°11 del Cédigo Penal Administracion Desleal.

Como consecuencia de la crisis sanitaria que enfrenta nuestro pais producto de la
pandemia Covid-19, se ha incorporado un nuevo delito. El 20 de junio de 2020 se
publico la Ley N°21.240, que modifica el codigo penal y la Ley N°20.393 para
sancionar la inobservancia del aislamiento u otra medida preventiva dispuesta por la
autoridad sanitaria, en caso de epidemia o pandemia.

CONCEPTO DE RESPONSABILIDAD PENAL DE LAS PERSONAS JURIDICAS

Ademas de las sanciones penales aplicables a personas naturales que participan en
los delitos mencionados, la responsabilidad puede hacerse extensiva a la persona
juridica en donde ellos se desempenan. El alcance de la responsabilidad penal aplica
a las personas juridicas tanto de derecho privado, con o sin fines de lucro, incluyendo
a las corporaciones y fundaciones y las empresas del Estado incluido BancoEstado y
sus filiales.

Atribucion de Responsabilidad Penal a una Persona Juridica

Para que una persona juridica sea responsable penalmente, los delitos deben haber
sido cometidos por sus directores, responsables, ejecutivos principales o quienes
realicen actividades de administracion o supervision o por personas naturales que
estén bajo la direccion o supervision directa de algunos de los anteriormente
nombrados, independiente de su situacion contractual.
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La ley sanciona a las personas juridicas, sin embargo, es importante destacar que las
personas naturales (trabajadores, independiente de su situacion contractual o rango
jerarquico) no se eximiran, en ningun caso, de su responsabilidad penal por los
hechos cometidos, o les seran aplicables las sanciones que establezcan las politicas
y procedimientos de BancoEstado y/o Filiales segun corresponda.

En el caso que estas personas naturales hayan cometido el delito exclusivamente en
ventaja propia o a favor de un tercero, la persona juridica no sera responsable por
dichos actos; porque no se enmarca dentro de la Ley 20.393; sin embargo, las
personas naturales responsables, seran sancionadas por los delitos correspondientes
a la falta cometida.

La atribucion de la responsabilidad penal de las personas juridicas se fundamenta
sobre tres pilares:

v Existencia de un hecho punible (LAVADO DE ACTIVOS, FINANCIAMIENTO DEL
TERRORISMO, COHECHO, RECEPTACION, NEGOCIACION INCOMPATIBLE,
CORRUPCION ENTRE PARTICULARES, APROPIACION INDEBIDA Y
ADMINISTRACION DESLEAL) cometido por alguna de las personas que realicen
actividades de direccion o administracion de la persona juridica (duenos,
responsables, ejecutivos principales), o por personas que se encuentren bajo su
supervision directa (empleados en general).

v' Comision del delito en interés de un beneficio directo o provecho para la persona
juridica.

v' Que la comision del delito fuere consecuencia del incumplimiento de los deberes

de direccion y supervision establecidos para estos efectos (ausencia del modelo o
ineficacia del mismo).

SANCIONES O PENAS QUE ESTABLECE LA LEY PARA LAS PERSONAS JURIDICAS
e Disolucion de la persona juridica o cancelacion de la personalidad juridica.

e Prohibicion temporal de celebrar actos y contratos con organismos del Estado.

e Pérdida parcial o total de los beneficios fiscales o prohibicion absoluta de
recepcion de los mismos por un determinado tiempo.

e Multa a Beneficio Fiscal desde las UTM 450 A UTM 300.000.

e Penas Accesorias:

- Publicacién de un extracto de la sentencia condenatoria en el Diario Oficial u
otro de circulacion nacional.

- Comiso del producto del delito y demas bienes efectos, objetos, documentos,
instrumentos, dineros o valores del mismo seran decomisados. De no ser
posibles decomisar estas especies, se podra aplicar el comiso a una suma de
dinero equivalente a su valor.

- Comiso de los activos patrimoniales cuyo valor correspondiere a las ganancias
que se deriven del ilicito.

- En los casos en que el delito cometido suponga la inversion de recursos de la
persona Juridica superiores a los ingresos que ella genera, se impondra como
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pena accesoria el entero en arcas fiscales de una cantidad equivalente a la
inversion realizada.

MODELO DE PREVENCION DEL DELITOS

Considerando el principio fundamental que BancoEstado, sus Filiales y Empresas
relacionadas, siempre desarrollan sus actividades con estricto apego a las normas
que las rigen, el Comité Ejecutivo del BancoEstado adoptoé un Modelo de Prevencion
de Delitos de conformidad a lo establecido en la Ley N° 20.393, en adelante el “Modelo
de Prevencion de Delitos”, que busca cumplir con las normas regulatorias y
especialmente fortalecer el gobierno corporativo.

El objetivo del Modelo de Prevencion de Delitos es establecer herramientas de
prevencion y deteccion de manera proactiva y anticipatoria a la ocurrencia de delitos
de lavado de activos, financiamiento del terrorismo, cohecho y receptacion.

Los deberes de Direccion y Supervision, deben aplicarse para los trabajadores que
ejercen cargos de supervision al interior de la corporacion BancoEstado.

El Modelo de Prevencion de Delitos, contiene los siguientes elementos:
1.- Designacion de un Encargado de Prevencion de Delitos.

* Un Encargado de Prevencion de Delitos nombrado por el Comité Ejecutivo, rol
que recae en la figura del Director de Cumplimiento, en el caso del Banco, quien
durara en su cargo 3 anos, el que podra prorrogarse por periodos de igual
duracion. Las Filiales, a través de sus respectivos Directorios, deberan designar
y mantener la renovacion de los cargos de sus respectivos Encargados de
Prevencion de Delitos.

» El Encargado de Prevencion de Delitos de BancoEstado y Filiales
respectivamente, cuenta con autonomia respecto de la Administracion de
BancoEstado y Filiales.

2.- Definicion de Medios y Facultades del Encargado de Prevencion de Delitos:

a) Los recursos y medios materiales necesarios para realizar adecuadamente
sus labores, en consideracion al tamano y capacidad economica de
BancoEstado y Filiales.

b) Acceso Directo a Comité Ejecutivo y Directorios, en caso de Filiales, para
informar oportunamente de las medidas y planes implementados en el
cumplimiento de sus funciones, y para rendir cuenta de su gestion y
reportar a lo menos semestralmente.

3.- Sistema de Prevencion de Delitos:

Para su implementacion y régimen del Sistema, se efectian permanentemente las
siguientes acciones:

a) Se identifican las actividades o procesos y areas de mayor riesgo de
BancoEstado y Filiales.
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b) Se establecen protocolos, reglas y procedimientos especificos, tales como: un
Manual de Prevencion de Delitos para BancoEstado y Filiales, Manual para el
otorgamiento de Regalos y Patrocinios; se incluyeron clausulas de la Ley 20.393
en los contratos de Trabajadores y proveedores, se creo una Declaracion Simple
de Relacion Comercial y de Parentesco para proveedores, se incluyeron las
materias de la Ley dentro del Reglamento Interno de Orden de Higiene y
Seguridad y Manual de Etica.

c) Se identifican los procedimientos de administracion y auditoria de los recursos
financieros que permitan a BancoEstado y Filiales prevenir su utilizacion en
los delitos senalados.

d) Existen sanciones administrativas internas, establecidas en el Reglamento de
Orden Higiene y Seguridad, asi como procedimientos de denuncia o
persecucion de responsabilidades pecuniarias en contra de las personas que
incumplan el sistema de prevencion de delitos.

4.- Supervision y Certificacion del Modelo de Prevencion de Delitos.

a) El Encargado de Prevencion de Delitos, en conjunto con la Administracion para
BancoEstado y Filiales, ha establecido métodos para la aplicacion efectiva del
Modelo de Prevencion de Delitos y su supervision a fin de detectar y corregir
sus fallas, asi como actualizarlo de acuerdo al cambio de circunstancias de la
respectiva entidad.

b) BancoEstado y sus Filiales, han optado por certificar su Modelo de Prevencion
de Delitos, a través de una Empresa independiente, debidamente inscrita en la
Comision para el Mercado Financiero.

Responsabilidades del Gobierno Corporativo.

El Comité Ejecutivo de BancoEstado, los Directorios de cada una de las Filiales y los
Encargados de Prevencion de Delitos, seran en conjunto, responsables de la efectiva
implementacion y aplicacion del Modelo de Prevencion de Delitos. Los roles y
responsabilidades del Gobierno Corporativo en el marco del Modelo de Prevencion de
Delitos son:

Comité Ejecutivo y Directorios de Filiales.

Tienen la responsabilidad de verificar permanentemente que la Corporacion
mantenga un adecuado control de los riesgos y resguardar el prestigio y
reputacion de la misma; logrando sustentabilidad en el largo plazo. En el marco
del Modelo de Prevencion de Delitos debe:

v Designar al Encargado de Prevencion de Delitos para BancoEstado y Filiales
respectivamente, los que tendran una duracion en su cargo de tres anos,
renovables.

v Tomar conocimiento periddicamente sobre el cumplimiento de las medidas
preventivas que adopte el Encargado de Prevencion de Delitos y del
comportamiento de la organizacion en relacion al estatus del Modelo.
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v’ Proporcionar al Encargado de Prevencion de Delitos los medios y facultades
suficientes para el desempeno de sus funciones.

Encargados de Prevencion del Delitos de BancoEstado y Filiales.

El Encargado de Prevencion de Delitos, en adelante EPD, de BancoEstado y Filiales,
tiene por mision gestionar y monitorear el Modelo de Prevencion de Delitos y el
establecimiento de protocolos, reglas y procedimientos especificos que permitan a los
trabajadores que intervienen o participan en las actividades o procesos de negocio o
de apoyo, programar y ejecutar sus tareas o labores de una manera que prevenga la
comision de los delitos.

Las principales caracteristicas de este rol son:

v" Dependencia funcional del Comité Ejecutivo en el caso de BancoEstado y del
Directorio en el caso de las Filiales, y cuentan con autonomia respecto de la
administracion de BancoEstado y Filiales, respectivamente.

v" Acceso directo al Comité Ejecutivo de BancoEstado y al Directorio de cada Filial
respectivamente, para informar las medidas y planes implementados de las
gestiones del Modelo.

v' El Encargado de Prevencion de Delitos de BancoEstado y de cada Filial, debera
reportar semestralmente al Comité Ejecutivo y de Riesgo para el caso del Banco;
y a sus respectivos Directorios en el caso de las Filiales.

v Mantener disponibles los canales de comunicacion, asi como también, de analizar
y resolver respecto de las denuncias referidas a los delitos contemplados en la Ley
20.393.

v' Preparar e impartir capacitacion a los trabajadores del Banco y de Filiales en
forma permanente en estas materias.

v El EPD de BancoEstado, presta los servicios de monitoreo del modelo de
prevencion de delitos a sus filiales.

v" Los EPD de BancoEstado y Filiales documentan y custodian la evidencia relativa
a las actividades de prevencion de delitos.

Las Filiales de BancoEstado, son empresas independientes, con sus propios objetivos
y estrategias, que comparten la mision corporativa y forman parte del mismo equipo.
La gobernabilidad corporativa del conjunto de estas empresas depende del Comité
Ejecutivo.

Gerentes y Jefes de BancoEstado y Filiales.

Deben velar por el cumplimiento de las politicas establecidas para la prevencion de
estos delitos, teniendo un rol activo en su supervision y control, a través de la
identificacion, analisis, evaluacion, tratamiento, monitoreo y comunicacion de los
riesgos asociados a esta Ley. Asimismo, deben informar al Encargado de Prevencion
de Delitos cualquier situacion observada que tenga relacion al incumplimiento de la
Ley N° 20.393 y las gestiones relacionadas al Modelo de Prevencion de Delitos.
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Componentes del Modelo de Prevencion de Delitos

El Modelo de Prevencion de Delitos se apoya tanto en las normas laborales y
programas de capacitacion como en los controles que se aplican a las operaciones
diarias del negocio en aquellas areas de riesgo de comision de delitos.

MANUALES Y PROCEDIMIENTOS

Consiste en la existencia de normas relativas a los deberes y obligaciones,
actuaciones y sanciones administrativas internas de todos los trabajadores, asi como
de procedimientos de denuncia o establecimiento de responsabilidades en contra de
las personas que incumplan el Modelo de Prevencion de Delitos de acuerdo a las
exigencias de la Ley. Lo anterior se encuentra contenido en:

Contratos de Trabajo Individuales.

Reglamentos internos de Orden, Higiene y Seguridad.

Manual o Cédigos de Etica.

Manual de Prevencion de Delitos.

YV V VYV YV

Manual para Otorgamiento de Patrocinios y Regalos a Clientes BancoEstado y
Filiales.

Observar en todo momento las conductas éticas que establecen la normativa interna
del Banco contenidas en el Manual o Cédigos de Etica, el Reglamento Interno de
Orden, Higiene y Seguridad, Contratos de Trabajo y Manual de Prevencion de Delitos
Ley 20.393.

Respecto a evitar el delito de receptacion, se solicita a las areas del Banco y Filiales,
que consideren las siguientes recomendaciones en sus procesos de seleccion de
proveedores, compras, administracion de cajas chicas, entre otros:

1. Abstenerse de comprar articulos sin origen conocido o de dudosa procedencia.

2. En toda compra, se debe exigir un documento formal que acredite la propiedad
del articulo adquirido. (Factura o Boleta timbrada por el SII)

3. Sospechar cuando el precio del producto es muy inferior a su precio normal o
de mercado.

4. Abstenerse de comprar en lugares no establecidos formalmente.

5. Denunciar a través de los canales establecidos cualquier situacion que advierta
en su area, respecto de compras irregulares, generando un compromiso de
buenas practicas.

Aspectos del Negocio

Consiste en la incorporacion o adecuacion de politicas comerciales o de apoyo,
manuales, normas y procedimientos internos para aquellos procesos donde exista
mayor exposicion a la comision de los delitos que contempla la Ley N° 20.393 y sus
modificaciones, Para la efectividad del presente modelo, se han adecuado y/o
elaborado documentos que contienen las definiciones necesarias que permiten a la
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Corporacion, asegurar en forma razonable, la mitigacion de los delitos. Entre ellos se
encuentran:

a) Proveedores

» Todo proveedor en proceso de seleccion, sera chequeado contra listas de
impedidos por delitos de lavado de activos y financiamiento del terrorismo. Se
debera verificar a la Empresa, Socios y Representantes legales, sean estas
personas naturales o juridicas. En caso de ser Sociedades Anénimas se debera
verificar a aquellos socios con una participaciéon mayor o igual al 10%.

» No se contrataran a proveedores que hayan sido sancionados por alguno de los
delitos de la Ley N° 20.393.

» Se debera requerir del Proveedor la Declaracion Simple la que incluye entre
otros, los alcances, regulaciones y sanciones contenidas en la Ley N° 20.393.

» Los Contratos y/o ordenes de compra que formalizan la relacion con el
Proveedor, deberan contener la clausula de la Ley 20.393 acreditando de esta
forma el conocimiento de la regulacion por parte del Proveedor.

» La Gerencia Administracion Logistica efectuara una revision Anual en listas de
Informados, de todos los proveedores con contrato vigente, informando a la
Direccion de Cumplimiento los casos fuera de norma; debiendo eliminar al
proveedor de la nomina vigente.

» Los funcionarios de BancoEstado y Filiales, se abstendran de recibir regalos de
parte de proveedores. salvo en el ambito protocolar y de cortesia, siempre y
cuando no tenga la calidad de suntuario, es decir, que no excedan las UF 2.

> Se reitera al respecto, lo senalado en el Manual de Etica, Cédigo de Conducta
en el Mercado de Valores, Manual para Otorgamiento de Patrocinios y Regalos,
Manual para Otorgar y Formalizar los auspicios a Entidades Privadas, Publicas
u Organizaciones de la Sociedad Civil, Reglamento Interno de Orden Higiene y
Seguridad y Modelo de Supervision de Filiales, documentos disponibles en el
Sistema Unico de Normas. Los trabajadores que en razén de su cargo
participen directa o indirectamente en el proceso de negociacion o contratacion
de un proveedor, deberan tener especial cuidado en actuar con transparencia
en sus decisiones, debiendo evitar cualquier conflicto de interés y teniendo
siempre presente el considerar la mejor opcion técnica y economica para el
Banco y/o Filiales, dejando las evidencias en su actuar.

» Ningun trabajador podra solicitar, aceptar, ofrecer o dar algun beneficio para
favorecer la contratacion de un oferente por sobre otro.
b) Clientes

» Se realizan controles para el chequeo de clientes contra listas de impedidos
(OFAC/ONU), a fin de no operar con dichos clientes.

» Los trabajadores no podran aceptar, solicitar o recibir algun regalo o beneficio
de un cliente, salvo en el ambito protocolar, de cortesia y/o de buenas
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relaciones comerciales, siempre y cuando no tenga la calidad de suntuario, es
decir, no excedan las UF 2.

c) Recomendaciones Especiales

Las presentes recomendaciones, se orientan en lo principal, a prevenir conductas
que pudieran ser vinculadas a acciones tipificadas como “delito de cohecho” y
“corrupcion con particulares”, en que puedan verse involucrados personal de
BancoEstado y sus Filiales, con funcionarios dependientes de los organismos
reguladores, entidades fiscalizadoras del Estado, Empresas del Estado, entidades
e instituciones privadas, comprometiéndose con ello el nombre, prestigio y la
responsabilidad penal de la corporacion BancoEstado.

En especial, el presente protocolo busca evitar o alertar posibles conductas
relativas a:

v' Requerir de empleados o funcionarios fiscalizadores de entidades reguladoras
tratos especiales o beneficios tendientes a evitar posibles observaciones, multas
u otras acciones propias de sus actuaciones en el marco de las leyes propias
que les asisten.

v' Ofrecer o consentir en dar algin beneficio econémico o de otro tipo a
inspectores municipales, jefes de departamentos de obras municipales u otros,
tendientes a la obtencion de permisos municipales, patentes, autorizaciones de
obras, tampoco a entidades privadas ni a cualquier particular.-

v Ofrecer, prometer, dar o consentir en dar a funcionarios publicos nacionales o
extranjeros, entidades o instituciones privadas beneficios econémicos o de otra
naturaleza, con miras a la concrecion de algan negocio dentro de las
operaciones comerciales habituales del Banco y sus Filiales.

Ademas, se entregan las siguientes recomendaciones:

v' Agendar y hacer publicas las reuniones con los funcionarios dependientes de
los organismos mencionados.

v" En lo posible sostener las reuniones con dichos organismos con la participacion
de a lo menos dos empleados del Banco, de tal forma de permitir establecer de
mejor forma los acuerdos tomados en dichas reuniones.

v Observar en todo momento las conductas éticas que establecen la normativa
interna del Banco contenidas en el Manual o Cédigos de Etica, el Reglamento
Interno de Orden, Higiene y Seguridad, Contratos de Trabajo y Manual de
Prevencion de Delitos Ley 20.393.

v Controlar a través de actas/minutas (llevar un registro), las reuniones y
acuerdos enmarcados dentro de la relacion Comercial efectuada con
funcionarios publicos.



® 1 BancoEstado

Centro de Contacto

Capacitacion

BancoEstado y sus Filiales son capacitados, a través de la Direccion de
Cumplimiento, en los principales aspectos relacionados con la Ley 20.393 sobre
Responsabilidad Penal de las Personas Juridicas y el Modelo de Prevencion de Delitos
implementado en la Corporacion.

Se impartiran capacitaciones presenciales y/o de modalidad e-learning, las que
tienen el caracter de obligatorias, priorizando las areas de mayor riesgo y a nuevos
trabajadores que se incorporan a la Corporacion BancoEstado.

Difusion del manual de prevencion de delitos.

El Encargado de Prevencion de Delitos, tanto de BancoEstado como de sus Filiales,
debe velar por una comunicacion efectiva del presente manual.

Dicha comunicacion debe involucrar todos los niveles de la organizacion. E1 Manual
se encuentra disponible en la Intranet de BancoEstado y Filiales respectivamente.

Comunicacion de la Gestion de Prevencion

El Comité Ejecutivo y los Directores de Filiales, estaran permanentemente informados
de los resultados de la gestion de prevencion de delitos. Este proceso se aplicara al
menos semestralmente, a través de reportes emitidos desde la Direccion de
Cumplimiento en el caso del Banco, y por los respectivos EPD en los Directorios de
cada una de las Filiales.

Monitoreo de los Controles Mitigantes

El1 Modelo contempla que el EPD actualice y verifique en forma periodica la efectividad
de los controles mitigantes de los riesgos asociados a la Ley N° 20.393 y la revision
del cumplimiento de las normas establecidas en los procedimientos, tendientes a
evitar la materializacion de la comision de alguno de los delitos de la Ley en la
Corporacion BancoEstado

Canal de Denuncias Ley de Responsabilidad Penal

Se han habilitado canales de denuncia y disenado procedimientos para recibir,
analizar y aceptar casos de denuncias o incumplimientos; eventuales o posibles
comisiones de delitos que pudieren cometer los trabajadores, proveedores,
contratistas o clientes en relacion a las disposiciones descritas en la Ley N° 20.393 y
contenidas en las distintas normas internas.

Con el objeto de mantener y proteger los mas altos estandares de legalidad y probidad
en los productos, servicios, contrataciones, relacion con clientes, proveedores, y en
general, en todo su ambito de accion, BancoEstado pone a disposicion de los
trabajadores un canal de denuncias.

Mediante este canal de denuncias, quienes conozcan o sospechen de manera
fundada, de alguna conducta que pudiese implicar un fraude, delitos de corrupcion,
robo, lavado de activos, financiamiento del terrorismo, cohecho de funcionario
publico, nacional o extranjero, negociacion incompatible, corrupcion entre
particulares, apropiacion indebida y administracion desleal lo informen de manera
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segura, para que pueda ser analizada por el area respectiva, en base a los
antecedentes entregados por el denunciante.

Este procedimiento es aplicable a todos los trabajadores de BancoEstado y Filiales,
bajo cualquier modalidad de contratacion, asi como a los clientes, proveedores y
publico en general.

Todos los trabajadores, clientes o proveedores podran formular denuncias de la
siguiente manera:

» A través del sitio Web Corporativo de BancoEstado. (www.bancoestado.cl)
» Intranet de BancoEstado y de cada una de sus Filiales.

» Hacer llegar por escrito, en sobre confidencial, dirigido directamente al
Encargado de Prevencion de Delitos a Morandé 25 piso 9, Comuna de Santiago.
En el caso de Filiales, a las direcciones de sus respectivos EPD.

PRINCIPIOS BASICOS DEL CANAL DE DENUNCIAS LEY RESPONSABILIDAD
PENAL

1. BancoEstado se obliga a:

» Respetar los derechos fundamentales de los trabajadores y colaboradores,
en el procedimiento de denuncia y analisis de las personas que incumplan
el Modelo de Prevencion de Delitos.

» Garantizar la confidencialidad para resguardar los derechos del denunciante
o colaborador que consulta o denuncia, sea este, trabajador, profesional,
ejecutivo, cliente, publico en general o proveedor.

» Todos los analisis que se realicen se gestionaran confidencialmente, de tal
manera que soOlo se divulgara la informacion necesaria para facilitar la
revision de los documentos investigados o lo que exija la ley.

2. Los trabajadores se obligan:

» Consultar o denunciar cualquier conducta relacionada con los delitos que
puedan configurar la responsabilidad penal de BancoEstado y sus Filiales,
segun lo senala la ley N° 20.393.

» Usar los canales de comunicacion y consulta con responsabilidad.

» Evitar utilizar este medio bajo estados de molestia, presion o alteracion.
3. Funcion de los Denunciantes.

» Entregar la mayor informacion posible, para efectuar un debido analisis del
caso.

» Entregar datos precisos, fidedignos, respecto de la situacion denunciada.
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4. BancoEstado se obliga a:

» El Encargado de Prevencion de Delitos debera mantener bajo estricta
confidencialidad durante cinco anos, los antecedentes relacionados con
cualquier consulta o denuncia, y solucion de la misma.

Eventos a Reportar

Las sospechas vinculadas a delitos de lavado de activos, financiamiento del
terrorismo, cohecho a funcionario publico nacional o extranjero y receptacion, que
deben ser reportados corresponden, entre otros:

» Potenciales infracciones a los contratos de trabajo por parte de los trabajadores,
o Reglamento Interno de Orden, Higiene y Seguridad, en contravencion de las
obligaciones relativas a la Ley 20.393.

» Eventuales infracciones a los contratos por parte de Clientes, Proveedores y
Terceros, al no dar adecuado cumplimiento a las exigencias y clausulas especiales
relativas a los delitos de la ley.

» Realizacion o entrega de patrocinios, auspicios, marketing relacional, donaciones
a empresas, instituciones y servicios del Estado, en incumplimiento de los
controles y normas establecidas contenidas en el “Manual para el otorgamiento de
Patrocinios y Regalos a clientes”.

» Posibles infracciones a las politicas y procedimientos de compra, en la relacion
con proveedores. Potenciales infracciones a las politicas y procedimientos de venta
de productos o servicios (convenios de pago, recaudaciones u otros) con todo tipo
de clientes.

» La entrega de regalos o atenciones a empresas o servicios publicos, salvo los que
corresponden a la practica comercial normal o sean producto de una relacion
social independiente.

» El incumplimiento por parte de los trabajadores que desempenen cargos de
jefatura de cualquier nivel, que no ejercen permanentemente los “deberes de
direccion y supervision” hacia sus subalternos.

» La participacion de un funcionario que, en comision para contratacion de bienes
o servicios, favorece con su decision a proveedor relacionado a él (ejemplo:
conyuge, padre o hijo).

» La participacion que un funcionario tendria en la contratacion de un trabajador,
favoreciendo con su decision a postulante que le entregé algun tipo de beneficio
(ejemplo: entrada a un evento deportivo, cultural, musical, etc.)

» Apropiacion de un bien del Banco por parte de un trabajador (ejemplo: no
restituir vehiculo asignado para sus labores, adquirido por el Banco, via leasing,
a la compania al finalizar el contrato).

Gestion de las Denuncias Relacionadas con la Ley Responsabilidad Penal

El Encargado Prevencion de Delitos debe revisar, analizar y derivar en caso que
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corresponda, cada vez que ocurra un evento o denuncia asociada a los delitos de la
ley.

Todas las denuncias deben recibir tratamiento y/o consideracion legal, acorde a su
contexto.

Certificacion del Modelo de Prevencion de Delitos.

El Modelo, para Banco y Filiales, se encuentra Certificado por una Empresa Externa,
independiente, autorizada por la Comision para el Mercado Financiero.

Es importante destacar, que la empresa podria efectuar test de conocimientos
aleatorios a los funcionarios, con el fin de verificar el conocimiento sobre estas
materias y validar la vigencia y eficacia del Modelo.

supervision
Auditoria Interna BancoEstado y filiales.

Contraloria Banco sera responsable de realizar revisiones independientes en relacion
a la aplicacion del Modelo de Prevencion de Delitos en BancoEstado y Filiales,
conforme a la Ley N° 20.393.

APROBACIONES

El presente Manual de Prevencion de Delitos, forma parte del Modelo de Prevencion
de Delitos, Ley 20.393, que BancoEstado y sus Filiales han adoptado y cuenta con la
aprobacion del Comité Ejecutivo del Banco y de sus respectivos Directorios, en el
caso de Filiales. Su uso y observancia es obligatorio para todos sus trabajadores
incluidos aquellos que se desempenan en las empresas Filiales, independiente de su
posicion jerarquica y modalidad de contrato.

DELITOS CONTEMPLADOS EN LA LEY N° 20.393

Ley 20.393 y sus modificaciones establecen la responsabilidad penal de las
personas juridicas respecto de los delitos de lavado de activos, financiamiento del
terrorismo, delitos de cohecho, receptacion, negociacion incompatible, corrupcion
entre particulares, apropiacion indebida y administracion desleal que podrian afectar
a la Corporacion BancoEstado.

Lavado de Activos (Articulo N° 27 Ley 19.913)

Consiste en ocultar o disimular el origen ilicito de bienes provenientes de: trafico de
estupefacientes y sustancias psicotropicas, conductas terroristas, control de armas,
uso de informacion privilegiada, crimenes y simples delitos cometidos por los
empleados publicos en el desempeno de sus cargos, fraudes y los relacionados con el
secuestro y la sustraccion, pornografia y prostitucion de menores. (Ver Anexo A — mas
detalles de los delitos)
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Financiamiento del Terrorismo (Articulo N°8 Ley N°18.314):

Lo ejecuta el que por cualquier medio, directa o indirectamente, solicite, recaude o
provea fondos con la finalidad de que se utilicen en la comision de cualquiera de los
delitos terroristas senalados en el articulo N° 2° de la ley N° 18.314. (Ver Anexo A —
mas detalles de los delitos)

Cohecho (Articulos N° 250 y 251 bis del Codigo Penal)

Articulo 250. El que ofreciere o consintiere en dar a un empleado publico un beneficio
econémico, en provecho de éste o de un tercero, para que realice las acciones o
incurra en las omisiones senaladas en los articulos 248, 248 bis y 249, o por haberla
realizado o haber incurrido en ellas, sera castigado con las mismas penas de multa e
inhabilitacion establecidas en dichas disposiciones. Tratandose del beneficio ofrecido
en relacion con las acciones u omisiones del articulo 248, el sobornante sera
sancionado, ademas, con la pena de reclusion menor en su grado minimo. Tratandose
del beneficio consentido u ofrecido en relacion con las acciones u omisiones
senaladas en b) el articulo 248 bis, el sobornante sera sancionado, ademas, con pena
de reclusion menor en su grado medio, en el caso del beneficio ofrecido, o de reclusion
menor en su grado minimo, en el caso del beneficio consentido. Tratandose del
beneficio consentido u ofrecido en relacion con los crimenes o simples delitos
senalados en el articulo 249, el sobornante sera sancionado, ademas, con pena de
reclusion menor en su grado medio, en el caso del beneficio ofrecido, o de reclusion
menor en sus grados minimos a medio, en el caso del beneficio consentido. En estos
casos, si al sobornante le correspondiere una pena superior por el crimen o simple
delito de que se trate, se estara a esta ultima.

Art. 250 bis. En los casos en que el delito previsto en el articulo anterior tuviere por
objeto la realizacion u omision de una actuacion de las senaladas en los articulos
248 o 248 bis que mediare en causa criminal a favor del procesado, y fuere cometido
por su conyuge, por alguno de sus ascendientes o descendientes consanguineos o
afines, por un colateral consanguineo o afin hasta el segundo grado inclusive, o por
persona ligada a él por adopcion, s6lo se impondra al responsable la multa que
corresponda conforme las disposiciones antes mencionadas.

RECEPTACION (ART. 456 BIS A DEL CODIGO PENAL)

» El que conociendo su origen o no pudiendo menos que conocerlo, tenga en su
poder, a cualquier titulo, especies hurtadas, robadas, de receptacion o de
apropiacion indebida; las transporte, compre, venda, transforme o comercialice
en cualquier forma, aun cuando ya hubiese dispuesto de ellas, sufrira la pena de
presidio menor en cualquiera de sus grados y multa de cinco a cien unidades
Tributarias mensuales.

» Para la determinacion de la pena aplicable el tribunal tendra especial
consideracion en cuanto al valor de las especies, asi como la gravedad del delito
en que se obtuvieron, si este era conocido por el autor. Se impondra el grado
maximo de la pena establecida anteriormente, cuando el autor haya incurrido en
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reiteracion de esos hechos o sea reincidente en ellos.

Negociacion Incompatible (articulo 240 del Codigo Penal)

Art. 240. Sera sancionado con la pena de reclusion menor en sus grados medio a
maximo, inhabilitacion absoluta temporal para cargos, empleos u oficios publicos en
sus grados medio a maximo y multa de la mitad al tanto del valor del interés que
hubiere tomado en el negocio:

1° El empleado publico que directa o indirectamente se interesare en cualquier
negociacion, actuacion, contrato, operacion o gestion en la cual hubiere de intervenir
en razon de su cargo.
2° El arbitro o el liquidador comercial que directa o indirectamente se interesare en
cualquier negociacion, actuacion, contrato, operacion o gestion en la cual hubiere de
intervenir en relacion con los bienes, cosas o intereses patrimoniales cuya
adjudicacion, particion o administracion estuviere a su cargo.
3° El veedor o liquidador en un procedimiento concursal que directa o
indirectamente se interesare en cualquier negociacion, actuacion, contrato,
operacion o gestion en la cual hubiere de intervenir en relacion con los bienes o
intereses patrimoniales cuya salvaguardia o promocion le corresponda.
En este caso se aplicara lo dispuesto en el articulo 465 de este Codigo.
4° El perito que directa o indirectamente se interesare en cualquier negociacion,
actuacion, contrato, operacion o gestion en la cual hubiere de intervenir en relacion
con los bienes o cosas cuya tasacion le corresponda.
5° El guardador o albacea que directa o indirectamente se interesare en cualquier
negociacion, actuacion, contrato, operacion o gestion en la cual hubiere de intervenir
en relacion con el patrimonio de los pupilos y las testamentarias a su cargo,
incumpliendo las condiciones establecidas en la ley.
6° El que tenga a su cargo la salvaguardia o la gestion de todo o parte del patrimonio
de otra persona que estuviere impedida de administrarlo, que directa o
indirectamente se interesare en cualquier negociacion, actuacion, contrato,
operacion o gestion en la cual hubiere de intervenir en relacion con ese patrimonio,
incumpliendo las condiciones establecidas en la ley.
7° El director o gerente de una sociedad anonima que directa o indirectamente se
interesare en cualquier negociacion, actuacion, contrato, operacion o gestion que
involucre a la sociedad, incumpliendo las condiciones establecidas por la ley, asi
como toda persona a quien le sean aplicables las normas que en materia de deberes
se establecen para los directores o gerentes de estas sociedades.

Las mismas penas se impondran a las personas enumeradas en el inciso
precedente si, en las mismas circunstancias, dieren o dejaren tomar interés, debiendo
impedirlo, a su conyuge o conviviente civil, a un pariente en cualquier grado de la
linea recta o hasta en el tercer grado inclusive de la linea colateral, sea por
consanguinidad o afinidad.

Lo mismo valdra en caso de que alguna de las personas enumeradas en el inciso
primero, en las mismas circunstancias, diere o dejare tomar interés, debiendo
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impedirlo, a terceros asociados con ella o con las personas indicadas en el inciso
precedente, o a sociedades, asociaciones o empresas en las que ella misma, dichos
terceros o esas personas ejerzan su administracion en cualquier forma o tengan
interés social, el cual debera ser superior al diez por ciento si la sociedad fuere
anonima.

Corrupcion entre Particulares (articulos 287 bis y 287 ter del Codigo Penal)

ART. 287 bis. El empleado o mandatario que solicitare o aceptare recibir un beneficio
economico o de otra naturaleza, para si o un tercero, para favorecer o por haber
favorecido en el ejercicio de sus labores la contratacion con un oferente sobre otro
sera sancionado con la pena de reclusion menor en su grado medio y multa del tanto
al duplo del beneficio solicitado o aceptado. Si el beneficio fuere de naturaleza distinta
de la economica, la multa sera de cincuenta a quinientas unidades tributarias
mensuales.

ART. 287 ter. El que diere, ofreciere o consintiere en dar a un empleado o mandatario
un beneficio econémico o de otra naturaleza, para si o un tercero, para que favorezca
o por haber favorecido la contratacion con un oferente por sobre otro sera castigado
con la pena de reclusion menor en su grado medio, en el caso del beneficio dado u
ofrecido, o de reclusion menor en su grado minimo, en el caso del beneficio
consentido. Ademas, se le sancionara con las penas de multa sennaladas en el articulo
precedente.

Apropiacion Indebida (articulo 470 N°1 del Codigo Penal)

ART. 470 N° 1. Las penas privativas de libertad del art. 467 se aplicaran a los que en
perjuicio de otro se apropiaren o distrajeren dinero, efectos o cualquiera otra cosa
mueble que hubieren recibido en depoésito, comision o administracion, o por otro
titulo que produzca obligacion de entregarla o devolverla.

Administracion Desleal (articulo 470 N°11 del Coédigo Penal)

ART. 470 N° 11. Al que teniendo a su cargo la salvaguardia o la gestion del patrimonio
de otra persona, o de alguna parte de éste, en virtud de la ley, de una orden de la
autoridad o de un acto o contrato, le irrogare perjuicio, sea ejerciendo abusivamente
facultades para disponer por cuenta de ella u obligarla, sea ejecutando u omitiendo
cualquier otra acciéon de modo manifiestamente contrario al interés del titular del
patrimonio afectado.

Si el hecho recayere sobre el patrimonio de una persona en relacion con la cual el
sujeto fuere guardador, tutor o curador, o de una persona incapaz que el sujeto
tuviere a su cargo en alguna otra calidad, se impondra, segin sea el caso, el
maximum o el grado maximo de las penas senaladas en el articulo 467.

En caso de que el patrimonio encomendado fuere el de una sociedad anénima abierta
o especial, el administrador que realizare alguna de las conductas descritas en el
parrafo primero de este numeral, irrogando perjuicio al patrimonio social, sera
sancionado con las penas senaladas en el articulo 467 aumentadas en un grado.
Ademas, se impondra la pena de inhabilitacion especial temporal en su grado minimo
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para desempenarse como gerente, director, liquidador o administrador a cualquier
titulo de una sociedad o entidad sometida a fiscalizacion de una Superintendencia o
de la Comision para el Mercado Financiero.

En los casos previstos en este articulo se impondra, ademas, pena de multa de la
mitad al tanto de la defraudacion.

Otros delitos que generan responsabilidad penal de las personas juridicas (No
aplicarian a la Corporacion BancoEstado)

Tal como se senal6 anteriormente, el 31 de enero de 2019, se publico la Ley N°21.132
que moderniza el ejercicio de la funcion publica del Servicio Nacional de Pesca,
agregando 4 nuevos delitos que generan responsabilidad penal a las personas
juridicas y que no afectarian a la Corporacion BancoEstado, los que corresponden a:

Delito de contaminacion de aguas, Articulo 136 de la Ley de Pesca.

Delito relacionado con la veda de productos, Articulo 139 de la Ley de Pesca.
Pesca ilegal de recursos del fondo marino, Articulo 139 bis de la Ley de Pesca.
Procesamiento, almacenamiento de productos escasos sin acreditar origen
legal, Articulo 139 ter de la Ley de Pesca.

Inobservancia del Aislamiento u otra Medida Preventiva dispuesta por la Autoridad
Sanitaria, en Caso de Epidemia o Pandemia (Ley N°21.240, que Modifica el Codigo
Penal y La Ley N°20.393)

Esta normativa introdujo cambios y modificaciones a la regulacion sobre crimenes y
simples delitos contra la salud publica del Codigo Penal. En particular, aumento las
penas del articulo 318 (sobre puesta en peligro de la salud publica por infraccion de
reglas de higiene y salubridad), incorpor6 una circunstancia agravante de
responsabilidad, y agregé dos nuevos tipos penales en los articulos 318 bis y 318 ter.

Este nuevo delito sanciona al que, a sabiendas y teniendo autoridad para disponer el
trabajo de un subordinado, le ordene concurrir al lugar de desempeno de sus labores
cuando éste sea distinto de su domicilio o residencia, y el trabajador se encuentre en
cuarentena o aislamiento sanitario obligatorio decretado por la autoridad sanitaria.
De este modo, la persona juridica podra ser responsable de este delito y, de cumplirse
los requisitos legales y demas circunstancias previstas en la ley, estara expuesta a
sanciones tales como multa de hasta 40.000 UTM, prohibicion de celebrar actos y
contratos con el Estado temporalmente o pérdida de beneficios fiscales.
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LINEAMIENTOS CORPORATIVOS RESPECTO de REGALOS

v" No recibir, solicitar, aceptar o dar a los clientes, proveedores y/o terceros,
regalos, obsequios, donativos, ventajas, invitaciones o privilegios de cualquier
naturaleza, evitando, de esta forma conflictos de intereses reales y/o aparentes.

v Evitar que los intereses personales de un trabajador o colaborador del Banco o
de alguna persona o entidad vinculada a éste, entren o parezcan entrar en
conflicto con los intereses de la Institucion.

v’ Se exceptian de esta regla, los regalos definidos como protocolares, de
relaciones publicas o marketing, manifestaciones de cortesia, siempre y
cuando éstos no excedan los términos usuales para dichos eventos y no tengan
la calidad de suntuario, es decir, que no excedan las UF 2.

v En caso que esto ocurra, se recomienda transparentar estas situaciones e
informar a las respectivas jefaturas directas y a la Direccion de Cumplimiento.

v' Cada area o Filial, debe mantener un registro de los regalos recibidos, el cual
sera requerido por la Direccion de Cumplimiento.

v' Finalmente, se debe tener siempre presente cumplir esta normativa, puesto
que forma parte importante de los principios de transparencia, ética y probidad
de BancoEstado, de los cuales nos enorgullecemos todos.

ANEXO A

DELITOS CONTEMPLADOS EN LA LEY N° 20.393

1.- Lavado de Activos (Articulo N° 27 Ley 19.913)

Los Delitos se encuentran contemplados en la siguiente legislacion:

>

YV V. V VYV VY

La ley N° 20.000, que sanciona el trafico ilicito de estupefacientes y sustancias
psicotropicas;

La ley N°18.314, que determina las conductas terroristas;
En el art. N°10, ley N°17.798, sobre control de armas;

En el titulo XI de la ley N°18.045 sobre mercado de valores;
Titulo XVII de la Ley General de Bancos;

Parrafos N° 4, 5, 6, 9 y 9 bis del titulo V, del Libro II del Codigo Penal (crimenes
y simples delitos cometidos por los empleados publicos en el desempeno de sus
cargos; especificamente: prevaricacion, malversacion de caudales publicos,
fraudes y exacciones ilegales y cohecho a funcionarios publicos nacionales y/o
extranjeros);

Los articulos N° 141, 142, 366 quater, 367 y 367 bis del Codigo Penal
(relacionados con el secuestro y la sustraccion, pornografia y prostitucion de
menores)

Ley 20.818 “Perfecciona los mecanismos de prevencion, deteccion, control,
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investigacion y juzgamiento del delito de lavado de activos”, que modifica la Ley
19.913 de Lavado de Activos, amplia el catalogo de delitos base o precedentes de
lavado de activos y agrega: Delito Tributario por la devolucion improcedente de
créditos fiscales, Contrabando, Delitos en contra de la propiedad intelectual,
Falsedad maliciosa en documentos que se acompanen en las actuaciones con el
Banco Central o en operaciones de cambios internacionales, Asociacion ilicita,
Comercializacion de material pornografico (en cuya elaboracion hayan sido
utilizados menores de 18 anos), Estafas y fraude.

Financiamiento del Terrorismo (Articulo N°8 Ley N°18.314):

Constituiran delitos terroristas, cuando cumplieren lo dispuesto en el articulo
anterior, esto es:

Los de homicidio sancionados en el articulo 391; los de lesiones establecidos en los
articulos N° 395, 396, 397 y 398; los de secuestro y de sustraccion de menores
castigados en los articulos N° 141 y 142; los de envio de cartas o encomiendas
explosivas del articulo N° 403 bis; los de incendio y estragos, descritos en los articulos
N° 474, 475, 476 y 480, y las infracciones contra la salud publica de los articulos N°
313 d), 315y 316, todos del Codigo Penal.

» Apoderarse o atentar en contra de una nave, aeronave, ferrocarril, bus u otro
medio de transporte publico en servicio, o realizar actos que pongan en peligro la
vida, la integridad corporal o la salud de sus pasajeros o tripulantes.

» El atentado en contra de la vida o la integridad corporal del Jefe del Estado o de
otra autoridad politica, judicial, militar, policial o religiosa, o de personas
internacionalmente protegidas, en razén de sus cargos.

» Colocar, enviar, activar, arrojar, detonar o disparar bombas o artefactos
explosivos o incendiarios de cualquier tipo, armas o artificios de gran poder
destructivo o de efectos toxicos, corrosivos o infecciosos.

» La asociacion ilicita cuando ella tenga por objeto la comision de delitos que deban
calificarse de terroristas conforme a los numeros anteriores y al articulo 1°.

RECOMENDACIONES CON ORGANISMOS REGULADORES
Organismos Reguladores que interactiian con BancoEstado y sus Filiales

A continuacion se presentan los principales organismos publicos reguladores o
fiscalizadores que interactian mayoritariamente con la corporacion BancoEstado, ya
sea en el ambito propio de la fiscalizacion o a través de sus requerimientos de
antecedentes relativos al quehacer del Banco y sus Filiales:

Superintendencia de Bancos e Instituciones Financieras

2. Comision para el Mercado Financiero
3. Unidad de Analisis Financiero
4. Direccion del Trabajo
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Tribunales del Poder Judicial
Servicio Nacional del Consumidor
Contraloria General de la Republica

Congreso Nacional

0 N oo

Municipalidades (Departamentos de Obras)

* La lista anterior no es excluyente respecto de otras instituciones que puedan tener
funciones de fiscalizacion como las senaladas.

Las instituciones senaladas, poseen distintos grados de atribuciones y poder
fiscalizador que se senalan en sus propios cuerpos organicos, acotado ademas, a las
restricciones contenidas en la ley organica de BancoEstado. (D.L N°2079).

El presente documento es complementario a los instructivos vigentes relacionados a
estas materias (C.C.7.047; C.C 5.400 y otros disponibles en el SUN).

Finalmente, se indica que cualquier duda relacionada a la aplicacion del presente
protocolo que digan relacion con las conductas asociadas a cualquiera de los delitos
que generan responsabilidad penal de las personas juridicas, debe ser remitida al
Encargado de Prevencion de Delitos del Banco, designacion que recae en el Director
de la Direccion de Cumplimiento.
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5.2 POLITICA DE PREVENCION DE DELITOS LEY 20.393

Politica de
“Prevencion de Delitos
LEY 20.393”

BancoEstado

CONTACTO 24 HORAS

1. CONTROL DE VERSIONES

Versi Autor Revisado por Fecha Descripcion
on

Daniel Bustos

1.0 Bart Version Inicial.
2.0 Daniel Bustos Carlos 28-03- Actualizacion
’ Bart Arevalo S. 2019 ’

Actualizacion de nuevo delito
por publicacion la  Ley

. N°21.240, que busca

. Daniel Bustos : . .
3 Valery Fierro Bart 10-09- sancionar la inobservancia del
Reyes 2020 aislamiento u otra medida

preventiva dispuesta por la
autoridad sanitaria, en caso de
epidemia o pandemia.
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Aprobacion de la Politica

NOMBRE DEL Codigo:
=1 Bancokstado POCUMENTO:
POLITICA DE PREVENCION
DE DELITOS LEY 20.393

DEPENDENCIA
COORDINADORA
RESPONSABLE Subgerencia de Planificacion y Control
DEL PROCESO
FECHA DE
FORMALIZACION
?{;‘;\QBORADO Control de Gestion y Riesgo Operacional

Formalizado por:

Nombres y Apellidos Firmas

Gerente General

Jimmy Molina Molina

Gerente de
Operaciones

Leonardo Nualart Gho

Subgerente
Planificacion Y
Control

Javier Painen Painen

Subgerente de
RRHH

Dayana Ramirez Macaya
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2. OBJETIVO

La Politica de Prevencion de Delitos Ley 20.393 de BancoEstado Contacto 24 Horas
S.A. tiene como principal objetivo establecer los lineamientos en los cuales se
sustenta la adopciéon, implementacion y operacion del Modelo de Prevencion de
Delitos en BancoEstado Contacto 24 Horas S.A., de acuerdo a lo establecido en la
Ley 20.393 sobre Responsabilidad Penal de las Personas Juridicas.

3. ALCANCE

El alcance de esta Politica y del Modelo de Prevencion de Delitos es transversal a la
organizacion, esto incluye a Gerentes, Subgerente, Jefaturas, Coordinadores,
Supervisores, Trabajadores, proveedores, terceros y clientes.

4. DECLARACIONES Y LINEAMIENTOS DEL MODELO DE PREVENCION DE
DELITOS

1.- BEC24H velara por mantener un Modelo de organizacion, administracion y
supervision adecuada para la prevencion de los delitos, denominado “Modelo de
Prevencion de Delitos”, a través del cual se promovera la prevencion de la comision
de delitos de lavado de activos, financiamiento del terrorismo y cohecho a
funcionario publico nacional o extranjero segun lo establecido en la Ley 20.393.

2.- La aplicacion y fiscalizacion de las normas que establece el Modelo de Prevencion
de Delitos, estara a cargo del Encargado de Prevencion de Delitos (EPD).

3.- El Directorio de BEC24H es quién designara al EPD como ademas de la duracion
de esta funcion.

4.- BancoEstado con sus Directores de Filiales y el EPD seran en conjunto
responsables de la adopcion, implementacion, administracion, actualizacion y
supervision del Modelo de Prevencion de Delitos.

5.- El Directorio de BEC24H sera el proveedor de los medios y facultades al EPD de
Delitos para el desarrollo de sus funciones y actividades.

6.- E1 EPD tendra acceso a informacion relacionado con su ambito de Accién, asi
como también al Directorio, con el objeto de Informar la gestion del Modelo de
Prevencion de Delitos, por lo menos dos veces al anio y/o cuando las circunstancias
asi lo ameriten.

7.- El Codigo de Etica de BEC24H, establece las normas éticas en el desarrollo de las
actividades tanto comerciales y operacionales de la empresa, promoviendo un
ambiente de transparencia y justa competencia a través de los valores y principios
establecidos por la empresa.
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8.- El EPD difundira y comunicara el Modelo de Prevenciéon de Delitos, roles y
responsabilidades que de este de desprendan y las sanciones por incumplimiento del
mismo.

9.- BEC24H velara por el cumplimiento de todas las leyes, normas, procedimientos
aplicables, relativos al lavado de activos, financiamiento del terrorismo y cohecho de
funcionario publico nacional o extranjero.

10.- El Modelo de Prevencion de Delitos sera revisada al menos una vez al ano o
cuando suceda algun tipo de cambio relevante en las condiciones del negocio,
actividad de la cual sera responsable el EPD.

11.- El Modelo de Prevencion de Delitos podra ser certificado cuando BEC24H lo
estime conveniente de acuerdo a lo establecido en el articulo 4b) de la Ley 20.393.

5. ROLES Y RESPONSABILIDADES

5.1 Directorio

e Designar y/o revocar de su cargo al Encargado de Prevencion de Delitos, de
acuerdo a lo establecido por la Ley N° 20.393. Podra cada tres anos prorrogar
dicho nombramiento.

e Autorizar los medios y recursos necesarios para que el Encargado de Prevencion
de Delitos logre cumplir con su rol y responsabilidades.

e Aprobar la politica de Prevencion de Delitos.

e Velar por la correcta implementacion y efectiva operacion del Modelo de
Prevencion de Delitos.

e Recepcionar y evaluar los informes de gestion y funcionamiento del Modelo de
Prevencion de Delitos generados por el Encargado de Prevencion de Delitos, con
una periodicidad de al menos seis meses.

e Recepcionar de forma anual el reporte de la Gestion administrativa desarrollada
por el Encargado de Prevencion de Delitos y aprobar la planificacion para el
siguiente periodo.

e Informar al Encargado de Prevencion de Delitos cualquier situacion observada,
que tenga relacion al incumplimiento de la Ley N° 20.393 y las gestiones
relacionadas al Modelo de Prevencion de Delitos.

5.2 Gerente General

e Ratificar la designacion o revocacion del Encargado de Prevencion de Delitos,
realizada por el Directorio, de acuerdo a lo establecido por la Ley N° 20.393.

e Ratificar y autorizar los medios y recursos necesarios para que el EPD logre
cumplir con sus roles y responsabilidades.

e Ratificar la aprobacion de la Politica, Manual y procedimiento de Prevencion de
Delitos.

e Velar por la correcta implementacion y efectiva operacion del Modelo de
Prevencion de Delitos.

e Informar al EPD cualquier situacion observada, que tenga relacion al
incumplimiento de la Ley N° 20.393 y las gestiones relacionadas al Modelo de
Prevencion de Delitos.
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5.3 Gerente de Operaciones, Subgerente de RRHH

Ejecutar controles de caracter preventivo y detectivo, definidos en las Matrices de
Riesgos de delitos de BECH.

Entregar la informacion que requiere el EPD para el desempenio de sus funciones
en relacion a la implementacion, operatividad y efectividad del MPD.
Implementar los controles para las brechas identificadas productos de las
investigaciones realizadas en relacion al Manual de Prevencion o cualquier riesgo
nuevo identificado.

5.4 Jefaturas, Administradores, Coordinadores, Supervisores y Areas de Apoyo

Ejecutar controles de caracter preventivo y detectivo, definidos en las Matrices de
Riesgos de delitos de BECH.

Entregar la informacion que requiere el EPD para el desempefio de sus funciones
en Relacion a la implementacion, operatividad y efectividad del MPD.
Implementar los controles para las brechas identificadas productos de las
investigaciones realizadas en relacion al Manual de prevencion o cualquier riesgo
nuevo identificado.

. 5 Encargado de Prevencion de Delitos (EPD)

Ejercer el rol de EPD, tal como lo establece la Ley 20.393, y de acuerdo a las
facultades definidas para el cargo, por el Directorio.

Determinar en conjunto con el Directorio, los medios y recursos necesarios para
lograr cumplir con su rol y responsabilidades.

Capacitar el personal en materias relacionadas con la Ley 20.393.

Velar por el correcto establecimiento y operacion del MPD, desarrollado e
implementado por la Organizacion.

Reportar al menos en forma semestral y/o cuando las circunstancias asi lo
ameriten al Directorio sobre la aplicabilidad del Modelo de Prevencion de Delitos.
Establecer y dar cumplimiento a la politica y procedimiento del MPD y sugerir,
desarrollar e implementar cualquier otra politica y/o procedimiento que estime
necesario para complementar el MPD existente.

El EPD sera responsable de fomentar que los procesos y actividades internas de
BEC24H, cuenten con controles efectivos de prevencion de riesgos de delitos y
mantener el registro de evidencia del cumplimiento y ejecucion de estos controles.
Evaluar permanentemente la eficacia y vigencia del MPD adoptado y su
conformidad con las leyes y demas regulaciones, informando al directorio respecto
a la necesidad y conveniencia de su modificacion.

Tomar conocimiento y efectuar un analisis de toda la operacion inusual o
sospechosa y, de considerarlo necesario, elevar el caso al COMITE DE RIESGO
y/o al Directorio cuando corresponda. A efecto de analisis, el EPD debera recabar
toda la documentacion relacionada con esa operacion, generando para tales
efectos un archivo de antecedentes.

Conocer los casos que estime conveniente o necesario para el ejercicio de sus
funciones, todos los antecedentes y contratos que BEC24H celebren,
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especialmente con empresas del Estado y, en general todos los servicios publicos
creados por ley; empresas, sociedades publicas o privadas en que el Estado o sus
empresas, sociedades o instituciones centralizadas o descentralizadas tengan
aporte de capital mayoritario o en igual proporcion, o , en las mismas condiciones,
representacion o participacion, para los efectos de cautelar el cumplimiento de la
Ley 20.393, la regularidad de estas operaciones y, eventualmente, hacer efectivas
las responsabilidades cuando constate una infraccion a esta ley o comision de
alguno de los delitos que trata de prevenir.

Documentar y custodiar la evidencia relativa a las actividades de prevencion de
delitos.

Prestar amplia colaboracion en el proceso de certificacion del MPD.

Efectuar el seguimiento de las recomendaciones o instrucciones que emanen del
proceso de certificacion o entes reguladores.

Velar por la actualizacion de la Politica y procedimiento de Prevencion de Delitos,
de acuerdo a los cambios normativos y el entorno de negocios de la empresa.
Intervenir, cuando corresponda, en las demandas, denuncias o gestiones
judiciales que decida emprender BEC24H en relacion a los delitos senalados en la
Ley N° 20.393, y aportar todos los antecedentes que mantenga en su poder o de
los cuales tuviere conocimiento en razén de su cargo.

Realizar trabajos especiales que el Directorio le encomiende en relacion con las
materias de su competencia.

6. AREAS DE APOYO

Las areas de apoyo al MPD son las siguientes:

7

Fiscalia.

Comunicaciones.

Gerencia de Personas.

Auditoria interna.

Direccion de Cumplimiento y Seguridad de la Informacion
Formacion y Capacitacion.

Riesgo Operacional y Control de Gestion.

. TODO EL PERSONAL, ASESORES EXTERNOS, CONTRATISTAS

Todo el personal de la Filial, proveedores, asesores y contratistas debera:

Cumplir con lo dispuesto en esta Politica, procedimiento, manual y Modelo de
Prevencion de Delitos de BEC24H.

Informar, por los canales definidos, respecto de situaciones que pudieran ir en
contra de lo aca establecido.

8. DEFINICIONES
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Canal de Denuncias: Medio por el que los trabajadores o terceros de BEC24H,
pueden realizar sus denuncias ante violaciones a los reglamentos, politicas,
procedimientos y demas normas internas y externas asociadas al MPD.

Acto Ilicito: Conducta u omision contraria o irregular respecto de lo establecido en
leyes, codigos, reglamentos, politicas, procedimientos y demas normas internas y
externas. El acto ilicito podria configurar un delito.

Denuncia: Es la puesta en conocimiento de una conducta o situacion cuestionable,
inadecuada o aparentemente incumplimiento de leyes, codigos, reglamentos,
politicas, procedimientos y demas normas internas y externas ante el ente
competente y designado por la empresa para ello.

Denunciante: Sujeto que mediante los conductos establecidos y regulares puede
revelar o poner en conocimiento violaciones a leyes, codigos, reglamentos, politicas,
procedimientos y demas normas internas y externas relacionas con el MPD y ley
N°20.393.

Sancion (en aspecto de esta ley): Consecuencia o efecto de cometer una infraccion
asociada al incumplimiento del MPD, y cualquiera de sus controles asociados.

Terceros: Cualquier persona natural o juridica, que facilita algin tipo de servicio
profesional o de apoyo a la empresa

Encargado de Prevencion de Delitos (EPD): Funcionario Interno que coordinara las
actividades a desarrollar, una vez conocida la denuncia. Ademas, es el responsable
de responder a los denunciantes por la via que se presento el reclamo en los plazos
establecidos en el N° 5 del presente procedimiento. Es el encargado de realizar la
investigacion preliminar para ver si corresponde informar al Comité de Riesgo y/o
Directores para dar curso a acciones pertinentes.

Las principales caracteristicas de este rol son:

e Depende funcionalmente del Directorio y contara con autonomia respecto de la
administracion de BancoEstado y sus Filiales respectivamente.

e Posee acceso directo al Directorio para informar las medidas y planes
implementados para el cumplimiento de los requisitos de la Ley.

e Es el responsable de mantener disponible los canales de comunicacion, asi como
también, de analizar y resolver respecto de las denuncias referidas a los delitos
contemplados en la Ley 20.393 que involucren a la Filial.
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e Es el responsable de coordinar la realizacion de capacitaciones a los trabajadores
de la Filial en forma permanente en estas materias.

e Gestionara y comunicara al Comité de Riesgo y Directorio los resultados del
monitoreo de cumplimiento del Modelo de prevencion de delitos al interior de la
Filial.

9. DELITOS CONTEMPLADOS EN LA LEY N° 20.393

Ley N° 20.393 y sus modificaciones establecen la responsabilidad penal de las
personas juridicas respecto de los delitos contemplados en esta ley que puedan
afectar a la filial y/o Corporacion BancoEstado.

Como consecuencia de la crisis sanitaria que enfrenta nuestro pais producto de la
pandemia Covid-19, se ha incorporado un nuevo delito a raiz de la publicacion de la
Ley N°21.240, que modifica el codigo penal y la Ley N°20.393 para sancionar la
“Inobservancia del Aislamiento u otra medida preventiva dispuesta por la autoridad
sanitaria, en caso de epidemia o pandemia”.

1.- LAVADO DE ACTIVOS (Art. N° 27 Ley 19.913)

Consiste en ocultar o disimular el origen ilicito de bienes provenientes de: trafico de
estupefacientes y sustancias psicotropicas, conductas terroristas, control de armas,
sobre mercado de valores, crimenes y simples delitos cometidos por los empleados
publicos en el desempeno de sus cargos, fraudes y exacciones ilegales y los
relacionados con el secuestro y la sustraccion, pornografia y prostituciéon de menores.
Delitos que se encuentran contemplados en:

» La ley N° 20.000, que sanciona el trafico ilicito de estupefacientes y sustancias
psicotropicas;

» Laley N°18.314, que determina las conductas terroristas;

> Enelart. N°10, ley N°17.798, sobre control de armas;

» En el titulo XI de la ley N°18.045 sobre mercado de valores;

» Titulo XVII de la Ley General de Bancos;

» Parrafos N° 4, 5, 6, 9 y 9 bis del titulo V, del Libro II del Codigo Penal (crimenes y
simples delitos cometidos por los empleados publicos en el desempeno de sus
cargos; especificamente: prevaricacion, malversacion de caudales publicos,

fraudes y exacciones ilegales y cohecho a funcionarios publicos nacionales y/o
extranjeros);
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» Los articulos N° 141, 142, 366 quater, 367 y 367 bis del Coédigo Penal
(relacionados con el secuestro y la sustraccion, pornografia y prostitucion de
menores).

> Ley 20.818 “Perfecciona los mecanismos de prevencion, deteccion, control,
investigacion y juzgamiento del delito de lavado de activos”, que modifica la Ley
19.913 de Lavado de Activos, amplia el catalogo de delitos base o precedentes de
lavado de activos y agrega: Delito Tributario por la devolucion improcedente de
créditos fiscales, Contrabando, Delitos en contra de la propiedad intelectual,
Falsedad maliciosa en documentos que se acompanen en las actuaciones con el
Banco Central o en operaciones de cambios internacionales, Asociacion ilicita,
Comercializacion de material pornografico (en cuya elaboracion hayan sido
utilizados menores de 18 anos), Estafas y fraude.

2.- FINANCIAMIENTO DEL TERRORISMO (Art. N°8 Ley N°18.314)

Constituiran delitos terroristas, cuando cumplieren lo dispuesto en el articulo
anterior, esto es:

» Los de homicidio sancionados en el articulo 391; los de lesiones establecidos en
los articulos N° 395, 396, 397 y 398; los de secuestro y de sustraccion de menores
castigados en los articulos N° 141 y 142; los de envio de cartas o encomiendas
explosivas del articulo N° 403 bis; los de incendio y estragos, descritos en los
articulos N° 474, 475, 476 y 480, y las infracciones contra la salud publica de los
articulos N° 313 d), 315y 316, todos del Codigo Penal.

= Apoderarse o atentar en contra de una nave, aeronave, ferrocarril, bus u otro
medio de transporte publico en servicio, o realizar actos que pongan en peligro la
vida, la integridad corporal o la salud de sus pasajeros o tripulantes.

» El atentado en contra de la vida o la integridad corporal del Jefe del Estado o de
otra autoridad politica, judicial, militar, policial o religiosa, o de personas
internacionalmente protegidas, en razéon de sus cargos.

» Colocar, enviar, activar, arrojar, detonar o disparar bombas o artefactos
explosivos o incendiarios de cualquier tipo, armas o artificios de gran poder
destructivo o de efectos toxicos, corrosivos o infecciosos.

» La asociacion ilicita cuando ella tenga por objeto la comision de delitos que deban
calificarse de terroristas conforme a los numeros anteriores y al articulo 1°.

3.-COHECHO (Arts. N° 250 y 251 bis del Codigo Penal)
Consiste en ofrecer o consentir en dar a un Funcionario Publico, un beneficio

economico en provecho de éste o de un tercero para que ejecute u omita las siguientes
acciones:



® 1 BancoEstado

Centro de Contacto

Ejecutar un acto propio de su cargo en razon del cual no le estan solicitando
senalados derechos.

Omitir un acto debido propio de su cargo.
Ejecutar un acto con infraccion a los deberes de su cargo.

Ejercer influencia en otro empleado publico con el fin de obtener de éste una
decision que pueda generar un provecho para un tercero interesado.

Cometer alguno de los crimenes o simples delitos clasificados como de aquellos
cometidos por Funcionarios Publicos en el desempeno de sus cargos por el codigo
penal, o clasificados como agravios inferidos por funcionarios publicos a los
derechos garantizados por la constitucion.

Ofrecer o consentir en dar a un Funcionario Publico Extranjero, un beneficio
economico o de otra naturaleza, en provecho de éste o de un tercero, para que realice
una accion o incurra en una omision con miras a la obtencion o mantencion, para si
o para otro, de cualquier negocio o ventaja indebidos en el ambito de las
transacciones internacionales.

4.-

RECEPTACION (Art. 456 bis a del Cédigo Penal)

El que conociendo su origen o no pudiendo menos que conocerlo, tenga en su
poder, a cualquier titulo, especies hurtadas, robadas, de receptacion o de
apropiacion indebida; las transporte, compre, venda, transforme o comercialice
en cualquier forma, aun cuando ya hubiese dispuesto de ellas, sufrira la pena de
presidio menor en cualquiera de sus grados y multa de cinco a cien unidades
Tributarias mensuales.

Para la determinacion de la pena aplicable el tribunal tendra especial
consideracion en cuanto al valor de las especies, asi como la gravedad del delito
en que se obtuvieron, si este era conocido por el autor. Se impondra el grado
maximo de la pena establecida anteriormente, cuando el autor haya incurrido en
reiteracion de esos hechos o sea reincidente en ellos.

En este aspecto, se solicita a las areas del Banco y Filiales, que consideren las
siguientes recomendaciones en sus procesos de seleccion de proveedores, compras,
administracion de cajas chicas, entre otros:

1)
2)

3)

4)

Abstenerse de comprar articulos sin origen conocido o de dudosa procedencia.
En toda compra, se debe exigir un documento formal que acredite la propiedad
del articulo adquirido. (Factura o Boleta timbrada por el SII)

Sospechar cuando el precio del producto es muy inferior a su precio normal o de
mercado.

Abstenerse de comprar en lugares no establecidos formalmente.
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5) Denunciar a través de los canales establecidos cualquier situacion que advierta
en su area, respecto de compras irregulares, generando un compromiso de buenas
practicas en contra de la receptacion.

5.- NEGOCIACION INCOMPATIBLE (Art.240 del Codigo Penal)

Sera sancionado con la pena de reclusion menor en sus grados medio a maximo,
inhabilitacion absoluta temporal para cargos, empleos u oficios publicos en sus
grados medio a maximo y multa de la mitad al tanto del valor del interés que hubiere
tomado en el negocio:

1° El empleado publico que directa o indirectamente se interesare en cualquier
negociacion, actuacion, contrato, operacion o gestion en la cual hubiere de intervenir
en razén de su cargo.

2° El arbitro o el liquidador comercial que directa o indirectamente se interesare en
cualquier negociacion, actuacion, contrato, operacion o gestion en la cual hubiere de
intervenir en relacion con los bienes, cosas o intereses patrimoniales cuya
adjudicacion, particion o administracion estuviere a su cargo.

3° El veedor o liquidador en un procedimiento concursal que directa o
indirectamente se interesare en cualquier negociacion, actuacion, contrato,
operacion o gestion en la cual hubiere de intervenir en relacion con los bienes o
intereses patrimoniales cuya salvaguardia o promocion le corresponda.

En este caso se aplicara lo dispuesto en el articulo 465 de este Codigo.

4° El perito que directa o indirectamente se interesare en cualquier negociacion,
actuacion, contrato, operacion o gestion en la cual hubiere de intervenir en relacion
con los bienes o cosas cuya tasacion le corresponda.

5° El guardador o albacea que directa o indirectamente se interesare en cualquier
negociacion, actuacion, contrato, operacion o gestion en la cual hubiere de intervenir
en relacion con el patrimonio de los pupilos y las testamentarias a su cargo,
incumpliendo las condiciones establecidas en la ley.

6° El que tenga a su cargo la salvaguardia o la gestion de todo o parte del patrimonio
de otra persona que estuviere impedida de administrarlo, que directa o
indirectamente se interesare en cualquier negociacion, actuacion, contrato,
operacion o gestion en la cual hubiere de intervenir en relacion con ese patrimonio,
incumpliendo las condiciones establecidas en la ley.

7° El director o gerente de una sociedad anonima que directa o indirectamente se
interesare en cualquier negociacion, actuacion, contrato, operacion o gestion que
involucre a la sociedad, incumpliendo las condiciones establecidas por la ley, asi
como toda persona a quien le sean aplicables las normas que en materia de deberes
se establecen para los directores o gerentes de estas sociedades.

Las mismas penas se impondran a las personas enumeradas en el inciso
precedente si, en las mismas circunstancias, dieren o dejaren tomar interés, debiendo
impedirlo, a su conyuge o conviviente civil, a un pariente en cualquier grado de la
linea recta o hasta en el tercer grado inclusive de la linea colateral, sea por
consanguinidad o afinidad.
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Lo mismo valdra en caso de que alguna de las personas enumeradas en el inciso
primero, en las mismas circunstancias, diere o dejare tomar interés, debiendo
impedirlo, a terceros asociados con ella o con las personas indicadas en el inciso
precedente, o a sociedades, asociaciones o empresas en las que ella misma, dichos
terceros o esas personas ejerzan su administracion en cualquier forma o tengan
interés social, el cual debera ser superior al diez por ciento si la sociedad fuere
anonima.

6.- CORRUPCION ENTRE PARTICULARES (Arts. 287 bis y 287 ter del Codigo Penal)
ART. 287 bis. El empleado o mandatario que solicitare o aceptare recibir un beneficio
econoémico o de otra naturaleza, para si o un tercero, para favorecer o por haber
favorecido en el ejercicio de sus labores la contratacion con un oferente sobre otro
sera sancionado con la pena de reclusion menor en su grado medio y multa del tanto
al duplo del beneficio solicitado o aceptado. Si el beneficio fuere de naturaleza distinta
de la economica, la multa sera de cincuenta a quinientas unidades tributarias
mensuales.

ART. 287 ter. El que diere, ofreciere o consintiere en dar a un empleado o mandatario
un beneficio econémico o de otra naturaleza, para si o un tercero, para que favorezca
o por haber favorecido la contratacion con un oferente por sobre otro sera castigado
con la pena de reclusion menor en su grado medio, en el caso del beneficio dado u
ofrecido, o de reclusion menor en su grado minimo, en el caso del beneficio
consentido. Ademas, se le sancionara con las penas de multa sennialadas en el articulo
precedente.

7.- APROPIACION INDEBIDA (Art. 470 N°1 del Cédigo Penal)

Las penas privativas de libertad del art. 467 se aplicaran a los que en perjuicio de
otro se apropiaren o distrajeren dinero, efectos o cualquiera otra cosa mueble que
hubieren recibido en depdsito, comision o administracion, o por otro titulo que
produzca obligacion de entregarla o devolverla.

8.- ADMINISTRACION DESLEAL (Art. 470 N°11 del Codigo Penal)

Al que teniendo a su cargo la salvaguardia o la gestion del patrimonio de otra persona,
o de alguna parte de éste, en virtud de la ley, de una orden de la autoridad o de un
acto o contrato, le irrogare perjuicio, sea ejerciendo abusivamente facultades para
disponer por cuenta de ella u obligarla, sea ejecutando u omitiendo cualquier otra
accion de modo manifiestamente contrario al interés del titular del patrimonio
afectado.

Si el hecho recayere sobre el patrimonio de una persona en relacion con la cual el
sujeto fuere guardador, tutor o curador, o de una persona incapaz que el sujeto
tuviere a su cargo en alguna otra calidad, se impondra, segin sea el caso, el
maximum o el grado maximo de las penas senaladas en el articulo 467.

En caso de que el patrimonio encomendado fuere el de una sociedad anénima abierta
o especial, el administrador que realizare alguna de las conductas descritas en el
parrafo primero de este numeral, irrogando perjuicio al patrimonio social, sera
sancionado con las penas senaladas en el articulo 467 aumentadas en un grado.
Ademas, se impondra la pena de inhabilitacion especial temporal en su grado minimo
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para desempenarse como gerente, director, liquidador o administrador a cualquier
titulo de una sociedad o entidad sometida a fiscalizacion de una Superintendencia o
de la Comision para el Mercado Financiero.

En los casos previstos en este articulo se impondra, ademas, pena de multa de la
mitad al tanto de la defraudacion.

9-.- INOBSERVANCIA DEL AISLAMIENTO U OTRA MEDIDA PREVENTIVA
DISPUESTA POR LA AUTORIDAD SANITARIA, EN CASO DE EPIDEMIA O
PANDEMIA

Esta normativa introdujo cambios y modificaciones a la regulacion sobre crimenes y
simples delitos contra la salud publica del Codigo Penal. En particular, aumento las
penas del articulo 318 (sobre puesta en peligro de la salud publica por infraccion de
reglas de higiene y salubridad), incorporé una circunstancia agravante de
responsabilidad, y agreg6é dos nuevos tipos penales en los articulos 318 bis y 318 ter.

El articulo 318 ter, sanciona al que, a sabiendas y teniendo autoridad para disponer
el trabajo de un subordinado, le ordene concurrir al lugar de desempeno de sus
labores cuando éste sea distinto de su domicilio o residencia, y el trabajador se
encuentre en cuarentena o aislamiento sanitario obligatorio decretado por la
autoridad sanitaria. De este modo, la persona juridica podra ser responsable de este
delito y, de cumplirse los requisitos legales y demas circunstancias previstas en la
ley, estara expuesta a sanciones tales como multa de 400 hasta 40.000 UTM,
prohibicion de celebrar actos y contratos con el Estado temporalmente o pérdida del
20% al 70% de beneficios fiscales o prohibicion absoluta de recepcion de los mismos
de 2 a 3 anos.

10. DOCUMENTACION ASOCIADA

A continuacion se indican los documentos normativos propios de la filial que
cumplen un rol complementario a lo establecido en la presente politica:

e Manual de Prevencion de Delitos Ley 20.393 de Responsabilidad Penal de Las
Personas Juridicas.

e Codigo de Etica.

e Reglamento Interno de Orden, Higiene y Seguridad.

e Politica Integral de Riesgo Operacional y Tecnologico.

e Politica de Personas.

e Politica para la Gestion del Riesgo de Fraude.

e Politica de Compra y Pagos.

e Manual de Compra y pagos.


http://sun/convbech/Documentos/Normas/PA_CumplimientoSeguridadOper/ManualEtica.doc

® 1 BancoEstado

Centro de Contacto

5.3 POLITICA “GESTIO INTEGRAL DE RIESGO OPERACIONAL
TECNOLOGICO”.

Aprobacion de la Politica

NOMBRE DEL Codigo:

: Bgﬁﬁ%fgg,‘?gg DOCUMENTO.

POLITICA INTEGRAL DE

RIESGO OPERACIONAL
Y TECNOLOGICO

DEPENDEN
CIA
COORDINA
DORA

RESPONSABL Subgerencia de Planificacion y Control

E DEL
PROCESO

FECHA DE
FORMALIZA
CION

ELABORADO Unidad de Control de Gestion y
POR Riesgo Operacional

Formalizado Nombres y Apellidos Fir
por: mas

Gerente General

Gerente
de
Operaci
ones

Subgerente
Planificacion Y
Control

Subgerente de
RRHH (S)
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GLOSARIO O DEFINICIONES

BEC24H: BancoEstado Contacto 24 Horas S.A.
GIROYyT: Gestion Integral de Riesgo Operacional y Tecnologico
GIR: Gestion Integral de Riesgo

Outsourcing: Corresponde a la ejecucion de Servicios o actividades
prestadas por un tercero (proveedor externo), en forma ocasional o continua

Corporacion: Corresponde a BancoEstado y sus Filiales.

INTRODUCCION

Esta politica comprende las directrices que constituyen una base para la
gestion integral del Riesgo Operacional y Tecnologico al interior de
BancoEstado Contacto 24 Horas S.A. en sus diferentes ambitos: Procesos,
Continuidad del Negocio, Seguridad de la Informacion y Servicios
Externalizados.

La Politica de Gestion Integral del Riesgo (en adelante, "el Marco") tiene como
objetivo referenciar las politicas y procedimientos que gobiernan las
actividades de Gestion Integral de Riesgos en la Filial. Incluye la estrategia,
las politicas, practicas, procedimientos y estructura organizacional con las
que cuenta la BEC24H para la adecuada administracion de los riesgos.

La presente politica indicada es de obligado cumplimiento para todo el
personal que intervenga en las actividades que se mencionan. En ningun
caso, dicha politica podra entrar en conflicto con lo definido en el Codigo de
Etica existente en la Filial. Por ello, los responsables de las areas implicadas
aseguraran que toda actividad realizada por ellas se lleva a cabo de
conformidad con lo dispuesto en este Marco y los documentos a los que hace
referencia.

Este documento de Gestion sera actualizado y adaptado a la situacion que
afecta en cada momento a la realidad de la Filial. Esta actualizacion y
adaptacion se deriva tanto de cambios experimentados en su operativa como
por modificaciones en la infraestructura existente. Debe ser revisado para
validar su vigencia una vez por ano por la Administracion y modificado en
caso de que lo considere necesario, siendo presentado para revision y
aprobacion del Directorio.

Dentro de las responsabilidades del area de Riesgo y Procesos de la empresa,
se encuentra la de supervisar y asegurar la existencia, actualizacion y
divulgacion de la presente Politica de Gestion Integral del Riesgo, la cual
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estd compuesta de una serie de capitulos que desarrollan diferentes
aspectos basicos referentes a la Gestion Integral de Riesgos Operacionales y
Tecnologicos.

OBJETIVO

La Politica de Gestion integral de Riesgo Operacional y Tecnolégico de
BancoEstado Contacto 24 Horas S.A. tiene como principales objetivos:

a) Definir el alineamiento general de BancoEstado Contacto 24 Horas S.A.
respecto a la gestion de sus riesgos operacionales y tecnologicos en sus
diferentes ambitos: Procesos, Continuidad del Negocio, Seguridad de la
Informacion y Servicios Externalizados.

b) Minimizar los riesgos que amenazan el logro de los objetivos de la Filial,
de manera que se encuentren dentro de los apetitos definidos y
aprobados por la Administracion y/o el Directorio.

o Implantar directrices que respondan a las mejores practicas para la
gestion del riesgo operacional y tecnologico en cada uno de los ambitos
mencionados en el presente documento.

d) Promover una cultura de gestion integral de riesgo operacional y
tecnologico al interior de la filial y de los terceros con los que se relaciona
en cada uno de sus ambitos.

e) Instaurar un adecuado proceso de identificacion, medicién, valoracion,
mitigacion, control, ejecucion de tareas de control y registro de los riesgos
operacionales y tecnologicos en la empresa, relacionados a sus procesos
considerando los productos, actividades, sistemas y proveedores en cada
uno de sus ambitos.

f) Decretar los procesos de generacion de informacion de resultados de la
gestion del riesgo operacional y tecnolégico para la toma de decisiones.

ALCANCE

La presente politica considera los riesgos operacionales propios de los
procesos y actividades desarrolladas al interior de la Filial, destacando la
necesidad del conocimiento, entendimiento, compromiso y disposicion de
todas las areas y personal de la organizacion, en forma independiente de su
nivel jerarquico, funcion o localizacién, ya que establece las directrices
generales y responsabilidades asociadas a la estructura de riesgo
operacional y tecnologico en conformidad con las normas y
reglamentaciones vigentes, de modo de mantener los niveles de riesgo
aceptables para la Empresa y contribuir a la realizacion de los lineamientos
estratégicos de la Corporacion.

Ademas, la politica de gestion de riesgo sera revisada y aprobada por el
Directorio de BEC24H, considerando las propuestas emitidas por la
Administracion de la Filial y sera difundida tanto al interior de la
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Organizacion como comunicada a la Gerencia de Riesgo Operacional y
Tecnologico y Contraloria de BancoEstado.

El alcance definido para la Gestion Integral de Riesgo en la filial se basara
en los siguientes principios claves:

a)

b)

9

e)

La GIROyT es responsabilidad de todos: todo el personal de BEC24H
tiene responsabilidad en la GIR, Directorio, gerencias y trabajadores; sin
embargo, son los duenos de proceso (Gerencia-Subgerencia respectivas)
los gestores primarios del riesgo, ademas de asegurar la aplicacion,
mantencion y seguimiento de las distintas politicas, normas y
procedimientos definidos para el cumplimiento de los objetivos de cada
proceso, en concordancia con el Area de Riesgo Operacional y Procesos
al interior de la Empresa.

La GIROyT estara integrada dentro de todas las actividades y sistemas
de la organizacion, formando parte también en el proceso de planificacion
estratégica de la Filial.

La GIROYT se integrara en los planes, programas, procesos y actividades
diarias que realizan tanto las unidades como las personas de BEC24H,
que se incluyan dentro del alcance definido en el marco estratégico,
organizacional y de gestion de riesgos.

Esta politica se apoya en las distintas politicas, metodologias,
procedimientos y normativas existentes, especialmente aquellas que
dicen relacion con: Gestion de Procesos, Continuidad del Negocio,
Seguridad de la Informacion, Riesgo en Procesos, Externalizacion de
Servicios, Riesgo Tecnologico, Orden Higiene y Seguridad y el Manual de
Etica.

La aplicacion sistematica de la GIROyT se hara sobre analisis fundados,
haciendo uso efectivo y eficiente de los recursos de la Filial. Aquellos
riesgos que luego de ser valorizados mediante la metodologia de riesgo
operacional definida, resulten en un nivel de riesgo “no aceptable” por la
Empresa, seran incorporados dentro de los planes de accion a
implementar.

El progreso en la gestion de los riesgos definidos en el punto anterior sera
monitoreado continuamente por el “Area de Riesgo Operacional y
Proceso”, Gerencia General,
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g

h)

Gerencias/Subgerencias de areas responsables e informadas al
Directorio, segun corresponda, basado en la metodologia adoptada por
BEC24H, cuya aplicacion sera evaluada por la funcion de Auditoria
Interna.

Las excepciones a la presente Politica, deben ser aprobadas por el
Directorio, dando cuenta a la Gerencia General y generando una bitacora
de registro de dichas excepciones cuando proceda.

El incumplimiento de esta Politica y su normativa asociada, constituye
una falta grave, por lo tanto, sera objeto de las acciones disciplinarias
contempladas en la reglamentacion interna.

Esta Politica debera ser revisada en forma anual por la Subgerencia de
Planificacion y Control, para su modificacion o ratificacion, circunstancia
que requerira la aprobacion de la Gerencia General y Directorio.

MARCO LEGAL

)]

Ley N° 19.628 sobre proteccion de datos de caracter personal, Titulo III.

Ley N° 19.496 sobre proteccion a los derechos de los consumidores, Titulo
III Parrafo 3°.

Ley General de Bancos, Titulo XVI, “Secreto Bancario y Otras Normas”.
Ley N° 17.336 sobre propiedad intelectual, Articulo 3.

Recopilacion actualizada de normas, Capitulo 1-13 (circular N°3.558 /
12.11.2013)

Recopilacion actualizada de normas, Capitulo 18-5 (Circular
N°3.394/29.06.2007)

Recopilacion actualizada de normas, Capitulo 20-7 (circular N°3.629 /
27.12.2017).

Recopilacion actualizada de normas, Capitulo 20-8 (Circular N°3.640/
31.08.2018).

Recopilacion actualizada de normas, Capitulo 20-9 (Circular N°3.612 /
02.11.2016).

RESPONSABILIDADES

Gerencia responsable de la politica: La Subgerencia de Planificacion y
Control, es responsable de la revision y actualizacion de la presente politica.

Responsables de implementar y asegurar el cumplimiento de la politica:
El area de Riesgo Operacional y Procesos.

Responsables de aplicar la politica: Todas las Areas de la filial, en especial
los Responsables de Proceso y Gestores de Contrato.
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POLITICA DE GESTION INTEGRAL DE RIESGO OPERACIONAL Y TECNOLOGICO
Lineamientos Generales

Para un entendimiento global del contexto mencionado en la presente
politica, a continuacién se mencionan las principales definiciones (Pilares)
relativas a cada ambito de gestion:

Gestion de Riesgos: Considera la evaluacion, tratamiento y monitoreo de
los riesgos en forma proactiva, disenando e implementando controles
preventivos para evitar la ocurrencia de eventos que impacten los objetivos
de la FILIAL. La Gestion de Riesgo considera el Riesgo Operacional y el
Riesgo Tecnologico, los cuales se definen a continuacion:

1. RIESGO OPERACIONAL: Es el riesgo de pérdida debido a la inadecuacion
o a fallas de los procesos, el personal y los sistemas internos o bien a causa
de acontecimientos externos. Esta definicion incluye el riesgo legal, pero
excluye el riesgo estratégico, el de imagen y el de reputacion.

Se adopta, ademas, la clasificacion de eventos de pérdida de Basilea II, la
cual considera los siguientes tipos:

o Fraude interno.

« Fraude externo.

+ Relaciones laborales y seguridad en el puesto de trabajo.
« Clientes, productos y practicas empresariales.

« Danos a activos materiales.

« Incidencias en el negocio y fallas en los sistemas.

« Ejecucion, entrega y gestion de procesos.

« Estas clasificaciones corresponden a los riesgos que pueden manifestarse
a nivel de procesos y sus sistemas de apoyo.

2. RIESGO TECNOLOGICO: Es el riesgo sobre atributos disponibilidad,
confidencialidad e integridad de los activos de informacion de la filial,
originado en una vulnerabilidad tecnologica, en una amenaza, o en el
manejo y/o uso de tecnologia.

Esta definicion considera que el riesgo tecnologico es un riesgo operacional,
que puede ser originado en las personas, procesos y componentes
tecnologicos tanto de infraestructura, como de plataforma, software y
comunicaciones. En particular, el riesgo tecnologico puede ser un riesgo de
seguridad de la informacion o de continuidad del negocio y su efecto es la
pérdida de atributo del activo, lo cual puede o no constituir una pérdida
monetaria para la filial.
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3.- CONTINUIDAD DE NEGOCIO: Es la capacidad de una organizacion de
continuar entregando productos o servicios a niveles pre definidos como
aceptables, durante y después de una disrupcion.

Los escenarios de contingencia considerados en este ambito son:

« Escenarios de Contingencias Sin Sistemas: Sistemas que ocasionen
interrupciones totales o parciales que afecten la disponibilidad,
impactando significativamente el normal funcionamiento de los servicios
que entrega el Banco de manera interna o de cara a Clientes.

« Escenarios de Contingencias Sin Infraestructura: No contar de
manera parcial o total de una instalacion fisica, tanto en su acceso y/o
utilizacion para funcionar de manera normal (ej. Sucursal, Edificio
matriz).

« Escenarios de Contingencias Sin Personal Critico: No contar con
determinadas personas que realizan funciones especificas dentro de la
organizacion ocasionando interrupciones en el negocio. Este escenario
considera la ausencia masiva de personal producto de una huelga.

« Escenarios de Contingencias Sin Proveedor: Indisponibilidad del
servicio critico externalizado, afectando la continuidad del negocio del
Banco.

« Escenario de Contingencia por Ataques de Ciberseguridad:
Indisponibilidad de servicios o corrupcion de informaciéon por ataques
que afecten la Ciberseguridad.

4.- GESTION DE SEGURIDAD DE LA INFORMACION: Son todas las actividades
orientadas a preservar la integridad, confidencialidad y disponibilidad de la
informacion y los activos asociados a su tratamiento, independientemente de la
forma en que ésta se presente. (Considera la seguridad fisica, seguridad tecnologica
y la ciberseguridad). En este ambito se adoptan las siguientes definiciones:

« Integridad. Salvaguardar la exactitud y completitud de la informacion y
de sus métodos de procesamiento.

« Confidencialidad. Asegurar que la informacion es accesible solo para
quienes tengan acceso autorizado.

- Disponibilidad. Asegurar que los usuarios autorizados tengan acceso a
la informacion y sus activos asociados cuando lo requieran.

Activos de informacion: Es cualquier tipo de informacion que tenga valor
para la organizacion y que, por lo tanto, necesita ser protegida.

La informacion se clasifica en los siguientes niveles, de acuerdo a la
normativa “Clasificacion y control de activos de informacion:

« Confidencial Nivel 1: Es informacion que requiere el mayor nivel de
restriccion por cuanto su divulgacion a terceros permitiria acceder
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directamente a informacion que posibilita la realizacion de operaciones
en perjuicio del Banco o de sus clientes. Ejemplo: Claves.

« Confidencial Nivel 2: Es la informacion protegida por la Ley de Secreto
y Reserva Bancaria, su divulgacion podria tener repercusiones en la
responsabilidad legal del Banco, con todos los efectos colaterales que esta
situacion pudiera acarrear. Ejemplo: Informacién de movimientos y saldos
en cuentas corrientes.

« Confidencial Nivel 3: Es informacion protegida por Ley (diferente al
Secreto y Reserva Bancaria), por clausulas contractuales de
confidencialidad o calificada como tal por el propio Banco, su divulgacion
puede producir efectos directos en la responsabilidad legal, reputacion
del Banco, en el desarrollo de las estrategias comerciales y puede otorgar
ventajas indebidas a competidores del Banco o a terceros. Ejemplo: Base
de datos de firma de cliente.

« Confidencial Nivel 4: Es informacion referida al Banco o la Corporacion
que es distribuida dentro del Banco y Filial para el conocimiento de sus
funcionarios sin restricciones. Ejemplo: Procedimientos internos.

o Informacion Publica: Es aquella de libre disposicion fuera de la
organizacion, ya sea porque asi lo ha establecido la ley o asi lo ha
dispuesto el dueno o responsable de dicha informacion. Ejemplo:
Balances.

5. CIBERSEGURIDAD: Es el conjunto de acciones para la proteccion de la
informacion presente en el ciberespacio, asi como la infraestructura que la
soporta, que tiene por objeto evitar o mitigar los efectos adversos de sus
riesgos y amenazas inherentes, sobre la seguridad de la informacion y la
continuidad del negocio de la institucion.

6. SEGURIDAD FiSICA PARA LOS ACTIVOS DE INFORMACION: Se
entiende por seguridad fisica, todas aquellas actividades y mecanismos de
prevencion y deteccion, destinados a proteger fisicamente los valores y los
activos de informacion de la filial y corporacion BancoEstado.

7. EXTERNALIZACION DE SERVICIOS (OUTSOURCING): Corresponde a
la ejecucion de Servicios o actividades prestadas por un tercero (proveedor
externo), en forma ocasional o continua, las que podrian ser realizadas por
la entidad contratante.

« El alcance en este ambito considera la externalizacion, gestion,
renovacion y término de los servicios externalizados.

« En este ambito solo aplica para sub contratacion de servicios y no aplica
para suministro de recursos, la compra o arriendo de bienes.
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No permite tercerizar aquellos procesos o actividades cuya
externalizacion esté prohibida por la ley o por la normativa de la
Comision del Mercado Financiero (CMF), o que no estén de acuerdo a las
politicas internas de la Filial o la Corporacion BancoEstado, entre las
mas relevantes que se han definido en la Corporacion figuran las
siguientes:

v Funciones Directivas.

v Funciones de prevencion de Lavado de Dinero.
v Funciones de auditoria interna.
v Funciones de servicios financieros.

v Funciones de definicion de politicas.

En relacion al presente ambito se adoptan las siguientes definiciones:

Procesamiento de datos: tratamiento digital de datos o de los elementos
basicos de informacion, sometidos a operaciones programadas.

Proveedor de servicios: entidad relacionada o no a BancoEstado, que
preste servicios o provea bienes e instalaciones a éste, ya sea
directamente o a través de terceros.

Cadenas de servicios externalizados: las formadas por terceros
subcontratados por el proveedor inicial de servicios para realizar parte
importante de las actividades contratadas con éste (subcontrato de otros
proveedores).

Actividades significativas o estratégicas (criticas):

v Actividades de importancia en las que cualquier debilidad o falla en la
provision o ejecucion del servicio tiene un efecto significativo sobre el
cumplimiento normativo, continuidad del negocio, seguridad de la
informacioén (propia o de sus clientes) y/o la calidad de los servicios,
productos, informacion e imagen de la filial BEC24H o de la
corporacion BancoEstado.

v Cualquier actividad que tenga impacto significativo en la gestion de

riesgos.

v Aquellas actividades de alta interaccion sistémica en el mercado o que
incorporan riesgos significativos a BancoEstado Contacto 24 Horas
S.A. y/o BancoEstado.

Servicio Critico Externalizado: Servicio externalizado que incluya
actividades consideradas significativas o estratégicas, segun los criterios
establecidos por la normativa vigente y/o definidos por la Filial o la
Corporacion.

Gestionar Servicio Externalizado: Toda actividad relativa al proceso de
externalizacion y ejecucion de un servicio, asi como también, al
monitoreo del cumplimiento de las condiciones pactadas en el contrato
de prestacion, y/o acta de adjudicacion respectiva.

8. FRAUDE: Cualquier accion cometida intencionalmente para obtener
ganancias o beneficios en forma ilicita que genere a la filial dano
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patrimonial, de imagen o reputacion o que genere dano a los clientes de la
Corporacion.

« Fraude interno: Todo acto que cumpla con las caracteristicas de un
fraude, en donde haya participacion deliberada de un trabajador de la
Corporacion o de un funcionario de alguna de las empresas que presta
servicios a ésta.

« Fraude externo: Todo acto que cumpla con las caracteristicas de un
fraude, ejecutado por una o varias personas que no tienen la condicion
de trabajador de la Corporacion y no es funcionario de alguna de las
empresas que presta servicios a ésta.

Componentes de la Gestion Integral de Riesgo

« Junto a los pilares de la administracion de riesgo operacional, deben
considerarse algunos componentes claves para una adecuada
implementacion del modelo, los cuales se detallan a continuacion:

« Existencia de tres lineas de accion sobre los riesgos operacionales: Unidad
duena de los procesos (Unidades de Negocio), Unidad de Riesgo
Operacional y Procesos (Control Interno) y por ultimo Auditoria realizada
por Contraloria BancoEstado, como ente independiente; adicional a las tres
lineas de accion se considera la participacion de dos lineas
complementarias como son la Auditoria Externa y los Entes Reguladores.

« Se debe registrar la ocurrencia de los riesgos operacionales donde estos
se materializan, de manera que puedan ser monitoreados por las lineas
de accion.

o« La Organizacion debe contar con una Unidad o Funcion de Riesgo
Operacional y Tecnologico que permitan anadir valor al negocio,
implementando un enfoque comun, dando asistencia a las lineas de
negocio y administrando la exposicion al riesgo operacional de la Filial.

o Auditoria Interna es responsable en forma independiente de asegurar
que el proceso de administracion de riesgo operacional y tecnologico
instaurado por la filial sea apropiado y funcional conforme se ha
disenado.

« Se deben mantener actualizadas las practicas de la administracion de riesgo
operacional.

o La naturaleza del riesgo operacional, implica que las Gerencias y/o
Subgerencias son responsables por la administracion de éste.

« El presente documento debe contar con la revision de la Subgerencia de
Planificacion y Control, ademas de contar con la aprobacion del
Directorio de BEC24H, en tal sentido, cualquier modificacion debera
también tener dicho nivel de revision y aprobacion.

Es importante para el éxito en la gestion de riesqgo operacional al
interior de la Filial, difundir las mejores practicas de
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Administracion de éste, contenidas en el presente documento en toda
la Organizacion.

APETITO Y TOLERANCIA PARA RIESGO OPERACIONAL Y TECNOLOGICO

El apetito de Riesgo se define en la filial como el valor de los riesgos que se
considera razonable asumir para el desarrollo de sus lineamientos
estratégicos y alcanzar el logro de sus objetivos.

La implementacion de planes de accion para mitigar los riesgos identificados
en los distintos ambitos de Riesgo Operacional y Tecnolégico seran
necesarios cuando el riesgo residual resultante sea Medio Alto y Alto.

DIRECTRICES PARA LA GESTION DEL RIESGO OPERACIONAL EN
BANCOESTADO CONTACTO 24 HORAS S.A.

EN EL AMBITO DE LOS PROCESOS:

i. La Filial integra en su marco de trabajo el enfoque de gestion de procesos
y se apoya en herramientas metodologicas, las cuales consideran
aspectos cualitativos y cuantitativos, tales como autoevaluaciones de
riesgo, aplicacion de técnicas de mitigacion de riesgos y captura de
eventos de pérdida e incidentes.

i. Para efectos de asegurar una vision integrada en el analisis de riesgos
operacionales en procesos, se debe promover que los cambios de
procesos, proyectos, nuevos productos de caracter relevante deben
contar con los debidos analisis de riesgo.

i. En el enfoque de gestion por procesos se debe asegurar que los analisis
de riesgo realizados en la Filial cuenten con una mirada integral que de
cuenta de todos los ambitos de gestion del riesgo.

v.  Para efectos de la gestion del riesgo operacional, las pérdidas e incidentes
seran asociadas a los procesos debidamente identificados por la Filial.

EN EL AMBITO DE LA CONTINUIDAD DEL NEGOCIO:

i. La Continuidad de Negocio debe ser una preocupacion permanente de
BEC24H, siendo prioritaria su gestion integral.
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La Filial debe contar con una metodologia formal que considera en sus
etapas, la evaluacion periodica de riesgo e impacto de continuidad de sus
procesos, la definicion de estrategias de prevencion, contencion y
recuperacion, asi como pruebas periodicas de tales estrategias, las cuales
son presentadas en los diferentes documentos de “Planes de Continuidad
de Negocio” (PCN) trabajados con BancoEstado y las areas
correspondientes.

La Filial debe contar con planes de continuidad del negocio, considerando
diversos escenarios que pueden afectar la operacion normal.

La cobertura de dichos planes esta dada por el nivel de riesgo y el impacto
asociado a la ausencia del proceso.

EN EL AMBITO DE LA EXTERNALIZACION DE SERVICIOS:

L

Los Servicios prestados por BancoEstado a la Filial seran gestionados
mediante la suscripcion de Contratos o Protocolos de Servicio, los que
podran ser monitoreados segun su nivel de criticidad para la operacion
de BancoEstado Contacto 24 Horas S.A.

La externalizacion debe resguardar la eficiencia, la calidad y los riesgos
de los servicios que otorga la filial a través de sus distintas gerencias y/o
subgerencias.

BancoEstado Contacto 24 Horas S.A. al externalizar, gestionar y poner
término a wun servicio, debe cumplir con las regulaciones y
requerimientos de la Superintendencia de Bancos e Instituciones
Financieras, la legislacion laboral y cualquier otro aspecto regulatorio
y/o legal vigente.

La filial podra externalizar todos aquellos procesos o actividades cuya
externalizacion no esté prohibida por la Ley General de Bancos, por la
normativa de la Superintendencia de Bancos e Instituciones Financieras
o por la politica interna.

Al externalizar se traspasa la operacion interna de un servicio a un
proveedor externo, no obstante, la gestion y responsabilidad del servicio

se mantienen en la filial.

Los servicios prestados por proveedores externos, deben respaldar los
planes estratégicos y requerimientos generales de la filial.

Para externalizar un servicio se debe contar con una favorable
evaluacion de costos/beneficios, como también de riesgos.

Todos los servicios prestados por proveedores externos deben estar
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amparados por contratos vigentes. Se puede optar a utilizar 6rdenes de
compra para servicios que cumplen con las definiciones contenidas en
el documento Manual de Compras de Bienes y Servicios.

Los procedimientos operacionales, administrativos y tecnologicos
propios del servicio contratado, se deben encontrar debidamente
documentados por parte del proveedor y ser parte integrante del
contrato.

Se deben utilizar alianzas estratégicas con proveedores externos como
una opcion para mejorar la eficiencia y/o los niveles de servicio y el
control del riesgo, para incorporar nuevas capacidades y/o tecnologias
al negocio y/o para ampliar/potenciar las existentes.

Los servicios prestados por proveedores externos pueden considerar
procesos completos o una parte de ellos, pero siempre tomando en
cuenta condiciones del flujo de la informacion y/o documentos, de
manera de minimizar riesgos y mantener la claridad de las
responsabilidades.

El servicio prestado por un proveedor externo debe ser ejecutado fuera
de las dependencias de la filial, no obstante en casos excepcionales y
dependiendo de la naturaleza del servicio, la realizacion al interior de
las dependencias de la empresa, se haran en instalaciones
especialmente dedicadas para tal efecto.

Toda externalizacion debera ser desarrollada por proveedores idoneos,
esto es, que cuenten con la infraestructura y capacidades adecuadas, en
atencion al alcance de la prestacion y/o la importancia de las actividades
que esta contempla. Asimismo, dichos prestadores deberan cumplir con
estricto apego a las leyes laborales vigentes.

La externalizacion, gestion y término de los servicios externalizados,
debe considerar actividades que aseguren que los riesgos son
administrados adecuadamente, teniendo presente al menos los
siguientes: riesgo operacional, riesgo tecnologico, riesgo estratégico,
riesgo reputacional, riesgo de cumplimiento, riesgo de concentracion y
riesgo contractual.

En particular, al término de la relacion contractual en servicios de
procesamiento de datos y en todos aquellos en que haya acceso a
informacion de propiedad de la filial o confidencial de los clientes de
BancoEstado, se debera definir e implementar actividades de
destruccion o devolucion de los activos de informacion descritos
anteriormente en las politicas del ambito de la Seguridad de la
Informacion.


http://vs3k-sharepwfe1/convbech/Documentos/Normas/PA%20PresupuestoyCompras/Manual_ComprasBancoEstado.doc

| 4]

BancoEstado

Centro de Contacto

Para efectos de contar con informacion confiable, Ginica y actualizada,
debe existir a nivel centralizado para toda la filial un registro tinico de
administracion y seguimiento a los proveedores que se relacionan con
esta.

La filial debe mantener un catastro actualizado de todos los servicios
contratados con empresas externas, identificando aquellos que son
estratégicos y/o criticos.

La contratacion de funciones a un proveedor externo no debe provocar
detrimento en el bienestar laboral de los trabajadores de la filial.

Toda externalizacion debera estar debidamente respaldada mediante la
formalizacion de un contrato, en efecto:

1. La filial cuenta con wun “contrato marco” definido en
concordancia con las politicas internas y con estricto apego a la
normativa vigente y visado por fiscalia de BancoEstado.

2. Dicho Contrato, considera para cada actividad externalizada o
que se decida externalizar, la estructura y contenido necesario
con el objeto de resguardar todos los aspectos definidos como
relevantes en la externalizacion de un servicio, asi como los
mecanismos que hagan exigible todo cuanto conste en dicho
documento y que pueda afectar aspectos estratégicos de la filial
y la corporacion.

Se debe contar con procedimientos que permitan controlar el
cumplimiento de las clausulas estipuladas en el contrato.

Se debe gestionar su renovacion con la debida anticipacion, para
garantizar que los tiempos involucrados en los procesos de autorizacion,
evaluacion de riesgo y licitacion puedan ser cumplidos.

Debe haber un control permanente sobre el desempeno del proveedor,
que debe comprender en general el conocimiento y analisis financiero
del proveedor, cumplimiento de aspectos tales como la observacion del
entorno de control general de la empresa externa con una profundidad
acorde con la criticidad del servicio.

Debe haber un control permanente sobre el servicio externalizado:
calidad, impecabilidad, eficiencia y riesgos de los servicios entregados,
especialmente aquellos riesgos asociados a la continuidad del negocio,
seguridad de la informacion, cumplimiento normativo y prevencion de
fraudes.
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II.

I1I.

Iv.

Debe haber un analisis permanente de las métricas asociadas al servicio
externalizado que permita tomar oportunamente decisiones de
incorporacion de un nuevo proveedor, término anticipado de contrato,
renovacion de contrato o término de contrato.

Se debe contar con planes formales para asegurar la continuidad
operacional, ante la contingencia de no contar con el servicio brindado
por el proveedor, si la evaluacion de riesgo asi lo recomienda.

El control ejercido sobre los proveedores y sus servicios puede realizarse
directamente por el area respectiva de la filial, o bien a través de la
opinion de terceros especialistas en evaluaciones de control interno.

Sin perjuicio de lo senalado, en todas las actividades externalizadas, se
debe velar por el debido cumplimiento de cualquier aspecto regulatorio,
legal y laboral, asi como también por lo estipulado en la normativa de la
Superintendencia de Bancos e Instituciones Financieras.

En la autorizacion y validacion de toda externalizacion, se deben requerir
los antecedentes necesarios y realizar la respectiva evaluacion de riesgo,
cuando proceda, para una acertada aprobacion y gestion de dicha
actividad. En efecto, la filial podra definir e implementar en las etapas
de decision, evaluacion, autorizacion, gestion y monitoreo de las
actividades externalizadas, o a externalizar, tratamientos diferenciados
para grupos determinados de servicios, acotando o ampliando las
exigencias, en razon de la criticidad. Lo anterior, sin embargo, con
estricto apego al marco normativo que regula estas actividades, en
armonia con los principios descritos en el presente documento, y
observando cualquier otro aspecto regulatorio vigente en la legislacion
nacional.

EN EL AMBITO DE FRAUDES:
L

La Filial rechaza cualquier acto dirigido a danhar su patrimonio, imagen y
reputacion.

BEC24H establece como base fundamental para mantener la confianza
de sus clientes, el adecuado resguardo de los bienes e informacion que
éstos entregan a la Corporacion.

BEC24H reconoce que el riesgo de fraude es un riesgo operacional, que
debe ser administrado y mitigado por los responsables de procesos.

La sensibilizacion, capacitacion y entrenamiento del personal es un
elemento crucial para la prevencion de fraudes.

Los funcionarios de la Filial deben informar cualquier sospecha
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fundada acerca de la comision de un fraude.

vi. BEC24H no mantendra relacion comercial con personas naturales o
juridicas, cuando exista presuncion fundada de que éstas han
participado en un fraude.

vi. BEC24H podra emprender acciones judiciales en contra de los
responsables de un fraude o intento de fraude.

vill.  Los criterios y la forma de aprobar los niveles de apetito y tolerancia al
riesgo de fraude, seran aquellos definidos por el Directorio.

DIRECTRICES PARA LA GESTION DEL RIESGO TECNOLOGICO EN
BANCOESTADO CONTACTO 24 HORAS S.A.

EN EL AMBITO DE LOS PROCESOS:

I La Filial y la Corporacion privilegian la adherencia a las mejores
practicas para la gestion de servicios y desarrollo de tecnologias de la
informacion.

IL. En linea con lo anterior, se identifica especificamente aquellos
procesos del ambito tecnologico de acuerdo a lo que indican las mejores
practicas, homologando nomenclatura, objetivos y alcance de acuerdo lo que
dictan dichas practicas.

III. La filial debe contar con metodologias adecuadas y adaptadas para el
tratamiento de riesgos de procesos que son del ambito de la Plataforma Tl y
procesos de negocio que se soportan fuertemente con actividades
computacionales o tecnologicas.

EN EL AMBITO DE LA CONTINUIDAD DEL NEGOCIO:

I La filial debera contar con una infraestructura y procedimientos
debidamente probados para enfrentar la optima recuperacion de sus
servicios frente a un escenario de desastre tecnologico (DRP).

I La infraestructura de soporte a los servicios tecnolégicos de la filial debe
contar con altos estandares de seguridad, en particular los Site de
procesamiento tanto de produccion como alternativos deben cumplir con
caracteristicas de ubicacion, capacidades de acuerdo a los estandares
de clase mundial.

EN EL AMBITO DE LA SEGURIDAD DE LA INFORMACION:

I. La informacion es un bien valioso e imprescindible para la filial y la
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IL.

III.

V.

VL.

VIL

VIII.

IX.

XI.

XII.

XIII.

XIV.

corporacion BancoEstado, que debe ser administrado,
independientemente de la forma en que se presente, al igual que los
bienes asociados a su tratamiento.

Se reconoce la Seguridad de la Informacion como un atributo necesario
en los servicios ofrecidos por la Filial.

La empresa debe asegurar la confidencialidad, integridad y disponibilidad
de lainformacion.

La Seguridad de la Informacion y de los bienes asociados, es
responsabilidad de todas las personas que trabajan en o para la filial y
que por motivos de sus funciones los utilizan en cualquier grado.

La Informacion no debe quedar disponible a personas o entidades
externas, salvo en las situaciones y formas expresamente establecidas en
las normas vigentes y con controles que garanticen su proteccion.

La Informacion debe ser clasificada y protegida, de acuerdo a la
importancia que posee para el negocio, considerando sus atributos de
confidencialidad, integridad y disponibilidad.

La filial y la Corporacion cumplen la normativa y legislacion vigente
relacionadas con aspectos de secreto, reserva y privacidad de la
informacion de sus clientes.

Todo el personal interno o externo, que preste sus servicios a la filial, ya
sea en forma directa o a través de proveedores, debe acceder
exclusivamente a la informacion estrictamente necesaria para el
cumplimiento de sus funciones.

Las actividades o situaciones que afectan la Seguridad de la Informacion
deben ser notificadas por el personal, tanto interno como externo.

De esta Politica Integral se desprende un conjunto de normas especificas
de seguridad de la informacion en materias especificas y sus respectivas
herramientas de implantacion.

Las normas especificas de Seguridad de la Informacion rigen
independientemente de como se presente o almacene la informacion, los
sistemas que la procesen o los métodos de transporte utilizados.

Las disposiciones relacionadas con las normas especificas referidas a la
Seguridad de la Informacion deben ser debidamente controladas en su
cumplimiento por los estamentos definidos por la filial.

Los incumplimientos a las directrices de la presente Politica y sus normas
especificas, contaran con un proceso disciplinario acorde con el
“Reglamento Interno de Orden, Higiene y Seguridad.

La Filial debe contar con estandares que aseguren el cumplimiento de las
normas especificas de seguridad de la informacion asegurando con ello
un adecuado acceso de su personal o de terceros a plataformas
tecnologicas criticas, de modo de no impactar el correcto funcionamiento



® 1 BancoEstado

Centro de Contacto

de ellas.

Xv. La filial consciente de la gran relevancia e incidencia de las actividades e
interacciones con clientes o terceros interesados a través del ciberespacio,
debe promover contar con una adecuada infraestructura, capital
humano, procesos de analisis y gestion de riesgos que permitan la
prevencion y la recuperacion ante incidentes de seguridad de la
informacién, de manera de contar con un ciberespacio estable y resiliente.

xVI. Para efectos de asegurar una vision integrada en el analisis de riesgo, se
debe promover que los cambios de procesos, proyectos, nuevos productos
en los cuales la componente tecnologica es relevante deben contar con un
analisis de riesgo que asegure que el impacto de dicha tecnologia no
afectara negativamente a los clientes ni al funcionamiento de la filial o del
Banco.

EN EL AMBITO DE LA EXTERNALIZACION DE SERVICIOS:

1. La filial debe asegurar contar con las metodologias necesarias para
identificar, analizar y gestionar los riesgos de aquellos servicios que
soportan infraestructura tecnologica critica.

II. Para todos los efectos de la presente politica se entendera por
“Procesamiento Electronico de datos”, y segun lo definido por la
normativa: “El tratamiento electronico de datos o de los elementos
basicos de informacion, sometidos a operaciones programadas”.

Para tales efectos, se ha definido el alcance, considerado ademas lo que

sigue:

. Los datos o elementos basicos deben ser informacion de
caracter sensible, asociada a clientes, operaciones criticas de la
filial, del Banco o estratégica.

. Los datos o elementos basicos de informacion que califican de
acuerdo al punto 1, deben ser transformados electréonicamente
por medio de algoritmos computacionales, cambiando la
naturaleza de los datos de entrada.

. Los criterios anteriores no aplican si los Sistemas o medios

computacionales utilizados son de propiedad de la filial o del
Banco y el Proveedor no puede acceder a la logica de calculo y
no le es posible alterar nada.

Roles en la Gestion del Riesgo

La efectiva aplicacion de la Politica requiere que todos los involucrados
asuman activamente su rol.
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Roles Directorio

Aprobar la Politica Integral para la Gestion del Riesgo Operacional y
Tecnologico en lafilial.

Aprobar el apetito global al Riesgo Operacional y Tecnologico.

Aprobar la externalizacion de servicios, segin Matriz de Atribuciones.

Roles Responsable de Proceso

Gestionar, identificar y evaluar permanentemente el riesgo operacional y
tecnologico de sus procesos en todos los ambitos de gestion: Procesos,
Continuidad del Negocio, Seguridad de la Informacion y Externalizacion
de Servicios.

Implementar medidas que impidan la materializacion de los riesgos
operacionales y tecnologicos en cada uno de los ambitos de gestion:
Procesos, Continuidad del Negocio, Seguridad de la Informacion y
Externalizacion de Servicios o bien que disminuyan en forma razonable
su impacto.

Efectuar las acciones necesarias para garantizar la entrega de un servicio
continuo y seguro, a sus clientes internos y externos.

Evaluar los riesgos operacionales y tecnolégicos que pueden afectar a sus
procesos, incluyendo aquellos que estan asociados a servicios entregados
por terceros, en cada uno de los ambitos de gestion.

Desarrollar, implementar y aplicar planes para enfrentar los riesgos
criticos en cada uno de los ambitos de gestion: Procesos, Continuidad del
Negocio, Seguridad de la Informacion, Externalizacion de Servicios y
Fraude.

Gestionar la obtencion de los recursos necesarios para el desarrollo de
dichos Planes.

Velar por la adecuada documentacion, actualizacion, capacitacion y
difusion de los procedimientos establecidos.

Realizar pruebas peridodicas a los planes de continuidad del negocio
definidos, justificando el alcance de éstas, evaluando la efectividad del
plan y efectuando actualizaciones cuando corresponda.

Requerir a los otros responsables de Proceso acciones que permitan una
adecuada proteccion de la Informacion de sus procesos.

Asegurar el conocimiento y aplicacion de la presente politica, normas,
estandares y procedimientos que deriven de ella, respecto del personal
bajo su dependencia.

Registrar e informar a la Gerencia de Riesgo Operacional y Tecnologico,
los cambios significativos en procesos, productos, nuevos proyectos,
eventos de pérdida e incidentes de riesgo operacional, contingencias y/o
desastres que hayan afectado sus procesos / actividades.
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Generar planes de accion para la disminucion de los riesgos
operacionales, en el diseno y modificacion de productos, servicios y
procesos, especialmente en aquellos de alto impacto estratégico y/o que
representan riesgos significativos para la Organizacion.

Es el responsable de administrar, monitorear, coordinar y ejecutar, todas
las acciones necesarias para dar fiel cumplimiento a lo estipulado entre
la filial, y el o los proveedores de un servicio, a fin de cumplir con los
requerimientos internos o externos derivados del contrato respectivo. Sin
perjuicio de ello, podra delegar las funciones en el Gestor de Contrato.

Es el responsable de realizar todas las gestiones necesarias, tanto al
interior de la filial como con el proveedor, para que los cambios
tecnologicos y los no tecnologicos a implementar por el proveedor se
realicen con minimo impacto, evitando incidentes en la continuidad
operacional y la seguridad de la informacion.

Es responsable de velar por el cumplimiento de las politicas asociadas a
la externalizacion de servicios de su gerencia y asegurar de diligencia de
la externalizacion, renovacion, gestion y/o término de servicios con
respecto a la contratacion de éstos.

En el caso de que el servicio contratado apoye a mas de un proceso, la
responsabilidad recae en el Ejecutivo a cargo del Servicio
Externalizado, debiendo éste, acordar y consensuar las necesidades de
cada Responsable de Proceso. En caso contrario, puede estar bajo el
Responsable de Proceso.

Roles Gestor de Contrato

En estrecha cercania con el responsable de proceso:

Gestionar, identificar, evaluar y monitorear permanentemente el riesgo
operacional y tecnologico de sus servicios externalizados en todos los
ambitos de gestion; Procesos, Continuidad del Negocio y Seguridad de la
Informacion, en virtud de la delegacion de funciones que le otorga el
responsable del proceso respectivo.

Administrar, monitorear, coordinar y ejecutar todas las acciones
necesarias para dar fiel cumplimiento a lo estipulado en el contrato, a fin
de cumplir con los requerimientos internos o externos, dentro del ambito
de sus atribuciones.

Ejecutar todas las acciones necesarias, tanto al interior del Banco como
con el proveedor, para que los cambios tecnolégicos y no tecnolégicos a
implementar por el proveedor se adhieran a los procesos del Banco para
que se realicen con minimo impacto, disminuyendo la probabilidad de
incidentes en la continuidad operacional y seguridad de la informacion.

Roles de los Trabajadores
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Todo trabajador de BancoEstado Contacto 24 Horas S.A. debe conocer y
respetar el Reglamento Interno de Higiene, Orden y Seguridad, el Codigo
de Etica, el Manual de Prevencion del Delito, asi como las Politicas y
procedimientos internos.

Las personas que trabajan en BancoEstado Contacto 24 Horas S.A. son
responsables de desempefniar su trabajo dando cumplimiento a las
directrices establecidas en las politicas y procedimientos internos de
BEC24H.

La empresa a través del “Area de Comunicaciones” y mediante los canales
de comunicacion dispuestos por la Filial difunden las buenas practicas,
directrices, lineamientos e informacion destinada a fomentar una cultura
de gestion del riesgo entre sus trabajadores con la finalidad de generar
una adecuada Gestion de Riesgo en todos los niveles jerarquicos de la
Empresa.

Roles de los Supervisores y Jefes de Areas

Adicionalmente a su rol como trabajador, toda persona que ejerce una labor
de jefatura o supervision sobre otros, tiene una responsabilidad adicional
en el cumplimiento de la Politica de Gestion Integral de Riesgo:

Los jefes y/o supervisores tienen la responsabilidad operativa de la
gestion de Riesgos, difundir la directrices y lineamientos entregados por
la empresa en base a las definiciones de la Politica de Gestion integral de
Riesgo Operacional y Tecnologico, asi como de monitorear el
cumplimiento de los procedimientos vigentes y medidas de control
establecidas.

Es deber de los supervisores y/o Jefes de Area orientar a los nuevos
trabajadores en sus responsabilidades e inducirlos en la cultura
organizacional.

Roles de Reunion de Gerencias/Subgerencias

Integrado por los Gerentes y Subgerentes de la Filial y liderado por su
Gerente General, es el encargado de coordinar las acciones a ejecutar ante
una emergencia o escenario de contingencia en la filial.

Revisar los incidentes presentados y definir en base a los criterios
existentes, la criticidad de estos y si corresponde informar al Directorio.
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Ademas es responsable de informar analizar y proponer al
Directorio para su aprobacion mejoras respecto de:

o La efectividad y calidad de las politicas, metodologias,
sistemas, estructuras, niveles de tolerancia o limites para
cada tipo de riesgo, matrices de riesgo actualizadas.

o« La Gestion de reclamos de clientes.

« Revisar, previo a la aprobacion del Directorio, el plan anual
de Riesgo Operacional y Tecnologico y de “Control Interno”,
y las modificaciones que fueren necesarias y verificar su
cumplimiento.

Roles de Contraloria

« Auditar el disenio y cumplimiento de la politica integral de riesgo
operacional y tecnologico por parte de las distintas areas de la
filial.

o Auditar el proceso de administracion del riesgo operacional en la
filial.

o Evaluar la efectividad de los controles establecidos para mitigar
los riesgos operacionales.

e Ante fraudes: Realizar investigaciones sumarias internas
cuando se vea afectada la imagen de la Corporacion
BancoEstado, o cuando Contraloria asi lo determine, tendientes
a establecer los hechos y determinar las responsabilidades en
la materializacion de un fraude interno o externo que afecte al
Banco.

o Proponer mejoras a las debilidades de controles detectadas
producto de la investigacion de fraude realizada.

Roles de Fiscalia
e Proporcionar apoyo en materias judiciales por abogados
especialistas de Fiscalia cuando se requiera por la Filial.

Rol Unidad Resolutora de Reclamos

o Identificar situaciones constitutivas de fraudes a partir de los
reclamos recibidos por parte de los clientes.

o Solicitar al area que corresponda, una investigacion para
establecer los hechos y determinar responsabilidades frente al
potencial fraude detectado.
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8. Control de Versiones

Vers Autor Revisado Fecha  Descripcion
ion por
Daniel Daniel Junio Modelo Inicial
L Bustos Bustos 2017
Javier
Painen
2.0 Valery Daniel Dicie Actualizacion y/o validacion
Fierro Bustos mbre anual
Carlos 2018
Arévalo
3.0 Valery Daniel Feb Actualizacion. Incorporacion
Fierro Bustos rero marco legal, roles y
202 responsabilidades,
Carlos 0 ampliacion de ambitos de
Arévalo gestion.
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ANEXO N°6

SISTEMA DE TURNOS
Los sistemas de turnos podran tener la siguiente distribucion:

CLASE SERVICIO JORNADA |DISTRIBUCION DE TURNOS

ADMINISTRATIVO DATOS Y REPORTERIA 45|Lunes a Viernes 9:00 a 18:00 hrs
ADMINISTRATIVO ANALISTA CALIDAD ESTRATEGICA 45|Lunes a Viernes 9:00 a 18:00 hrs
ADMINISTRATIVO ANALISTA DE GERENCIA 45|Lunes a Viernes 9:00 a 18:00 hrs

ADMINISTRATIVO

ANALISTA GESTION CAMPANA

45

Lunes a Viernes 9:00 a 18:00 hrs

ADMINISTRATIVO

ANALISTA Y CONTROL DE CAMPANAS

45

Lunes a Viernes 9:00 a 18:00 hrs

ADMINISTRATIVO

ASISTENCIA SOCIAL

45

Lunes a Viernes 9:00 a 18:00 hrs

ADMINISTRATIVO

ASISTENTE SSO

45

Lunes a Viernes 9:00 a 18:00 hrs

ADMINISTRATIVO

CAPACITACION

45

Lunes a Viernes 9:00 a 18:00 hrs

ADMINISTRATIVO

CERTIFICADORES CONTROL DE CALIDAD,

45

Lunes a Viernes 9:00 a 18:00 hrs

ADMINISTRATIVO

CLIMA LABORAL

45

Lunes a Viernes 9:00 a 18:00 hrs

ADMINISTRATIVO

COMPENSACIONES

45

Lunes a Viernes 9:00 a 18:00 hrs

ADMINISTRATIVO

COMUNICACIONES

45

Lunes a Viernes 9:00 a 18:00 hrs

ADMINISTRATIVO

CONTROL DE CALIDAD

45

Lunes a Viernes 9:00 a 18:00 hrs

ADMINISTRATIVO

CONTROL GESTION

45

Lunes a Viernes 9:00 a 18:00 hrs

ADMINISTRATIVO

DATOS Y REPORTERIA

45

Lunes a Viernes 9:00 a 18:00 hrs

ADMINISTRATIVO

FORMALIZADORES CONTROL DE CALIDA|

45

Lunes a Viernes 9:00 a 18:00 hrs

ADMINISTRATIVO

GESTOR DE OPERACIONES

45

Lunes a Viernes 9:00 a 18:00 hrs

ADMINISTRATIVO

INGENIERO DE PROYECTOS

45

Lunes a Viernes 9:00 a 18:00 hrs

ADMINISTRATIVO

MARS CONTROL DE CALIDAD

45

Lunes a Viernes 9:00 a 18:00 hrs

ADMINISTRATIVO

PREVENCION DE RIESGOS

45

Lunes a Viernes 9:00 a 18:00 hrs

ADMINISTRATIVO

PROYECTOS Y GESTION DEL CONOCIMIE

45

Lunes a Viernes 9:00 a 18:00 hrs

ADMINISTRATIVO

RECLUTAMIENTO Y SELECCION

45

Lunes a Viernes 9:00 a 18:00 hrs

ADMINISTRATIVO

RIESGOS Y PROCESOS

45

Lunes a Viernes 9:00 a 18:00 hrs

ADMINISTRATIVO

RRHH PERSONAL

45

Lunes a Viernes 9:00 a 18:00 hrs

ADMINISTRATIVO

SERVICIOS GENERALES

45

Lunes a Viernes 9:00 a 18:00 hrs

COORDINADOR

COORDINADOR COPC

45

Lunes a Viernes 9:00 a 18:00 hrs

COORDINADOR

COORDINADOR DE DATOS

45

Lunes a Viernes 9:00 a 18:00 hrs

COORDINADOR

COORDINADOR DE REPORTERIA

45

Lunes a Viernes 9:00 a 18:00 hrs

COORDINADOR

COORDINADOR PERSONAS

45

Lunes a Viernes 9:00 a 18:00 hrs

COORDINADOR

COORDINADOR PROYECTOS Y GESTION

45

Lunes a Viernes 9:00 a 18:00 hrs

COORDINADOR COORDINADOR REDES SOCIALES 45(Lunes a Viernes 9:00 a 18:00 hrs
EJECUTIVO REDES SOCIALES 45|Lunes a Viernes 9:00 a 18:00 hrs
EJECUTIVO SUCURSAL VIRTUAL 30|Lunes a Viernes 9:00 a 18:00 hrs
SUP-PLA CAPACITACION 45[Lunes a Viernes 9:00 a 18:00 hrs
SUP-PLA SUPERVISOR CALL EXTERNO 45[Lunes a Viernes 9:00 a 18:00 hrs

SUP-PLA

SUPERVISOR SUCURSAL VIRTUAL

45

Lunes a Viernes 9:00 a 18:00 hrs




® P BancoEstado

Centro de Contacto

CLASE SERVICIO JORNADA |DISTRIBUCION DE TURNOS
ADMINISTRATIVO PLANIFICACION 45|lunes a domingo
45 horas (5 dias) LUNES A DOMINGO
Ingreso Salida
08:00 17:00
09:00 18:00
10:00 19:00
11:00 20:00
12:00 21:00
45 horas (5 dias) LUNES A VIERNES
Ingreso Salida
15:00 00:00
CLASE SERVICIO JORNADA |DISTRIBUCION DE TURNOS
ADMINISTRATIVO SOPORTE 45(lunes a sabado
45 horas (5 dias) LUNES A VIERNES
Ingreso Salida
08:00 17:00
10:00 19:00
45 horas (6 dias) LUNES A VIERNES
Ingreso Salida
08:00 16:00
SABADO
Ingreso Salida
08:00 13:00
CLASE SERVICIO JORNADA |DISTRIBUCION DE TURNOS
SUP-PLA SUPERVISOR FUSION 45|Lunes a Domingo
SUP-PLA SUPERVISOR MAU-MAP 45|Lunes a Domingo
SUP-PLA SUPERVISOR MESA DE SEGUROS-MYPE 45|Lunes a Domingo
SUP-PLA SUPERVISOR REDES SOCIALES 45[Lunes a Domingo
SUP-PLA SUPERVISOR SOPORTE INTERNET 45|Lunes a Domingo

Distribucién de Turnos:

Area Senvicio al Cliente Lunes a Domingo

Para 45 Horas Semanales 5x2

07:00 16:00
07:45 16:45
08:30 17:30
09:00 18:00
09:30 18:30
10:30 19:30
12:30 21:30
15:00 00:00
16:30 01:30




® P BancoEstado

Centro de Contacto

CLASE SERVICIO JORNADA | DISTRIBUCION DE TURNOS
SUP-PLA SUPERVISOR FUSION WEEKEND 32| Lunes a Domingo
Distribucion de Turnos:
Area Servicio al Cliente Viernes a Lunes
Para 32 Horas Semanales 3x4
08:00 16:30
08:30 17:00
09:30 18:00
09:00 17:30
10:00 18:30
12:30 21:00
15:30 24:00
15:30 24:00
17:00 01:30
CLASE SERVICIO JORNADA | DISTRIBUCION DE TURNOS
EJECUTIVO FUSION 20 | sdbado y domingo
20 horas distribuidos en
Séabado y Domingo
Ingreso Salida
07:00 17:30
08:00 18:30
08:30 19:00
09:00 19:30
09:30 20:00
10:00 20:30
10:30 21:00
11:00 21:30
11:30 22:00
12:30 23:00
13:30 00:00




]

BancoEstado

Centro de Contacto

CLASE

SERVICIO

JORNADA

DISTRIBUCION DE TURNOS

EJECUTIVO

FUSION

24

Viernes a Lunes

24 horas distribuidos en

3 dias Semanales

Ingreso Salida
06:55 15:25
07:55 16:25
08:10 16:40
08:25 16:55
08:40 17:10
08:55 17:25
09:10 17:40
09:25 17:55
09:40 18:10
09:55 18:25
10:10 18:40
10:25 18:55
10:40 19:10
10:55 19:25
11:10 19:40
11:25 19:55
11:40 20:10

24 horas distribuidos en

3 dias Semanales

Ingreso Salida
11:55 20:25
12:10 20:40
12:25 20:55
12:40 21:10
12:55 21:25
13:10 21:40
13:25 21:55
13:40 22:10
13:55 22:25
14:10 22:40
14:25 22:55
14:40 23:10
14:55 23:25
15:10 23:40
15:30 00:00
00:00 08:30




® P BancoEstado

Centro de Contacto

CLASE

SERVICIO

JORNADA

DISTRIBUCION DE TURNOS

EJECUTIVO

FUSION

25

lunes a domingo

25 horas distribuidos en

5dias Semanales

Ingreso Salida
07:00 12:00
07:15 12:15
07:30 12:30
07:45 12:45
08:00 13:00
08:30 13:30
09:00 14:00
09:30 14:30
10:00 15:00
10:30 15:30
11:00 16:00
11:30 16:30
12:00 17:00
12:30 17:30
13:00 18:00
13:30 18:30
14:00 19:00
14:30 19:30
15:00 20:00
15:30 20:30
16:00 21:00
16:30 21:30
17:00 22:00
17:30 22:30
18:00 23:00
18:30 23:30
19:00 00:00
19:30 00:30
20:00 01:00




® P BancoEstado

Centro de Contacto

CLASE

SERVICIO

JORNADA

DISTRIBUCION DE TURNOS

EJECUTIVO

FUSION PEAK

30

lunes a domingo

30 horas distribuidos en

5dias Semanales

Ingreso Salida
08:00 14:30
08:30 15:00
09:00 15:30
09:30 16:00
10:00 16:30
10:30 17:00
11:00 17:30
11:30 18:00
12:00 18:30
12:30 19:00
13:00 19:30
13:30 20:00
14:00 20:30
14:30 21:00
15:00 21:30
15:30 22:00
16:00 22:30
16:30 23:00
17:00 23:30

17,3 00:00




® P BancoEstado

Centro de Contacto

CLASE SERVICIO JORNADA [DISTRIBUCION DE TURNOS DISTRIBUCION DE TURNOS
EJECUTIVO MESA DE SEGUROS 30 lunes a sabado
30 horas distribuidos en
5dias Semanales
Ingreso Salida
07:55 14:25
08:10 14:40
08:25 14:55
08:40 15:10
08:55 15:25
09:10 15:40
09:25 15:55
09:40 16:10
09:55 16:25
10:10 16:40
10:25 16:55
10:40 17:10
10:55 17:25
11:10 17:40
11:25 17:55
11:40 18:10
11:55 18:25
12:10 18:40
12:25 18:55
12:40 19:10
12:55 19:25
13:10 19:40
13:25 19:55
13:40 20:10
13:55 20:25
14:10 20:40
14:25 20:55
14:40 21:10
14:55 21:25
15:10 21:40
15:25 21:55
15:40 22:10
15:55 22:25
16:10 22:40
16:25 22:55
16:40 23:10
16:55 23:25
17:10 23:40
17:25 23:55
00:00 06:30




® P BancoEstado

Centro de Contacto

CLASE

SERVICIO

JORNADA

DISTRIBUCION DE TURNOS

DISTRIBUCION DE TURNOS

EJECUTIVO

MESA DE SEGUROS

30,

lunes a sabado

30 horas distribuidas en 6 dias Semanales

5dias

Ingreso Salida
07:55 13:25
08:10 13:40
08:25 13:55
08:40 14:10
08:55 14:25
09:10 14:40
09:25 14:55
09:40 15:10
09:55 15:25
10:10 15:40
10:25 15:55
10:40 16:10
10:55 16:25
11:10 16:40
11:25 16:55
11:40 17:10
11:55 17:25
12:10 17:40
12:25 17:55
12:40 18:10
12:55 18:25
13:10 18:40
13:25 18:55
13:40 19:10
13:55 19:25
14:10 19:40
14:25 19:55
14:40 20:10
14:55 20:25
15:10 20:40
15:25 20:55
15:40 21:10
15:55 21:25
16:10 21:40
16:25 21:55
16:40 22:10
16:55 22:25
17:10 22:40




® P BancoEstado

Centro de Contacto

CLASE SERVICIO JORNADA [DISTRIBUCION DE TURNOS
EJECUTIVO FILTRO AR 30{lunes a viernes
30 horas distribuidos en
5dias Semanales
Ingreso Salida
08:30 15:00
09:00 15:30
09:30 16:00
10:00 16:30
10:30 17:00
11:00 17:30
11:30 18:00
CLASE SERVICIO JORNADA [DISTRIBUCION DE TURNOS
EJECUTIVO MICROEMPRESA 30{lunes a sabado

30 horas distribuidos en 5 dias

lunes aviernes

Ingreso Salida
09:00 15:30
09:30 16:00
10:00 16:30
10:30 17:00
11:00 17:30
11:30 18:00
12:00 18:30
12:30 19:00
13:00 19:30
13:30 20:00
14:00 20:30
14:30 21:00

30 horas distribuidos en 5 dias

lunes aviernes

Ingreso Salida
09:00 14:30
10:30 16:00

sabado

09:00 14:00




® P BancoEstado

Centro de Contacto

CLASE SERVICIO JORNADA |DISTRIBUCION DE TURNOS
EJECUTIVO FUSION 30|Lunes a Viernes
30 horas distribuidos en
4 dias Semanales
Ingreso Salida
07:55 15:55
08:10 16:10
08:25 16:25
08:40 16:40
08:55 16:55
09:10 17:10
09:25 17:25
09:40 17:40
09:55 17:55
10:10 18:10
10:25 18:25
10:40 18:40
10:55 18:55
11:10 19:10
11:25 19:25
11:40 19:40
11:55 19:55
12:10 20:10
12:25 20:25
12:40 20:40




® P BancoEstado

Centro de Contacto

CLASE SERVICIO JORNADA |DISTRIBUCION DE TURNOS
EJECUTIVO FUSION 30|Lunes a Viernes
30 horas distribuidos en
4 dias Semanales
Ingreso Salida
12:55 20:55
13:10 21:10
13:25 21:25
13:40 21:40
13:55 21:55
14:10 22:10
14:25 22:25
14:40 22:40
14:55 22:55
15:10 23:10
15:25 23:25
15:40 23:40
15:55 23:55
16:10 00:10
16:25 00:25
16:40 00:40
16:55 00:55
17:10 01:10
00:00 08:00




® P BancoEstado

Centro de Contacto

CLASE SERVICIO JORNADA [DISTRIBUCION DE TURNOS
EJECUTIVO ALTA RELACION 30|Lunes a sabado
EJECUTIVO BACKOFFICE COMERCIAL 30|Lunes a sabado
EJECUTIVO CONSUMO AR 30|Lunes a sabado
EJECUTIVO CONSUMO IT 30|Lunes a sabado
Lunes a Viernes
Ingreso Salida
09:00 14:30
09:30 15:00
10:00 15:30
10:30 16:00
11:00 16:30
11:30 17:00
12:00 17:30
12:30 18:00
13:00 18:30
13:30 19:00
14:00 19:30
14:30 20:00
15:00 20:30
15:30 21:00
16:00 21:30
16:30 22:00
CLASE SERVICIO JORNADA |DISTRIBUCION DE TURNOS
EJECUTIVO ALTA RELACION 30[Lunes a sabado
EJECUTIVO BACKOFFICE COMERCIAL 30[Lunes a sabado
EJECUTIVO CONSUMO AR 30[Lunes a sabado
EJECUTIVO CONSUMO IT 30[Lunes a sabado
Sabado
Ingreso Salida
10:00 15:30
10:30 16:00
11:00 16:30
11:30 17:00
12:00 17:30




® P BancoEstado

Centro de Contacto

CLASE SERVICIO JORNADA |DISTRIBUCION DE TURNOS
EJECUTIVO FILTRO AR 40|lunes a viernes
40 horas distribuidos en 5 dias
lunes aviernes
Ingreso Salida
09:00 17:30
09:30 18:00
EJECUTIVO MAP 40|lunes a viernes
40 horas distribuidos en 5 dias
lunes aviernes
Ingreso Salida
08:00 16:30
08:30 17:00
09:00 17:30
09:30 18:00
10:00 18:30
10:30 19:00
CLASE SERVICIO JORNADA [DISTRIBUCION DE TURNOS
EJECUTIVO MAU 40|lunes a viernes
40 horas distribuidos en 5 dias
lunes ajueves
Ingreso Salida
09:00 14:00
09:30 14:30
10:00 15:00
10:30 15:30
11:00 16:00
11:30 16:30
12:00 17:00
12:30 17:30
13:00 18:00
viernes
Entrada Salida
09:00 14:00
08:00 #iREF!
08:30 #iREF!
09:00 #iREF!
09:30 #iREF!
10:15 #iREF!
11:30 #iREF!




® P BancoEstado

Centro de Contacto

CLASE SERVICIO JORNADA [DISTRIBUCION DE TURNOS
EJECUTIVO MICROEMPRESA - PEQ. EMPRESAS 40(lunes a sabado
40 horas distribuidos en 5 dias
lunes aviernes
Ingreso Salida
09:00 17:30
09:30 18:00
10:00 18:30
10:30 19:00
11:00 19:30
11:30 20:00
12:00 20:30
12:30 21:00
40 horas distribuidos en 5 dias
lunes ajueves
Ingreso Salida
09:00 16:30
09:30 17:00
10:00 17:30
10:30 18:00
sabado
09:00 14:00
CLASE SERVICIO JORNADA |DISTRIBUCION DE TURNOS
SUP-PLA SUPERVISOR BACKOFFICE COMERCIAL [42.5 Lunes a sabado
SUP-PLA SUPERVISOR CONSUMO AR 42.5 Lunes a sabado

Distribucién de Turnos Lunes a Sdbado 6x1

Para 42.30 Horas Semanales

Turno Mafiana Lunes a Viernes (1 dia libre) 08:50 16:10
Séabado 10:00 15:50
Distribuciéon de Turnos Lunes a Viernes 5x2
Para 42.30 Horas Semanales
Turno Intermedio Lunes a Viernes 10:00 18:30
Distribuciéon de Turnos Lunes a Viernes 5x2
Para 42.30 Horas Semanales
Turno Tarde Lunes a Viernes 12:30 21:00




® P BancoEstado

Centro de Contacto

CLASE SERVICIO JORNADA |DISTRIBUCION DE TURNOS
ADMINISTRATIVO ANALISTA GESTION CAMPANA 45|Lunes a Sabado
ADMINISTRATIVO CERTIFICADORES CONTROL DE CALIDAD 45|Lunes a Sabado

ADMINISTRATIVO

FORMALIZADORES CONTROL DE CALIDA|

45

Lunes a Sabado

Distribucién de Turnos Lunes aViernes 5x2

Para 42.30 Horas Semanales

Turno 1 Lunes a Viernes 08:30 17:00
Turno 2 Lunes a Viernes 12:30] 21:00
Turno 3 Lunes a Viernes 13:30 22:00
Turno 4 Lunes a Viernes 15:30] 24:00
Distribucién de Turnos Lunes a Sabado 6x1
Para 42.30 Horas Semanales
Lunes a Viernes 08:00 15:30
Turno 1
Sabado 08:00 13:00
Lunes a Viernes 11:00 18:30
Turno 2
Sabado 08:00 13:00
CLASE SERVICIO JORNADA [DISTRIBUCION DE TURNOS
EJECUTIVO FILTRO AR 25|lunes a viernes
25 horas distribuidos en
5dias Semanales
Ingreso Salida
09:00 14:00
09:30 14:30
10:00 15:00
10:30 15:30
11:00 16:00
11:30 16:30
12:00 17:00
12:30 17:30
13:00 18:00




® P BancoEstado

Centro de Contacto

CLASE SERVICIO JORNADA [DISTRIBUCION DE TURNOS
EJECUTIVO MAU-MAP 25|lunes a viernes
25 horas distribuidos en
5dias Semanales
Ingreso Salida
08:00 13:00
08:30 13:30
09:00 14:00
09:30 14:30
10:00 15:00
10:30 15:30
11:00 16:00
11:30 16:30
12:00 17:00
12:30 17:30
13:00 18:00
13:30 18:30
14:00 19:00
CLASE SERVICIO JORNADA [DISTRIBUCION DE TURNOS
EJECUTIVO MICROEMPRESA - PEQUENA EMPRESA 25|lunes a sabado
25 horas distribuidos en
5dias lunes aviernes
Ingreso Salida
09:00 14:00
09:30 14:30
10:00 15:00
10:30 15:30
11:00 16:00
11:30 16:30
12:00 17:00
12:30 17:30
13:00 18:00
13:30 18:30
14:00 19:00
14:30 19:30
15:00 20:00
15:30 20:30
16:00 21:00
sabado
Entrada Salida




® P BancoEstado

Centro de Contacto

CLASE SERVICIO JORNADA |DISTRIBUCION DE TURNOS
EJECUTIVO FUSION NO FLEX 45(lunes a domingo
45 horas distribuidos en
5dias lunes adomingo
Ingreso Salida
08:00 7:30
08:30 18:00
09:00 18:30
09:30 19:00
10:00 19:30
10:30 20:00
1100 20:30
130 2100
12:00 2130
2:30 22:00
13:00 22:30
1:30 23:00
14:00 23:30
14:30 00:00
22:30 08:00
CLASE SERVICIO JORNADA |DISTRIBUCION DE TURNOS
EJECUTIVO FILTRO RING O 30{lunes a viernes
30 horas distribuidos en
5dfas Semanales
Ingreso Salida
08:30 15:00
09:00 15:30
09:30 16:00
10:00 16:30
10:30 17:00
11:00 17:30
11:30 18:00
CLASE SERVICIO JORNADA [DISTRIBUCION DE TURNOS
EJECUTIVO FILTRO CP 25(lunes aviernes
25 horas distribuidos en
5dias Semanales
Ingreso Salida
09:00 14:00
09:30 14:30
10:00 15:00
10:30 15:30
11:00 16:00
11:30 16:30
12:00 17:00
12:30 17:30
13:00 18:00




® P BancoEstado

Centro de Contacto

CLASE SERVICIO JORNADA [DISTRIBUCION DE TURNOS
EJECUTIVO GAL 25|lunes aviernes
25 horas distribuidos en
5dias Semanales
Ingreso Salida
08:00 13:00
08:30 13:30
09:00 14:00
09:30 14:30
10:00 15:00
10:30 15:30
11:00 16:00
11:30 16:30
12:00 17:00
12:30 17:30
13:00 18:00
13:30 18:30
14:00 19:00
CLASE SERVICIO JORNADA [DISTRIBUCION DE TURNOS
EJECUTIVO COMERCIAL NUBLE 36/lunes a sabado
36 horas distribuidos en
6 dias lunes aviernes
Ingreso Salida
09:00 15:00
15:00 21:00
sabado
Entrada Salida
10:00 16:00
CLASE SERVICIO JORNADA |DISTRIBUCION DE TURNOS
SUPERVISOR COMERCIAL |COMERCIAL NUBLE 45(lunes a sabado

45 horas distribuidos en

6 dias lunes aviernes

Ingreso Salida
08:30 16:00
12:00 21:00

sabado

Entrada Salida
10:00 16:00




® P BancoEstado

Centro de Contacto

CLASE SERVICIO JORNADA |DISTRIBUCION DE TURNOS
EJECUTIVO ATENCION AL (FUSION 40(lunes a domingo
J40
Entrada Salida
07:00 15:00
07:30 15:30
08:00 16:00
08:30 16:30
09:00 17:00
09:30 17:30
10:00 18:00
10:30 18:30
11:00 19:00
11:30 19:30
12:00 20:00
12:30 20:30
13:00 21:00
13:30 21:30
14:00 22:00
14:30 22:30
15:00 23:00
15:30 23:30
16:00 00:00
16:30 00:30
17:00 01:00
00:00 08:00
CLASE SERVICIO JORNADA |DISTRIBUCION DE TURNOS
ADMINSITRATIVO AREAS DE APOYO 40|lunes a viernes
lunes ajueves
Ingreso Salida
09:00 17:30
viernes
Entrada Salida
09:00 15:00
11:30 17:30
CLASE SERVICIO JORNADA [DISTRIBUCION DE TURNOS
EJECUTIVO SEGUROS PILOTO - NUBLE 35|lunes a sabado
36 horas distribuidos en
6 dias lunes aviernes
Ingreso Salida
09:00 16:00
09:30 16:30
10:00 17:00
10:30 17:30
11:00 18:00
11:30 18:30
12:00 19:00
12:30 19:30
13:00 20:00




® P BancoEstado

Centro de Contacto

CLASE SERVICIO JORNADA [DISTRIBUCION DE TURNOS
EJECUTIVO ATENCION AL
CLIENTE FUSION 40|lunes a domingo
J40
Entrada Salida
07:00 15:00
07:30 15:30
08:00 16:00
08:30 16:30
09:00 17:00
09:30 17:30
10:00 18:00
10:30 18:30
11:00 19:00
11:30 19:30
12:00 20:00
12:30 20:30
13:00 21:00
13:30 21:30
14:00 22:00
14:30 22:30
15:00 23:00
15:30 23:30
16:00 00:00
16:30 00:30
17:00 01:00
00:00 08:00
CLASE SERVICIO JORNADA |DISTRIBUCION DE TURNOS
ADMINSITRATIVO AREAS DE APOYO 40(lunes aviernes
lunes ajueves
Ingreso Salida
09:00 17:30
viernes
Entrada Salida
09:00 15:00
11:30 17:30
CLASE SERVICIO JORNADA [DISTRIBUCION DE TURNOS
EJECUTIVO SEGUROS PILOTO - NUBLE 35|lunes a sabado
36 horas distribuidos en
6 dias lunes aviernes
Ingreso Salida
09:00 16:00
09:30 16:30
10:00 17:00
10:30 17:30
11:00 18:00
11:30 18:30
12:00 19:00
12:30 19:30
13:00 20:00




=: | BancoEstado

Centro de Contacto

ANEXO N°7
CODIGO DE ETICA

CONTENIDOS

CAPITULO I :
DECLARACIONES BASICAS Y ALCANCES

Descripcion de BancoEstado Contacto 24 Horas S.A
Valores Corporativos

Contribucion y Compromiso

Finalidad y alcance del Cédigo de Etica
Definiciones basicas de ética

Cumplimiento de este Codigo

CAPITULO III :
RELACIONES INTERNAS

Marco valérico de las relaciones internas
Comportamiento interno

Trato no discriminatorio entre trabajadores y
clientes

Relaciones entre Trabajadores

Cuidado de los bienes y del nombre de la empresa
Propiedad intelectual de producciones y
procedimientos

Relaciones de parentesco

CAPITULO V:
CONFLICTO DE INTERESES

Criterio general sobre el conflicto

Relaciones con proveedores
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e La ética del trabajador orientado al Teletrabajo
e La ética para la empresa orientada al Teletrabajo

CAPITULO I
DECLARACIONES BASICAS Y ALCANCES

DESCRIPCION: BancoEstado Contacto 24 Horas S.A, es un centro de contacto que
funciona como empresa filial de la Corporacion BancoEstado, que ofrece un servicio de
atencion al cliente no presencial con cobertura nacional e internacional de informacion a
sus clientes via teleféonica e Internet, siendo esta una organizacion que funciona bajo la
figura de una sociedad de apoyo al giro de esta entidad bancaria, y que esta bajo la
regulacion de la Superintendencia de Bancos e Instituciones Financieras de Chile.
Actualmente entrega servicios de Post Venta, Web, Servicios Especificos y Venta no
presencial, en una distribucion de 24*7, es decir, 24 horas al dia, los 7 dias a la semana.

e Mision : Entregar soluciones a los usuarios y clientes de BancoEstado con
interacciones oportunas de excelencia y calidad, contribuyendo al crecimiento y
consolidacion de éste, en el mercado financiero nacional.

e Vision : Queremos ser los mejores en el ambito de la atenciéon no presencial de
servicios financieros, consolidandonos como un aliado estratégico de BancoEstado, con
un equipo de alto desempeno, en un grato ambiente laboral y contribuyendo al
crecimiento y desarrollo local.

VALORES CORPORATIVOS: Los valores corporativos de BancoEstado Contacto 24 Horas S.A. se
traducen en 5 condiciones las cuales son:
° Conducta Etica: Actuamos con profesionalismo, honestidad, solidaridad, integridad moral y lealtad.
e Excelencia: Desarrollamos un trabajo de calidad que refleja resultados satisfactorios
y acordes a los requerimientos de nuestros clientes internos y externos.
° Respeto: Escuchamos, entendemos y valoramos al otro, buscando armonia en las
relaciones Interpersonales con los clientes y companeros de equipo.
e Compromiso: Somos responsables del desarrollo y crecimiento de la empresa y de
todos quienes la componen.
e Equidad: Aseguramos las oportunidades de desarrollo sobre la base de las
competencias, mérito y la aportacion profesional.

Por consiguiente, con pleno respeto de su objeto y giro financiero, cumple su rol de
empresa publica bancarizando todos los lugares y segmentos sociales que requieren
atencion y favoreciendo con especial énfasis aquellas actividades productivas y
comerciales de alto impacto social, cultural y medioambiental.

CONTRIBUCION Y COMPROMISO: BancoEstado Contacto 24 Horas S.A. ha realizado y
seguird  realizando un consistente y relevante esfuerzo por favorecer el desarrollo
economico y social de la comuna de Lota y sus alrededores, empresa que ha surgido como
reconversion laboral producto del cierre de las minas de carbon. Hoy el compromiso esta
en seguir desarrollando una fuente laboral para todas las personas que cuenten con
habilidades y competencias necesarias para ejercer su labor en un centro de contacto que
permitira aportar desde la intencion no presencial las distintas solicitudes de los Clientes
de Banco Estado a través de una atencion de excelencia y de calidad.
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El presente Codigo de Etica es una invitacion a vivir y poner en practica los valores y
principios de BancoEstado y de BancoEstado Contacto 24 Horas S.A. que lo distinguen en
la industria bancaria como empresa publica al servicio de todos los chilenos y en ese
sentido, constituye una herramienta 1util y necesaria como guia de las decisiones y
comportamientos para todos cuantos forman parte de esta institucion, que esta llamada a
cumplir con fidelidad su mision en cada una de las circunstancias histéricas de nuestra
patria.

FINALIDAD Y ALCANCE DEL CODIGO DE ETICA: El presente documento, constituye una
orientaciéon y guia para todos los trabajadores de BancoEstado Contacto 24 Horas S.A.y
quienes no formando parte de la empresa colaboran en su gestion, destinado a aportarles
principios , valores y directrices generales de accidén que serviran de guia, que les permitira
desempenarse en sus respectivas funciones con los mas altos estandares éticos de probidad
y honestidad y con plena sujecion a las disposiciones legales, normativas que regulan la
industria bancaria y reglamento interno vigente, posibilitando y contribuyendo a que el
Centro de Contacto pueda cumplir con su labor de apoyo directo a la corporacién Banco
Estado. En la expresion “Trabajador” se entendera incluir tanto al personal dependiente
como a los colaboradores y miembros no dependientes de la empresa, relacionados a éstos
por alguna forma de contrato.

Es deber de toda persona que presta servicios en o para la Empresa, obrar con
responsabilidad, lealtad y honestidad, cuidando el bien de la empresa y los intereses de los
clientes, cuidando y garantizando la seguridad de la informacién a través de una atencion
de la calidad y la eficiencia de los servicios que se le ofrecen. En los contratos de servicios
que se establezcan con empresas externas, éstas se veran en la obligacion de hacer
extensivas las disposiciones del presente Codigo, al personal involucrado en los servicios
prestados a la Empresa.

CUMPLIMIENTO DE ESTE CODIGO: Las normas de este Codigo son obligatorias para
todos los trabajadores de la Empresa, cualquiera sea su posicion jerarquica, y orientaran,
en lo que corresponda, a los trabajadores de las empresas que le prestan servicios y a todo
aquél que se relacione con “La Empresa” a través de un contrato, honorarios y/o convenios.
Lo anterior, no exime de responsabilidad a las jefaturas de disponer de una apreciacion
permanente sobre el cumplimiento por parte de sus colaboradores de las disposiciones
establecidas en este instrumento, y de representar cualquiera inobservancia a la persona
afectada, al superior jerarquico y a la Unidad de Riesgo Operacional quien es la encargada
de velar por el cumplimiento de las normas que aqui se establecen, y se encargara de dar
la adecuada difusién a este Codigo de Etica proporcionando a cada trabajador un ejemplar
del mismo.

A- Obligacion de conocer, entender y cumplir: Todo Trabajador de la Empresa tiene
la obligacién de conocer, entender y cumplir con este Cédigo de Etica. El
incumplimiento con el codigo podria resultar en riesgos importantes para empresa
y para sus integrantes, y por lo tanto sera objeto de acciones disciplinarias
individuales, que podrian llegar hasta el alejamiento del individuo de la Empresa.

B- Obligacion de reportar: El codigo de ética esta disenado para educar y favorecer
un ambiente donde las comunicaciones sobre temas éticos sean abiertas y donde
las consultas sobre su cumplimiento sean fomentadas, y para proveer a todo el
personal con un entendimiento razonable de como identificar y reportar potenciales
violaciones. Cada integrante de la Empresa es responsable de hacerse cargo, ya sea
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reportando o consultando, de situaciones fraudulentas o ilegales, o situaciones no
éticas que pudieran conocer. Si observa, o llega a su conocimiento, una situacion
potencialmente fraudulenta, ilegal o no ética, o que represente alguna violacién de
las politicas de la Empresa, ya sea cometida por otro colega, cliente, proveedor, o
asociado en su relacion de negocios con la Empresa, es su responsabilidad reportar
las circunstancias a través de una canal apropiado, y de cooperar con la
investigacion.

C- Gestién de reporte: Para ser asistido en materias de ética y cumplimiento usted
debe contactar en primera instancia su supervisor directo o su jefatura funcional.
Si ellos no pueden o no estan en capacidad de resolver el tema (o si se siente
incomodo discutiendo la situacion con ellos), usted debe buscar asistencia de otras
personas, como:

Recursos Humanos- Encargado de Etica- Comité de Etica.
DEFINICIONES BASICAS: Estas definiciones permitiran entender, comprender Yy
relacionar los conceptos de este codigo, con el fin de asegurar la linea y directriz de este
codigo.

o Etica: La ética es la disciplina que busca fundamentar racionalmente lo que debemos
hacer para lograr el perfeccionamiento de cada ser humano, de cada organizacion y del
conjunto de la sociedad.

e Principios éticos: Son aquellos imperativos que garantizan la dignidad de la persona
y refieren, en particular al deber de respetar la libertad del otro, sea persona u
organizacion, al deber de considerar al otro en igualdad de oportunidades para ejercer
su autonomia, y en su igualdad de oportunidades (Principio de Beneficencia o
imperativo de “hacer el bien”).

e Normas éticas: Son imperativos que ayudan a que los principios éticos puedan llevarse
a la practica en particular al deber de informar verazmente a todos los individuos y
organizaciones (norma de veracidad), al respeto a la intimidad o privacidad de los
individuos y organizaciones (norma de confidencialidad) y al cumplimiento de los
acuerdos o lealtad a las promesas (norma de fidelidad a las promesas).

e Honestidad, honradez, integridad, probidad, rectitud: Son conceptos sinénimos o
intercambiables. Aunque su origen etimologico sea diverso, todos aluden a la persona
que dice la verdad, no engafna, no tiene intenciones ocultas sino un comportamiento
veraz y recto, del que puede sentirse honrado.

e Veracidad: Se entiende como la manifestacion al otro de los datos o informaciones que
tiene derecho a saber para tomar sus propias decisiones, con libertad. Es mucho mas
que evitar “decir algo falso”. La norma de veracidad obliga a no omitir ninguna
informacion relevante para que el interlocutor ejerza sus verdaderos derechos.

e Intimidad: Es el reducto mas exclusivo y propio de la persona. Esta constituido por
todos los datos biograficos, psicologicos, médicos, financieros, afectivos, religiosos o
sociales que configuran el modo de ser de una persona. Toda persona tiene derecho a
ser respetada en su intimidad y a preservar la confidencialidad de los datos que le
pertenecen. En contrapartida, toda persona tiene el deber de preservar la
confidencialidad de los datos de las demas personas. Lo mismo puede decirse del
derecho de la empresa a que no se divulguen aquellos datos que conforman su
identidad, propoésitos y métodos.
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e Conductas obligatorias: Son las conductas que, de acuerdo a la teoria ética o filosofia
moral de la empresa, constituyen un deber ineludible y deben cumplirse siempre, sin
excepcion. El no cumplimiento de una conducta éticamente obligatoria causa un mal
por “omision” de una conducta ineludible.

e Conductas 6ptimas: Son las que encarnan de forma excelente los ideales éticos de la
empresa. Estos siempre deben ser buscados para perfeccionar al ser humano, a la
organizacion y al conjunto de la sociedad.

e Conductas deseables: Son las que no siempre pueden ponerse en practica, pero en la
medida que puedan concretarse, alientan o fortalecen los ideales de valores éticos
asumidos por la empresa.

e Conductas prohibidas: Son las que perjudican a la persona, a la organizaciéon o al
conjunto de la sociedad en sus derechos fundamentales, de manera tal que jamas, en
ninguna circunstancia, deben tolerarse. A través de la practica prohibida se causa el
mal por “accion”.

e Informacidn estratégica y reservada: Es cualquier informacion que no esté revelada
al mercado y que le otorgue a La Empresa cierta ventaja sobre sus competidores, o
cuyo conocimiento por terceros se traduzca, real o potencialmente, en una pérdida
para la empresa, ya sea en su patrimonio, confianza o solvencia.

CAPITULO II
RELACIONES CON CLIENTES Y TERCEROS

ORIENTACION AL CLIENTE: El cliente es el destinatario natural de toda actuacién de la
empresa, por lo que el deber principal de sus trabajadores es orientarse a servir a los
clientes de BancoEstado optimizar los resultados en la eficiencia y calidad en todos sus
servicios de atencion, es por ello que nos comprometemos a servir a los clientes con
distincién en:

e Integridad: Somos sinceros y honestos en nuestras opiniones profesionales y en las
relaciones de negocios siendo veraces y dignos de confianza respecto a los servicios que
prestamos a la corporacion Banco Estado con el conocimiento que poseemos y la
experiencia que hemos adquirido.

e Calidad: Estamos comprometidos con prestar servicios de calidad, basandonos en la
amplitud y profundidad de nuestros recursos, experiencia y conocimientos para ayudar
a los clientes a abordar sus necesidades y problemas, esforzandonos para desarrollar
resultados que crean un impacto significativo en nuestros clientes.

e Comportamiento Profesional: Cumplimos con las normas profesionales, las leyes y

regulaciones aplicables, evitando situaciones que puedan comprometer el prestigio de
la “Empresa” y nuestras profesiones, fomentando wuna cultura apropiada de
escepticismo profesional y responsabilidad personal que apoye a los clientes e impulse
la calidad en los servicios que prestamos.
Comprendemos el gran impacto que nuestro trabajo tiene en la sociedad, en nuestra
gente y en nuestros clientes, y dirigimos el negocio con esos intereses en mente, estando
comprometidos con obtener y mantener la confianza del publico en el trabajo que
desarrollamos.

e Objetividad: Somos objetivos al formar nuestras opiniones profesionales y el consejo
que ofrecemos, no permitiendo que nuestro juicio profesional se vea influenciados por
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prejuicios, conflictos de intereses o injerencias indebidas, ademas no ofrecemos, ni
aceptamos o solicitamos regalos, entretenimiento u hospitalidad que tengamos razon
de creer que pueda tener la intencion de influir indebidamente en las decisiones de
negocios o danar la objetividad.

e Competencia: Tenemos el debido cuidado para que coincidan las necesidades del
cliente con los profesionales que tienen las competencias necesarias, fomentando la
innovacion y las nuevas ideas para mejorar el valor y la realizaciéon de nuestros
servicios.

e Confidencialidad, Privacidad y Proteccion de Datos: Protegemos y tomamos medidas
para salvaguardar la informacién confidencial y personal que mantenemos,
recopilandola y manejandola en cumplimiento con las leyes aplicables, las obligaciones
profesionales y nuestras propias politicas y practicas de administracion de datos,
prohibiendo asi la revelacion de la informaciéon confidencial y personal que se nos
confia, salvo que se nos otorgue un permiso o exista un derecho, obligacién legal o
profesional para revelarla, ademas de la prohibicion del uso de la informaciéon

confidencial de nuestros clientes para uso y beneficio personal o de terceros.

CONOCIMIENTO DE LOS CLIENTES Y DEL NEGOCIO: Los trabajadores que se
desempenen en vinculacion directa con clientes, se preocuparan de establecer con ellos una
relacion cordial y profesional, que les permita conocer las actividades que desarrollan, su
legitimidad, los intereses que los motivan a relacionarse con BancoEstado y las condiciones
comerciales y financieras en que se desenvuelven, informacion necesaria para ofrecerles los
productos y/o servicios de la empresa mas adecuados a sus necesidades, con la mejor
calidad de atencién considerando que el trabajador cuidara y atendera con especial
consideracion las condiciones de riesgo y rentabilidad de los clientes.

CALIDAD DE LA INFORMACION: En el proceso de establecer negocios para La Empresa
los trabajadores cuidaran la transparencia, calidad y veracidad de la informacion que
proporcionan y reciben. La Empresa no puede efectuar negocios con personas cuya
situacion patrimonial y financiera no resulte debidamente acreditada por los mecanismos
e instrumentos apropiados a tal efecto.

PRIVACIDAD E INFORMACION CONFIDENCIAL: La informacién personal y financiera de
los clientes, sera motivo de especial reserva y confidencialidad en su manejo, para dar cabal
cumplimiento a las normas sobre secreto y reserva de la misma y ofrecer al cliente
seguridad y confianza en su relacién con La Empresa. Por tal motivo, constituye infraccion
grave el dar a conocer informacion de los clientes a personas no autorizadas por la ley a
solicitarla, entregarla sin seguir los conductos definidos por la normativa interna o utilizar
informacién proporcionada por ellos con fines de orden personal del trabajador.

Participar a terceros situaciones de los clientes, puede atentar contra la reserva y
confiabilidad con que debe tratarse dicha informacion. Por ello, los trabajadores se
abstendran de otorgar informacion distinta de la que proceda conforme a la descripcion de
su cargo.

INFORMACION SOBRE BANCOESTADO CONTACTO 24 HORAS S.A.

INFORMACION ESTRATEGICA: Los trabajadores no comunicaran a los clientes y en
general a ninguna persona, informacion de la empresa que no esté relacionada
especificamente con el negocio de que se trate.

Para proporcionar cualquier informacion diferente de aquella que esta disponible al
publico en general, seguiran los procedimientos establecidos en la normativa interna.
Requerido al respecto, el trabajador pondra, oportunamente, la solicitud en conocimiento
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de su superior jerarquico a fin de que sea la gerencia o unidad correspondiente la que
proporcione, de proceder, los antecedentes que se estén solicitando.

La informacion estratégica es reservada y no esta permitido darla a conocer a terceros bajo
ninguna circunstancia. Las jefaturas respectivas cuidaran que el personal a su cargo
cumpla a cabalidad las instrucciones que sobre este particular imparta la empresa y
resolveran las dudas que surjan en su aplicacion.

INTERESES PERSONALES, DE BANCOESTADO Y DE LOS CLIENTES

INFORMACION PRIVILEGIADA: Los trabajadores cuidaran, en sus relaciones con clientes,
no confundir sus intereses personales con aquellos que estan llamados a servir por la
empresa. Es contrario a la ética, relacionar negocios propios con los que se desarrollan por
encargo de BancoEstado. Cualquier trabajador de la empresa que, en razén de su posicion,
cargo o funcién, tenga acceso a informacién privilegiada, debe guardar estricta reserva de
ella y no le esta permitido utilizarla, directa o indirectamente, en beneficio propio o ajeno.

RELACION CON PROVEEDORES: BancoEstado Contacto 24 Horas S.A. promueve pautas
transparentes de seleccién y contratacion de proveedores, de acuerdo a lo expresado en el
Manual de Compras y Pagos. Conforme a dicha normativa interna la eleccion de
proveedores se efectia mediante procedimientos regulados, imparciales y objetivos que
tienen por finalidad elegir de las distintas ofertas, aquella que técnica y econéomicamente
se ajuste mejor a los requerimientos y necesidades del Banco.

CAPITULO III
RELACIONES INTERNAS

MARCO VALORICO DE LAS RELACIONES INTERNAS: Las relaciones de los trabajadores
entre si, tanto en su situacion de dependientes como de companeros de trabajo, se
ajustaran a un marco de respeto, lealtad y fiel cumplimiento de los compromisos
adquiridos.

COMPORTAMIENTO INTERNO: Independientemente de su cargo o funcion, se espera que
los profesionales e Integrantes de BancoEstado Contacto 24 Horas S.A; mantengan una
conducta acorde con la honestidad, honorabilidad y profesionalidad. En caso de que se
produzca una situacion no contemplada en el Codigo, cada trabajador debera acudir a su
propia conciencia para averiguar el mejor modo de encarar una situacion conflictiva en el
marco de los Valores Compartidos y los Principios Globales de Conducta de Negocio ,
buscando ayuda en sus companeros y en la propia empresa en caso de necesitarla.

A menudo, la reflexion sobre las respuestas que se darian a las siguientes preguntas como
las que se indican a continuacion sera de ayuda para resolver la situacion:

e ¢Me siento incomodo con la situacion conflictiva?
e ¢Mi conducta es acorde al Codigo de Etica? ¢Estoy siendo justo/a y honesto/a?

e Se veria afectada la reputacién o los intereses de BancoEstado Contacto 24 Horas
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S.A; si se divulgase lo sucedido?

e ¢Cuales son las consecuencias que podrian derivarse de mi comportamiento, ya sea
para mi mismo, para la Empresa, para el cliente, o para cualquier otra persona o
entidad?

e ¢Estoy cumpliendo con mis responsabilidades y actuando profesionalmente, pese a las
dificultades que mi conducta pueda ocasionarme?

e Existen otras alternativas a la conducta que pienso mantener?

e ¢Qué pasos podria dar para mitigar los riesgos inherentes a esta situacion?

e (A quién podria preguntarle sobre esta situacion?

TRATO NO DISCRIMINATORIO ENTRE TRABAJADORES Y CON LOS CLIENTES: La
Empresa no discrimina en razén de edad, sexo, color, ideologia, religion o condicién, ni
admite en su personal actuaciones que puedan afectar derechos personales. En las
relaciones internas de trabajo como con los clientes, los trabajadores usaran un trato
cordial, amable, imparcial y cortés y entre companeros de labores consideraran ademas la
adecuada camaraderia y respeto, ya que ello facilita un buen ambiente de trabajo y mejora
las condiciones en que se prestan los servicios a los clientes.

RELACIONES ENTRE TRABAJADORES: La Empresa fomenta relaciones de trabajo
cordiales, amables e imparciales, donde prime el buen trato entre companeros de labores,
superiores y subordinados, con una adecuada camaraderia, lo que facilitara un sano
ambiente laboral.

Quienes desempenan funciones directivas, ejecutivas o de jefatura, han de ser un ejemplo
para los trabajadores asignados a su dependencia, por lo que su actuar debe ajustarse
plenamente a los principios y valores institucionales de BancoEstado.

CUIDADO DE LOS BIENES Y DEL NOMBRE DE LA EMPRESA: Los trabajadores cuidaran
los bienes y el nombre de la empresa. El cuidado exigible es el requerido a fin de resguardar
la imagen institucional y mantener el valor y utilidad de los bienes en el tiempo, en especial
todos los que el trabajador reciba para el desempeno de la funcion encomendada. Este
deber de cuidado obliga a no utilizar el nombre de la empresa en sus negocios propios y a
no recurrir a los bienes de ésta para sacar provecho personal.

El trabajador que conozca de hechos que infringen esta obligacion los pondra en
conocimiento de la jefatura respectiva.

PROPIEDAD INTELECTUAL DE PRODUCCIONES Y PROCEDIMIENTOS: Toda
produccion, creacion, elaboracion, etc. que los trabajadores desarrollen o creen con
implementos de la Empresa o en el cumplimiento de las tareas encomendadas, pertenece
a la Empresa quien a su vez cumplira estrictamente con las normas sobre producciéon de
software y sus trabajadores no podran efectuar copias, que se comercien o donen a terceros.

RELACIONES DE PARENTESCO: La empresa puede contratar a personas que sean
parientes de trabajadores con contrato vigente, cuidando que entre ellos no se den
relaciones de subordinacion directa ni desempenen funciones en una misma linea de
dependencia (Jefatura), salvo excepciones por motivos fundados y evitando que la posicion
en la jerarquia de la empresa de un trabajador perjudique o beneficie la situacion de los
parientes. Salvo indicacion en contrario, para los efectos de este Codigo se entendera por
parientes al conyuge, al conviviente, a los hijos de ambos o de uno de ellos, a los padres,
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hermanos, abuelos, nietos, tios, sobrinos, cunados, suegros, nueras y yernos.

CAPITULO IV
RESPONSABILIDADES INDIVIDUALES

CONSUMO DE ALCOHOL Y DROGAS ILICITAS: Es responsabilidad de la empresa y de
sus trabajadores, contar con un ambiente de trabajo libre del consumo de alcohol y drogas
ilicitas. Considerando la naturaleza de las funciones, es incompatible el desempeno laboral
en la empresa con el consumo de drogas ilicitas.

REALIZACION DE ACTIVIDADES EXTRAPROGRAMATICAS: La Empresa respeta el
derecho de cada trabajador a desarrollar actividades personales y/o grupales de orden
religioso, politico, deportivo, artistico, recreativo u otros, con tal que no se contrapongan
con las funciones propias de su cargo. Lo anterior, ademas de las actividades sindicales
que, por mandato legal pueden ser realizadas por sus dirigentes dentro de la jornada de
trabajo y con todas las prerrogativas que emanan del fuero laboral.

PRESIONES INDEBIDAS Y CONDUCTAS INDESEADAS: Se entendera que vulnera los
criterios que orientan el proceder de la empresa, toda indicacion, sugerencia, etc.
encaminada a que un trabajador actie o proceda de forma contraria a los valores que éste
Codigo promueve. Entre las conductas y presiones renidas con éste coédigo, se encuentra
el interponer influencias o empenos por jefaturas y/o subordinados, encaminados a
obtener resoluciones en su propio beneficio y aquellas que puedan considerarse como
representativas de acoso sexual y/o acoso laboral.

Todo trabajador tiene el derecho de representar a la superioridad la situaciéon que lo afecta
en relacion a lo expuesto en los parrafos anteriores. Por su parte, el superior jerarquico,
debera garantizar la debida reserva de la representacion efectuada, adoptando las medidas
que procedan con la debida oportunidad, incluida la investigacion si corresponde.

MANEJO DE OBLIGACIONES PATRIMONIALES: Por la naturaleza de los negocios y
operaciones de la empresa, se estima de la mayor importancia y necesidad el que todos
sus miembros administren con probidad y diligencia sus ingresos, de manera que
razonablemente sea previsible que cumpliran sus compromisos civiles y comerciales en
las condiciones contraidas, en concordancia con los términos exigidos a los clientes, ya
que la confianza y el prestigio de la Empresa en buena parte esta fundada en tal
circunstancia. Las obligaciones indicadas, aplicables a todos los trabajadores, se exigira
con especial énfasis a los que desempenan cargos de confianza, tales como Gerentes,
Subgerentes y Jefaturas.

DECLARACIONES DE PATRIMONIO: Estas declaraciones se ajustaran a las normas
previstas en la ley, reglamentos e instrucciones internas respectivas y regidas por parte de
la Corporacion Banco Estado, contemplando que todos los trabajadores de la Empresa
cuidaran que sus negocios e inversiones no se vinculen con las funciones propias de su
cargo, de forma que no exista conexion entre los negocios que atienden para los clientes
con los intereses propios o de sus familiares.

SEGURIDAD DE LA INFORMACION Y PROTECCION DEL CONOCIMIENTO. Los
trabajadores y colaboradores de BancoEstado Contacto 24 Horas S.A. deben ser activos en
la proteccion de la informacién y conocimiento administrado y desarrollado al interior de la
filial ya que constituye propiedad de éste y no puede ser utilizado para fines particulares,
ni transmitirse a terceros. Informacion confidencial e interna merece cuidado especial, ya
que su filtracion puede perjudicar a clientes y comprometer los intereses del Banco y su
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gestion financiera y comercial. Cualquier trabajador o colaborador de BancoEstado
Contacto 24 Horas S.A., que en razon de su posicién, cargo o funcion, tenga acceso a
informacion privilegiada, cuidara de guardar estricta reserva de ella y no le estara permitido
utilizarla, directa o indirectamente, en beneficio propio o ajeno. Todo ello, sin perjuicio de
las responsabilidades civiles, penales o administrativas, sean ellas personales o
institucionales.

RELACIONES INTERPERSONALES. En BancoEstado Contacto 24 Horas S.A. se ha de
mantener un clima de respeto y tolerancia entre quienes piensen diferente, sin importar el
cargo o funcion que se desempene. Se han de evitar aquellas conductas que puedan
significar una presion ilegitima o indebida o el trafico de influencias de un trabajador sobre
otro, o bien entre jefaturas y subordinados, especialmente, si dicha accion busca obtener
resoluciones en el propio beneficio o puedan ser consideradas como representativas de
acoso sexual o laboral, siguiendo las directrices sefialadas por el Reglamento Interno de
Orden, Higiene y Seguridad. Tales conductas deben ser oportunamente denunciadas a
través del gestor o canal competente, a fin de que se adopten las medidas necesarias para
superar cualquier situaciéon que pudiera atentar contra la dignidad de las personas o
perjudicar el ambiente laboral.

COMPORTAMIENTO FINANCIERO. Por la naturaleza de los negocios y operaciones que la
empresa realiza, BancoEstado Contacto 24 Horas S.A. estima de la mayor importancia y
necesidad el que todos sus miembros administren con probidad y diligencia sus ingresos,
de manera que razonablemente sea previsible que cumpliran sus compromisos financieros
y comerciales en las condiciones pactadas, en concordancia con los términos exigidos a los
clientes y como base del prestigio, la confianza y credibilidad que debe cultivar el Banco
ante la comunidad nacional. Todos los trabajadores y colaboradores de BancoEstado
Contacto 24 Horas S.A., sin importar el cargé que desempefien, velaran por que sus
negocios e inversiones personales no se vinculen ni asocien en forma alguna con el ejercicio
de las funciones inherentes a sus propios cargos, de forma tal de evitar cualquier nexo que
pudiere existir entre la atencién de los negocios de los clientes del Banco y los intereses
propios o particulares, evitando con ello el danar la imagen y reputacion del Banco.

CAPITULO V
CONFLICTO DE INTERESES

CRITERIO GENERAL SOBRE EL CONFLICTO: Basicamente, existe conflicto de intereses
cuando en un negocio de la empresa, sea o no con clientes, el trabajador tiene interés propio
o interesa a personas o entidades con las que el trabajador tiene relacion o interés en grado
relevante.

Por ello, en toda actividad en la que el trabajador intervenga como dependiente de la
empresa, separara sus intereses estrictamente personales de los que motivan a las
personas que realizan negocios con la Empresa. La falta de independencia y transparencia
en el cumplimiento de los deberes, afecta la confianza basica que debe existir en el trato
con los clientes. Cualquiera accion del trabajador contraria o en pugna con el debido
cuidado de los intereses de la empresa, puede dar motivo a considerar que existe conflicto
de intereses.

Todo trabajador que se encuentre en alguna de las situaciones indicadas en este numero,
se inhabilitara de intervenir en el negocio o actividad de que se trate, sin perjuicio de dar
cuenta de inmediato a su jefatura, y ésta a la Unidad de Riesgo Operacional.

CONFLICTO DE INTERESES: Siempre que los intereses personales de un trabajador o
colaborador de BEC24H o de alguna persona o entidad vinculada a éste, entren o parezcan
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entrar en conflicto con los intereses de la Institucion, se estara poniendo en riesgo la
integridad y reputacion de la Empresa y de todos cuantos participan en su gestion. Para
evitar estas situaciones, es necesario se resuelvan con eficiencia y transparencia,
informandolas oportunamente a la Direccion de Cumplimiento.

RELACIONES CON PROVEEDORES: Los trabajadores que en cumplimiento de sus
funciones se relacionen con proveedores, cuidaran de no vincular la gestion encomendada
con otros intereses, en especial con los de orden personal. Por ende, sin la autorizacion de
la jefatura respectiva, se abstendran de asistir y participar de actividades con los
proveedores y demas personas vinculadas con ellos, que pudieren estimarse inductivas a
orientar las decisiones de la Empresa respecto de contratar productos o servicios de tales
proveedores. Toda invitacion u ofrecimiento para participar de las actividades antes
seflaladas, deberan ser informadas a su respectiva jefatura.

HONESTIDAD E INDEPENDENCIA EN LA RELACION CON LOS CLIENTES: La
participacion de los trabajadores en actividades con los clientes, tales como comidas,
invitaciones, etc., se sometera a consideracion previa con la jefatura respectiva, de modo
que no comprometan la transparencia y/u objetividad de las relaciones entre la Empresa
y sus clientes. Lo anterior, no se opone a la preocupaciéon e interés que se debe mostrar
por las motivaciones de las personas que recurren a los servicios de la Empresa

TRATOS ESPECIALES Y REGALOS: Los trabajadores no ofreceran a los clientes tratos
especiales, ajenos a los definidos previamente por la empresa para el producto que se trata
de incorporar, aunque la motivacion sea el cumplimiento de metas comerciales, el
posicionar a la Empresa en determinados sectores o, en general, la captacién de clientes.
Lo anterior, no excluye la entrega de regalos que la empresa, por cortesia o atenciéon y
mediante procedimientos establecidos, efecttia al publico y a sus clientes. Resulta prohibido
a los trabajadores solicitar créditos a los clientes y proveedores de la Empresa, exceptuadas
por cierto, las situaciones en que el trabajador actiia como un cliente mas y ajustados a
criterios comerciales previamente definidos y comunes para todos los interesados.

Los trabajadores no podran solicitar o aceptar de los clientes para si o para terceros,
donativos, ventajas o privilegios de cualquier naturaleza. Exceptuanse de ésta prohibicion
los obsequios que se realizan por los clientes o terceros por razones protocolares, de
relaciones publicas o marketing y aquellos que autoriza la costumbre como
manifestaciones de cortesia y buena educacion.

ADQUISICION DE BIENES: Sin perjuicio de lo que establezca el Reglamento Interno de
Orden, Higiene y Seguridad en cuanto a la prohibicién para adjudicarse bienes en remate
judicial o licitaciones promovidas a instancia de la Empresa, los trabajadores no podran
adquirir bienes de dominio de la Empresa que éstos enajenen en cualquiera de sus formas,
a menos que lo autorice el Comité Gerencial de la empresa mediante una norma de caracter
general. Esta limitacién se hace extensiva a todo el personal de la Empresa, incluidas las
autoridades superiores, sea que tengan o no, vinculo laboral con la respectiva empresa, el
conyuge e hijos menores bajo patria potestad.

GESTIONES EN FAVOR DE RELACIONADOS: Los trabajadores no intervendran en
gestiones vinculadas a negocios de la Empresa, en representacion de personas o entidades
con las cuales tenga algiin grado de relacion o interés relevante, como por ejemplo, aquellas
de las cuales sea socio significativo, tenga intervencién en su direcciéon, o se trate de
parientes en el grado definido.

EMPLEOS EXTERNOS Y COMPATIBILIDAD: Los trabajadores cuidaran que sus
actividades externas a la empresa, por las cuales perciban renta, remuneracion u
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honorario, no presenten conflicto de intereses con las funciones que desarrollan para ésta
y que no afecten el cumplimiento integral de sus obligaciones con la Empresa. La restriccién
se extiende a quienes le presten servicios a honorarios.

Los trabajadores se abstendran de intervenir por si o por interpésita persona, en cualquier
proyecto, programa, empresa o entidad, respecto de la cual reciba beneficios o ingresos por
su participacion, cuyos fines u objetivos, actuaciones o negocios pudieren colisionar con
los objetivos y/o la actividad de la Empresa, Asi mismo ningtin empleado podra desarrollar
negocios propios vinculados con el giro de la empresa. La instancia con atribuciones para
tomar la decision de contratacion de un proveedor, debera considerar los criterios
establecidos en codigo de ética. En caso de existir algiin vinculo entre el proveedor y la
Empresa, la decision de contratacion adoptada sera informada al Comité Gerencial de la
empresa.

CARGOS DE REPRESENTACION POPULAR: Si un trabajador de la empresa desempena,
ademas, un cargo de representacion popular, considerara la efectiva compatibilidad de tal
compromiso con el cumplimiento de sus deberes como trabajador de la Empresa y los
conflictos de intereses que pudieren existir. La empresa, por su parte, adoptara las
decisiones que correspondan conforme al caso, a la normativa legal y a la reglamentacion
interna. En ésta linea el trabajador que ejerce un cargo de representacién popular,
prestara sus servicios para la Empresa de preferencia en una localidad o comuna diferente
de aquella en que desempena su funciéon publica, salvo excepcion calificada.

CONOCIMIENTO DE LAS ACTITUDES QUE AYUDAN A EVITAR EL
SURGIMIENTO DE CONFLICTOS: Se ha de velar por que aquellas
actividades externas a la Empresa, por las cuales se perciba o no ingreso,
no presenten conflicto de intereses con las funciones desarrolladas para el
Banco o afecten el cumplimiento integral de sus obligaciones para con éste
o se encuentren vinculadas a su giro. En el evento que se trate de un cargo
de representacion popular, se debe considerar la efectiva compatibilidad de
tal compromiso con el cumplimiento de los deberes que se tienen como
trabajador o colaborador del Banco y los conflictos de intereses que pudieren
existir o surgir en el ejercicio de dicho cargo.

CAPITULO VI
LEY N° 20.393 RESPONSABILIDAD PENAL DE LAS PERSONAS
JURIDICAS

MARCO NORMATIVO

Con fecha 2 de diciembre de 2009 entr6 en vigencia la Ley N° 20.393 sobre responsabilidad
penal de las personas juridicas en los delitos de Lavado de Activos, Financiamiento del
Terrorismo, y delitos de Cohecho que indica.

En el mes de junio de 2016, entré en vigencia la Ley N° 20.931 que incorporo el delito de
Receptacion.

Posteriormente, el 20 de noviembre de 2018 se publicé la Ley N° 21.121 que incorporé 4
nuevos delitos; Negociacion Incompatible, Corrupcion entre Particulares, Apropiacion
Indebida y Administracion Desleal.

Con fecha 31 de enero de 2019, se publicé la Ley N° 21.132 que moderniza y fortalece el
ejercicio de la funcion publica del Servicio Nacional de Pesca, agregando 4 nuevos delitos
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que generan responsabilidad penal a las personas juridicas (Delito de contaminacion de
aguas, Delito relacionado con la veda de productos, Pesca ilegal de recursos del fondo
marino, Procesamiento, almacenamiento de productos escasos sin acreditar origen
legal), éstos ultimos delitos aplican principalmente a esa actividad sectorial y no afectarian
a la Corporacion BancoEstado.

Como consecuencia de la crisis sanitaria que enfrenta nuestro pais producto de la
pandemia Covid-19, se ha incorporado un nuevo delito. El 20 de junio de 2020 se public6
la Ley N°21.240, que modifica el cédigo penal y la Ley N°20.393 para sancionar la
Inobservancia del Aislamiento u otra medida preventiva dispuesta por la autoridad
sanitaria, en caso de epidemia o pandemia.

Para BancoEstado Contacto 24 Horas S.A. el intento o materializacién de dichos delitos,
ademas de su gravedad intrinseca, son una amenaza al prestigio, confianza y reputaciéon
de la empresa, especialmente en atencién al caracter de Empresa del Estado que reviste el
Banco.

Para enfrentar los actos ilicitos, los trabajadores y colaboradores de BancoEstado Contacto
24 Horas S.A. deben adecuar sus decisiones y actuaciones a lo previsto en la Politica
Integral de Riesgo Operacional y Tecnoldogico, Politica de Recursos Humanos,
Politica de Prevencion de Delitos y Manual de Prevencion de Delitos y la normativa
interna complementaria referida en el Reglamento Interno de Orden, Higiene y
Seguridad. Asimismo, quienes trabajan en la Empresa o participan de alguna forma en su
gestion, han de tomar conciencia que su actuaciéon puede dar lugar no sélo a
responsabilidades individuales, sino también a responsabilidades institucionales, sean de
orden civil, penal o administrativo.

Todos cuantos intervienen en la gestion de la Empresa, deben comunicar al Encargado de
Prevencion de Delitos, cualquier conducta que pudiera ser constitutiva de los delitos
contemplados en la Ley N° 20.393 y sus modificaciones, ya sea de miembros o personas
ligadas a la Empresa, Banco, de clientes, proveedores o terceros, a través de los canales
de comunicacion establecidos.

CAPITULO VII
PROCEDIMIENTOS Y SANCIONES

CUMPLIMIENTO DE NORMAS E INFRACCIONES: Los trabajadores de la Empresa cefniran
su desempeiio a las pautas de conducta contenidas en este Cédigo de Etica. Toda infraccién
o actuaciéon contraria a dichos criterios y normas, se informara a la jefatura respectiva,
para posibilitar la adopcion de las medidas conducentes a corregir o paliar el efecto de tales
actuaciones y, si hubiere mérito para ello, la aplicacion de las sanciones correspondientes,
previa instruccion de la investigacion interna de ser necesario y procedente.

SANCIONES: Las sanciones susceptibles de aplicar seran las establecidas en el
Reglamento Interno de Orden, Higiene y Seguridad de la Empresa, sin perjuicio de otras
medidas que contemple la legislacion aplicable al caso.

CAPITULO VIII
ASPECTOS RELEVANTES DEL TELETRABAJO

DEFINICION DEL TELETRABAJO: Es una modalidad de trabajo de caracter no
presencial, basado en una orientacion a la consecucion de resultados y apoyo concreto a
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la organizacion, basado en una constante comunicacion a través de la utilizacion de
soportes tecnologicos de informacion, que posibilita a los trabajadores que puedan realizar
parte, o incluso toda su jornada, desde su domicilio particular u otros emplazamientos,
pudiendo llegar a una completa deslocalizacién.

EFICIENCIA: Eficiencia es virtud o facultad para lograr un efecto. También, es la acciéon
con que se logra ese efecto. La palabra eficiencia es de origen latin eficiencia. La palabra
eficiencia se puede utilizar en varios contextos. La eficiencia en administracién se refiere
a la utilizacién correcta y con la menor cantidad de recursos para conseguir un objetivo
o cuando se alcanza mas objetivos con los mismos o menos recursos.

AUTOGESTION: La autogestion es la capacidad del ser humano de dirigir y orientar su
vida y las acciones que ella demanda, ya sea de manera individual o comunitaria, en
unién con otros seres humanos, es unir los esfuerzos a partir de la planeacion,
direccioén, ejecucién y control de las acciones para lograr los fines y metas en cualquiera
de las actividades que adelante de manera colectiva, en el grupo social, organizacién u
empresa. Propositos que no puede lograr si no es mediante la cooperaciéon y
participacion de quienes se encuentran vinculados a ella. Entre los beneficios de la
autogestion destacan:

Autonomia: Se refiere a la capacidad que tiene el trabajador para tomar sus decisiones
y funcionar de manera individual. Esto ayuda a desarrollar la autonomia personal y a
cumplir las tareas sin necesidad de 6rdenes superiores.

Rendimiento: La autogestion permite al trabajador realizar sus tareas de acuerdo con
sus posibilidades, sin la necesidad de presion externa ni limite de tiempo establecido.
Compromiso: El trabajador, a través de la autogestién, puede desarrollar un nivel
mayor de compromiso. Ese sentimiento se origina por el hecho de que todos los
empleados tienen mas responsabilidad respecto al éxito o fracaso de la compania.

PLANIFICACION: Es la capacidad de determinar eficazmente las metas y prioridades
de su tarea, area, y/o proyecto estipulando la accién, los plazos y los recursos
requeridos. Incluye la instrumentacion de mecanismos de seguimiento y verificacion de
la informacion.

ORIENTACION A LOS RESULTADOS: Tendencia al logro de resultados, fijando metas
desafiantes, mejorando y manteniendo altos niveles de rendimiento, en el marco de las
estrategias del area y de la organizacion cumpliendo con las normativas, procedimientos
y politicas dispuestas por el mandante.

CONCILIACION DE LA VIDA FAMILIAR Y LABORAL: La conciliacién personal,
familiar y laboral se puede definir como “la participacion equilibrada entre mujeres y
hombres en la vida familiar y en el mercado de trabajo, conseguida a través de la
reestructuracion y reorganizacion de los sistemas, laboral, educativo y de recursos
sociales, con el fin de introducir la igualdad de oportunidades en el empleo, variar los
roles y estereotipos tradicionales, y cubrir las necesidades de atenciéon y cuidado a
personas dependientes.

TIC (TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION Y LA COMUNICACION): Las TIC son el conjunto de tecnologias
desarrolladas en la actualidad para una informacidon y comunicacion mas eficiente, las cuales han
modificado tanto la forma de acceder al conocimiento como las relaciones humanas.

TIC es la abreviatura de Tecnologias de la Informacion y la Comunicacién. Las TIC han
transformado los parametros de obtencién de informacion por medio de las tecnologias de
la comunicacion (diario, radio y television), a través del desarrollo de Internet y de los
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nuevos dispositivos tecnolégicos como la computadora, la tableta y el Smartphone, asi como
las plataformas y softwares disponibles.

ACCIONES PARA EL BUEN CUMPLIMIENTO: El teletrabajo nos permite una mayor flexibilidad en nuestro dia
a dia, mejorando el balance entre vida personal y laboral y al evitar traslados podemos aprovechar nuestro
tiempo de mejor manera. Es por ello que la confianza y autogestidn son elementos importantes para dar
continuidad a nuestra organizacion.

No obstante, un mal manejo puede perjudicar al equipo y a nuestros clientes, es por ello existen acciones
que permitiran complementar la gestion ética del teletrabajo a través de:

e La vestimenta: Es aconsejable utilizar ropa comoda llevandola siempre al contexto laboral, la
sensacion de trabajo y responsabilidad aumentara con la vestimenta adecuada.

e Horarios: Dar cumplimiento a los horarios establecidos contractuales en relacién a la gestidn del
quehacer laboral. Evitar distracciones “Cierra todas las redes sociales excepto las que uses para
trabajar”, asi como también la television.

e Planificacion: Hay que delimitar muy bien el lugar elegido para trabajar dentro de casa, permitiendo
distinguir el contexto entre hogar y lugar de trabajo, lo que permitira tener el espacio para formular
y desarrollar tu labor de mejor manera.

e Autogestion: Comprométete a hacer mas, la autodisciplina, la comunicacion y la autogestion es
fundamental para realizar tus labores desde tu hogar.

e Pausas: Estar todo el dia sentado delante del computador es muy negativo para la salud y genera
mayor cansancio” por lo que te recomendamos realizar las pausas activas con el fin de evitar algun
malestar musculo-esquelético.

e Labores: Enfocate en las llamadas, resuelve las dudas y requerimientos, mantén constante
comunicacidn con tu supervisor, recuerda que estamos en una situacion de contingencia mundial,
donde tu apoyo y acompainamiento al clientes es muy importante.

LA ETICA DEL TELETRABAJADOR ORIENTADO AL TELETRABAJO: Los
teletrabajadores, como parte integrante de una relaciéon laboral, deudores del servicio y
acreedores de la remuneracion, no sélo por medio de los pactos, acuerdos o contratos
cuentan con derechos sino también deben cumplir con ciertas obligaciones, por ello no es
menos importante referir la importancia de algunas situaciones de comportamiento y
conducta ad hoc que deben presentar para el adecuado desarrollo de la experiencia de
teletrabajo, pero sobre todo para con la organizacién. Asi mismo, debemos partir por
reconocer que para ser un teletrabajador se requiere un conjunto de competencias y
cualidades adicionales o diferentes a las que presentan los trabajadores en situacion
presencial donde tienen por lo general un contacto y apoyo directo para la resolucién de
problemas, por ello se destacan como cualidades:

- Manejo de tecnologia

- Resolucioén de problemas.

- Autogestion

- Planificaciéon.

- Disciplina.

- Pro actividad.

El ambito de Teletrabajo demanda una dosis mayor de responsabilidad y sobre todo de
compromiso para el cumplimiento de los objetivos, asi también, la capacidad para poder
solucionar imprevistos, entre otros. Por ello, la presencia de la ética y la moral en las
experiencias de un teletrabajador es una obligacién mas inherente a la condicién humana
y consecuencia del vinculo laboral.
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Para el caso de los teletrabajadores es importante sefialar algunas raciones éticas y de
comprension laboral encomendadas para dar mayor funcionalidad a la ejecuciéon de sus
labores como son:

e Actuar con integridad en cada accion y decisién que se realice en la organizaciéon y
que impacta en su gestion.

e Respetar los compromisos pactados en su forma y dimension real (tiempo y espacio).

e Dar el mismo respeto y valor a todas las interacciones que tenga tanto dentro
(companeros, jefes, supervisores, etc.) como fuera (prospectos, interesados, clientes,
proveedores, etc.) de la empresa.

e Respetar los marcos normativos reguladores e instrumentos de gestion de la
empresa, aceptando positivamente todas sus disposiciones.

e Participar colaborativamente en la busqueda de soluciones a los conflictos que se
presenten con razonabilidad, equidad y tolerancia.

e Resguardar, proteger y cuidar con reserva la informacion de la empresa confiada a
su persona, cuidado que de su gestiébn no se afecte, perjudique o favorezca
indebidamente a terceros.

e Cautelosos en la informacién, trabajar bajo reserva de confidencialidad de los datos
de los clientes.

e Utilizar la informaciéon bajo las politicas y procedimientos establecidos por Banco
Estado y por consiguiente bajo los estandares éticos.

LA ETICA DE LA EMPRESA ORIENTADA AL TELETRABAJO:

e El compromiso de la plana Gerencial con la modalidad de teletrabajo: Para esto
debemos partir del simple hecho de que ninguna experiencia, plan piloto o proyecto de
teletrabajo podra funcionar apropiadamente o rendir los resultados esperados si no
cuenta con el respaldo integro y total de la Plana Gerencial durante toda su ejecucién,
ya que éstos no s6lo son los que han tomado la decisién de adoptar o implementar el
teletrabajo sino que tienen el primer compromiso ético y responsable frente a sus
colaboradores y trabajadores, debiendo liderar la experiencia practicando con el
ejemplo, integrando y conciliando a las partes intervinientes, coadyuvando a la
apropiada evaluacion del desempeno y ejecucion de metas, previniendo los conflictos
que se puedan presentar, asi como regulando y promoviendo los beneficios y haciendo
con ello suyos también el resultado obtenido.

¢ El manejo, gestion y seguridad en la administracion de la informacioén: Esta
obedece a que tanto la informacion como el personal son los recursos mas importantes
de la empresa (dentro de los intangibles) y que toda gestiéon y manejo seguro de la
informacién pasa por seres humanos, debemos aceptar que con o sin teletrabajo
siempre existe un riesgo respecto a su seguridad y adecuada gestion.

Por ello, en parte sera suficiente que la experiencia de teletrabajo se alinee a las politicas
que sobre seguridad de la informacién la empresa haya determinado, y si en caso se
agreguen algunas situaciones nuevas como las que desprendan del teletrabajo, entonces
habra que agregar alguna reglamentacién especial para el proyecto de acorde a su
naturaleza. A su vez todas las consideraciones éticas y de responsabilidad que se generen
por su manejo, administracién, reserva y seguridad se regularan de igual manera para la
experiencia de teletrabajo.

Por ejemplo: los limites de tiempo de conexiones para el acceso a la informacion, la
renovacion de cuentas y claves, la politica de rotacion de personal, las consecuencias y
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sanciones de su inadecuada gestion, la forma de uso de la red internet, confidencialidad
del uso de informacién, etc.

e La responsabilidad de la provision de las herramientas para la ejecucion del
teletrabajo: El empleador tendra la responsabilidad de provisionar las herramientas
para la ejecucion del teletrabajo. Entonces sera de importancia ética el no vulnerar o
afectar esta tendencia, que es incluso legal en algunas normativas, y que como
consecuencia se pretenda trasladar estos costos cargando al teletrabajador de ellos.

e La privacidad del espacio laboral del teletrabajador: En este caso las consideraciones
éticas brotan con mayor notoriedad puesto que al hablar del respeto por la privacidad
del ser humano tenemos mucho que desarrollar. Incluso en la experiencia de
implementaciones para este caso no s6lo se ha tomado en cuenta al respeto de la
privacidad directa de la persona del teletrabajadores sino también de su entorno
inmediato como ser su familia. Cualquier atentado contra la privacidad del trabajador
o de su familia, atentaria no sélo contra su honor, imagen o persona, sino también
contra las normas Constitucionales e Internacionales, por lo que el tema no sélo es ético
en primer lugar sino también de un impacto superior desde el punto de vista legal. Por
ello es importante obrar con razonabilidad. En este caso como empresa no deberiamos
olvidar que si bien es cierto en teletrabajo no tenemos el contacto directo con el
trabajador para su control y seguimiento, es porque en parte hemos aceptado asumir
el riesgo de la nueva 6ptica con la que enfocamos nuestra productividad, y es aquella
que se mide por resultados y no por horas efectivas de trabajo fisico o presencial.

e Los derechos laborales en todo sentido: Partiendo de la idea de que ser ético y
socialmente responsable tiene como base estar en la linea del cumplimiento de la ley a
todo nivel
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ANEXO N°8
PROTOCOLO PARA LA PREVENCION DEL ACOSO SEXUAL, LABORAL
Y LA VIOLENCIA EN EL TRABAJO

1. ANTECEDENTES GENERALES
INTRODUCCION.

Considerando lo dispuesto en la Ley N°21.643, Banco Estado Contacto 24
Horas S.A. ha elaborado el presente protocolo con las acciones dirigidas a
prevenir el acoso sexual, laboral y la violencia en el trabajo. Ademas,
contiene un procedimiento de investigacion al que deberan cenirse las
denuncias que se formulen sobre esta materia

MARCO NORMATIVO
Ademas de la regulacion derivada de la Ley 21.643 y la pertinente en materia
de seguridad y salud en el trabajo, se declaran como marco normativo, el
siguiente:
1.- Constitucion Politica de la Republica de Chile, que en su articulo 19
asegura a todas las personas:

- N°1 El derecho a la vida y a la integridad fisica y psiquica de la

persona,

- N° 3: La igual proteccion de la ley en el ejercicio de sus derechos.

- N° 4: El respeto y proteccion a la vida privada y a la honra de la
persona y su familia, y asimismo, la proteccion de sus datos
personales.

- N° 16: La libertad de trabajo y su proteccion.
Se prohibe cualquiera discriminacion que no se base en la capacidad
o idoneidad personal, sin perjuicio de que la ley pueda exigir la
nacionalidad chilena o limites de edad para determinados casos.

2.- Convenio 190 OIT, sobre la violencia y el acoso, de 2019, ratificado por
Chile y en vigor desde el 12 de junio de 2024.
3.- Codigo del Trabajo (incorporada la Ley 21.643), que en lo pertinente
establece:

- Articulo 2°: “Las relaciones laborales deberdn siempre fundarse en un

trato compatible con la dignidad de la persona. Es contrario a ella, entre
otras conductas, el acoso sexual, entendiéndose por tal el que una
persona realice en forma indebida, por cualquier medio, requerimientos
de cardacter sexual, no consentidos por quien los recibe y que amenacen
o perjudiquen su situacion laboral o sus oportunidades en el empleo.
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Asimismo, es contrario a la dignidad de la persona el acoso laboral,
entendiéndose por tal toda conducta que constituya agresion u
hostigamiento reiterados, ejercida por el empleador o por uno o mads
trabajadores, en contra de otro u otros trabajadores, por cualquier
medio, Yy que tenga como resultado para el o los afectados su
menoscabo, maltrato o humillacién, o bien que amenace o perjudique
su situaciéon laboral o sus oportunidades en el empleo.

Son contrarios a los principios de las leyes laborales los actos de
discriminacion. Los actos de discriminaciéon son las distinciones,
exclusiones o preferencias basadas en motivos de raza, color, sexo,
género, maternidad, lactancia materna, amamantamiento, edad,
estado civil, sindicacion, religion, opinién politica, nacionalidad,
ascendencia nacional, situacion socioeconomica, idioma, creencias,
participaciéon en organizaciones gremiales, orientaciéon sexual,
identidad de género, filiacion, apariencia personal, enfermedad o
discapacidad u origen social, que tengan por objeto anular o alterar la
igualdad de oportunidades o de trato en el empleo y la ocupaciéon”

- Articulo 184: “El empleador estard obligado a tomar todas las medidas

necesarias para proteger eficazmente la vida y salud de los
trabajadores, informando de los posibles riesgos y manteniendo las
condiciones adecuadas de higiene y seguridad en las faenas, como
también los implementos necesarios para prevenir accidentes Yy
enfermedades profesionales”

OBJETIVO

El objetivo de este protocolo es fortalecer entornos laborales seguros y libres
de violencia, donde se potencie el buen trato, se promueva la igualdad con
perspectiva de género y se prevengan las situaciones constitutivas de acoso
sexual, laboral y de violencia en el trabajo, las que se generan por la
ausencia o deficiencia de la gestion de los riesgos psicosociales en la
organizacion, asi como en la mantencion de conductas inadecuadas o
prohibidas en el lugar de trabajo, asumiendo la entidad empleadora su
responsabilidad en la erradicacion de conductas contrarias a la dignidad de
las personas en el ambiente de trabajo.

Ademas, tanto el empleador como los trabajadores se comprometen,
participativamente, a identificar y gestionar los riesgos psicosociales en el
trabajo. En el caso del empleador, a incorporarlos a su matriz de riesgos,
evaluarlos, monitorearlos, mitigarlos o corregirlos constantemente, segun
corresponda a los resultados de su seguimiento. En el caso de los
trabajadores, a apoyar al empleador en la identificacion de aquellos riesgos
que detecte en su actividad, sin perjuicio de su principal responsabilidad
como garante de la salud y seguridad de los trabajadores conforme a lo
dispuesto en el articulo 184 del Codigo del Trabajo.
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ALCANCE

Este Protocolo se aplicara a todas las personas trabajadoras, incluidas
jefaturas y gerentes o directores de Banco Estado Contacto 24 Horas S.A.,
independiente de su relacion contractual, contratistas, subcontratistas y de
los proveedores. Ademas, se aplicara, cuando corresponda, a las visitas,
usuarios o clientes que acudan a nuestras dependencias o alumnos en
practica.

DEFINICIONES

A continuacion, se describen algunas de las conductas relevantes para
efectos del presente protocolo, que deben ser prevenidas o controladas:
Acoso sexual: Es aquella conducta en que una persona realiza, en forma
indebida, por cualquier medio, requerimientos de caracter sexual, no
consentidos por quien los recibe y que amenacen o perjudiquen su situacion
laboral o sus oportunidades en el empleo.

Existen distintas formas de manifestar el acoso sexual, pudiendo
clasificarse de la manera siguiente:

- Comportamiento fisico de naturaleza sexual: contacto fisico no
deseado, que puede ir desde tocamientos innecesarios, palmaditas,
pellizcos o roces en el cuerpo de otra persona, hasta intento de violacion.
En este ultimo caso, la persona debe denunciar ante Carabineros, Policia
de Investigaciones, Fiscalia o Tribunales, por constituir un delito.

- Conducta verbal de naturaleza sexual: insinuaciones sexuales
molestas, proposiciones, comentarios insinuantes o presion para la
actividad sexual, insistencia para una actividad social fuera del trabajo
y después de que se haya puesto en claro que dicha insistencia es
molesta.

- Comportamiento no verbal de naturaleza sexual: exhibicion de fotos
sexualmente sugestivas o pornograficas, objetos o materiales escritos,
miradas obscenas, silbidos o gestos que hacen pensar en el sexo.

En este contexto, se entregan como ejemplos de acoso sexual adicionales a
los referidos, considerando el contexto y caso concreto en el que se presente:
» Enviar mensajes o imagenes sexualmente explicitos o participar en

acoso o coercion sexualizada a través de plataformas digitales sin el
consentimiento del destinatario.

» Ofrecer recompensas o beneficios a cambio de favores sexuales o
amenazar con consecuencias negativas ante la negacion.

* Presionar a alguien para que realice una actividad sexual en contra de
su voluntad mediante amenazas, manipulacion u otros medios.

* Contacto o comportamiento sexual no deseado o no consensuado, que
va desde manoseos hasta violacion. Incluye contacto fisico, roce contra
alguien, pellizcos, besos deliberados no deseados.
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Requerimientos de caracter sexual

Insinuaciones sexuales no deseadas.

Otras conductas verbales, no verbales o fisicas de naturaleza sexual,
como comentarios sexuales, acercamientos fisicos, caricias, abrazos,
besos o intentos de realizarlas.

Regalos con connotaciones romanticas o fisicas no aceptados.

Correos electronicos, mensajes o cartas personales con requerimientos
sexuales.

Envio o difusion de material ofensivo como pornografia, imagenes, videos
y cualquier elemento con contenido sexual.

En general, cualquier requerimiento de caracter sexual no consentido
por la persona que los recibe.

Acoso laboral: Toda conducta que constituya agresion u hostigamiento
ejercida por el empleador o por uno o mas trabajadores, en contra de otro u
otros trabajadores, por cualquier medio, ya sea que se manifieste una sola

\(74

o de manera reiterada, y que tenga como resultado para el o los afectados

su menoscabo, maltrato o humillacién, o bien que amenace o perjudique su
situacion laboral o sus oportunidades en el empleo.

Ejemplos de acoso psicologico, abuso emocional o mental: considerando el
contexto y caso concreto en el que se presente:

Juzgar el desempeno de un trabajador de manera ofensiva.
Aislamiento, cortar o restringir el contacto de una persona con otras,
privandola de redes de apoyo social; ser aislado, apartado, excluido,
rechazado, ignorado, menospreciado, ya sea por orden de un jefe o por
iniciativa de los companeros de trabajo.

El uso de nombres ofensivos para inducir el rechazo o condena de la
persona o Usar lenguaje despectivo o insultante para menospreciar o
degradar a alguien.

Hacer comentarios despectivos sobre la apariencia, inteligencia,
habilidades, competencia profesional o valor de una persona.

Obligar a un/a trabajador/a a permanecer sin tareas que realizar u
obligarle a realizar tareas que nada tienen que ver con su perfil
profesional con el objetivo de denigrarlo o menospreciar.

Expresar intenciones de danar o intimidar a alguien verbalmente.
Enviar mensajes amenazantes, abusivos o despectivos por correo
electronico, redes sociales o mensajes de texto.

Hacer comentarios despreciativos de otros referidos a cualquier
caracteristica personal, como género, etnia, origen social, vestimenta, o
caracteristicas corporales.

Agresion u hostigamiento fisico o psicologico.

Abuso emocional o mentar por cualquier medio.
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» Trato inapropiado o no profesional: gritos, garabatos y/o gestos
obscenos.

» Alzar la voz o tener un trato irrespetuoso.

» Bromas relativas a caracteristicas personales de una persona.

* Omision de criterios objetivos en decisiones relacionadas al trabajo.

» Distribucion de material ofensivo de caracter sexista, homofébico y/o
transfobico.

» En general, cualquier agresion u hostigamiento que tenga como
resultado el menoscabo, maltrato o humillacion, o que amenace o
perjudique la situacion laboral o situacion de empleo.

Violencia en el trabajo ejercidas por terceros ajenos a la relacion

laboral: Son aquellas conductas que afecten a las trabajadoras y a los

trabajadores, con ocasion de la prestacion de servicios, por parte de clientes,
proveedores, usuarios, visitas, entre otros.

Ejemplos de este tipo de comportamiento son los siguientes:

*» Qritos o amenazas.

» Uso de garabatos o palabras ofensivas.

» Golpes, zamarreos, punetazos, patadas o bofetadas.

» Conductas que amenacen o resulte en lesiones fisicas, danos materiales
en los entornos laborales utilizados por las personas trabajadores o su
potencial muerte.

» Robo o asaltos en el lugar de trabajo.
* Amedrentamiento o denostacion.
= Otras conductas que resulten en lesion fisica, danno o muerte.
Comportamientos incivicos: El incivismo abarca comportamientos
descorteses o groseros que carecen de una clara intencion de danar, pero
que entran en conflicto con los estandares de respeto mutuo. A menudo
surge del descuido de las normas sociales. Sin directrices claras, el
comportamiento descortés puede perpetuarse y generar situaciones de
hostilidad o violencia necesarias de erradicar de los espacios de trabajo. Al
abordar los comportamientos incivicos de manera proactiva, las
organizaciones pueden mitigar su propagacion y evitar que evolucione hacia
transgresiones mas graves.

Para enfrentar eventuales comportamientos incivicos en el marco de las

relaciones laborales se debe:

» Usar un tono de voz apropiado y carente de agresividad cuando se habla.

» Evitar gestos fisicos no verbales hostiles y discriminatorios
propendiendo a una actuacion amable en el entorno laboral.

= FEl respeto a los espacios personales del resto de las personas
trabajadoras propendiendo a consultar, en caso de dudas, sobre el uso
de herramientas, materiales u otros implementos ajenos.
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» Mantener especial reserva de aquella informacion que se ha
proporcionado en el contexto personal por otra persona del trabajo, en
la medida que dicha situacion no constituya delito o encubra una

situacion potencial de acoso laboral o sexual.

Sexismo: Es cualquier expresion (un acto, una palabra, una imagen, un
gesto) basada en la idea de que algunas personas son inferiores por razon
de su sexo o género.

El sexismo puede ser consciente y expresarse de manera hostil. El sexismo
hostil defiende los prejuicios de género tradicionales y castiga a quienes
desafian el estereotipo de género, los que en determinados contextos podrian
dar lugar a conductas constitutivas de acoso. Ejemplos, de sexismo hostil
es:

» Comentarios denigrantes para las mujeres o diversidades basados en

dicha condicion.

* Humor y chistes sexistas o discriminatorios hacia la mujer o
diversidades basados en dicha condicion.

» Comentarios sobre fenomenos fisiologicos de una mujer o diversidades.

» Silenciamiento o ninguneo basado en el sexo o género.

El sexismo inconsciente o benévolo hacia las mujeres son conductas que

deben propender a erradicarse de los espacios de trabajo en tanto, no

buscando generar un dano, perpetian una cultura laboral con violencia
silenciosa o tolerada. Ejemplos, considerando el contexto y el caso concreto
que se presente, son:

» Darle a una mujer una explicacion no solicitada cuando ella es experta
en el tema. Lo denominado en la literatura sociolégica como
“mansplaining”,

» Interrumpir bruscamente a una mujer mientras habla y sin esperar que
ella termine, lo denominado en literatura sociologica como
“manterrupting”.

» Todas las conductas paternalistas desde los hombres hacia las mujeres
que constituyan sexismo benévolo.

Estas conductas asumen que las mujeres son menos competentes e
incapaces de tomar sus propias decisiones, lo denominado en la literatura
sociologica “sexismo benevolente”.
A fin de no generar confusion en la comprension, se precisa que existen
conductas que, en general, no son consideradas acoso y violencia, y
tampoco son comportamientos incivicos, o sexismo inconsciente. Entre
ellas, debiendo tener en cuenta siempre el contexto y cada caso en
particular, es posible advertir conductas relativas a:
- Comentarios y consejos legitimos referidos a las asignaciones
de trabajo, incluidos las evaluaciones propias sobre el

desempeno laboral o la conducta relacionada con el trabajo,
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- La implementacion de la politica de Banco Estado Contacto 24
Horas S.A. o las medidas disciplinarias impuestas,

- Asignar y programar cargas de trabajo,

- Cambiar las asignaciones de trabajo y las funciones del puesto,

- Informar a un trabajador sobre su desempefio laboral
insatisfactorio y aplicar medidas disciplinarias,

- Informar a wun trabajador sobre wun comportamiento
inadecuado,

- Aplicar cambios organizativos o reestructuraciones,

- Cualquier otro ejercicio razonable y legal de una funcion de
gestion, en la medida que exista respeto de los derechos
fundamentales del trabajador o trabajadora y que no sea
utilizado subrepticiamente como mecanismos de hostigamiento
y agresion hacia una persona en especifico.

PRINCIPIOS DE LA PREVENCION DEL ACOSO SEXUAL, LABORAL Y
VIOLENCIA EN EL TRABAJO

Informaran el presente protocolo los principios que establece la Politica
Nacional de Seguridad y Salud en el Trabajo, aprobada a través del DS N°
2, de 7 de mayo de 2024, en conjunto con los principios que rigen para una
gestion preventiva en materia de riesgos psicosociales en el lugar de trabajo.
El empleador dara pleno cumplimiento a los principios establecidos en la
Politica Nacional de Seguridad y Salud en el Trabajo y los principios para
una gestion preventiva en materia de riesgos psicosociales en el lugar de
trabajo, en la forma en que estan desarrollados en la circular sobre esta
materia de la Superintendencia de Seguridad Social, especificamente el
Compendio de Normas del Seguro de la Ley N°16.744.
Asi, son principios que informan el presente protocolo:

- El respeto a la vida e integridad fisica y psiquica de los trabajadores

como derecho fundamental.

- El enfoque preventivo de seguridad y salud en el trabajo, a través de
la gestion de los riesgos en los entornos de trabajo.

- La mejora continua.

- El control de los riesgos en su origen.

- La responsabilidad en la gestion de riesgos.

- La politica de tolerancia cero.

- La equidad de género y diversidad.

- La universalidad e inclusion.

- La participacion y dialogo social.

- La existencia y respeto de valores fundamentales.
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- La confidencialidad, imparcialidad, celeridad y perspectiva de género
en los procedimientos de investigacion.

DERECHOS Y DEBERES

1.- Personas trabajadoras:

- Derecho a trabajar en un ambiente laboral libre de acoso y violencia.

- Derecho a denunciar las conductas de acoso y violencia al personal
designado para ello.

- Derecho a ser informadas sobre el protocolo de prevencion del acoso
laboral, sexual y violencia con el que cuenta la entidad empleadora, y
de los monitoreos y resultados de la evaluaciones y medidas que se
realizan constantemente para su cumplimiento.

- Deber de cooperar en la investigacion de casos de acoso o violencia
cuando le sea requerido y mantener confidencialidad de la
informacion.

- Deber de tratar a todos con respeto y no cometer ningiin acto de acoso
y violencia.

- Deber de cumplir con la normativa de seguridad y la salud en el
trabajo.

2.- Empleador:

- Generar medidas preventivas para evitar la violencia y el acoso,
incluida la violencia y el acoso por razéon de género, mediante la
gestion de los riesgos y la informacion y capacitacion de las personas
trabajadoras.

- Informar sobre los mecanismos para las denuncias de acoso y
violencia y la orientacion de las personas denunciantes.

- Asegurar la estricta confidencialidad de las denuncias y su
investigacion.

- Asegurar que el denunciante, la victima o los testigos no sean
revictimizados y estén protegidos contra represalias.

- Adoptar las medidas que resulten de la investigacion del acoso o la
violencia.

- Monitorear el cumplimiento del Protocolo de Prevencion del acoso
laboral, sexual y violencia en el trabajo, incorporacion de las mejoras
que sean pertinentes como resultado de las evaluaciones y mediciones
constantes en los lugares de trabajo.
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ORGANIZACION PARA LA GESTION DEL RIESGO

En la identificacion de los riesgos y el diseno de las medidas para la
prevencion del acoso laboral, sexual y violencia en el trabajo, participaran
en conjunto con el empleador, el Comité de Aplicacion compuesto por:

REPRESENTANTE

NOMBRE TRABAJADORES ESTADO

JESSICA BRAVO SINDICATO 1 TITULAR
CARLOS LUCARES SINDICATO 1 SUPLENTE

PATRICIO MORA COMITE PARITARIO TITULAR
ALEXIS RODRIGUEZ COMITE PARITARIO SUPLENTE

JEANNETTE ARIAS SINDICATO 2 TITULAR
IRMA PACHECO SINDICATO 2 SUPLENTE

NOMBRE REPRESENTANTE EMPRESA ESTADO

RODRIGO RODRIGUEZ | ENCARGADO DE INCLUSION TITULAR
KATHERINE MUNOZ SOSTENIBILIDAD SUPLENTE

" DESARROLLO
DARLING GONZALEZ ORGANIZACIONAL TITULAR
ENCARGADO DE CONTROL DE
DANIEL ACOSTA GESTION SUPLENTE
JONATHAN .

MONTECINOS PREVENCION DE RIESGO TITULAR

ALAN MUNOZ PREVENCION DE RIESGO SUPLENTE

Observaciones: adicionalmente al comité de aplicacion de la casa matriz, se
constituira en cada centro de trabajo un comité de aplicacion el cual estara
compuesto con 2 representantes de empresa y 2 de trabajadores (1
integrante de comité paritario y otro por eleccion).

Es responsabilidad de BancoEstado Contacto 24 Horas S.A. la
implementacion de medidas, la supervision de su cumplimiento y la
comunicacion con cualquier organismo fiscalizador con competencias sobre
la materia. Para estos fines, la entidad empleadora ha designado a quien
ocupe el cargo de Administradora de Inclusion, Desarrollo Organizacional y
Comunicaciones, mail: efigue9l@bec24h.bancoestado.cl, teléfono
+56998473326.
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BancoEstado Contacto 24 Horas S.A. capacitara a los trabajadores sobre los
riesgos identificados y las medidas preventivas a través de la realizacion de
una charla informativa anual/ disposicion de capsulas informativas
videograbadas, que seran publicadas en Intranet de Banco Estado Contacto
24 Horas S.A. El responsable de esta actividad sera Ester Noemi Figueroa
Burgos, Administradora de Inclusion, Desarrollo Organizacional y
Comunicaciones, pudiendo la Compania encomendar esta tarea.

Los trabajadores(as) podran manifestar sus dudas e inquietudes referente a
lo indicado en el ©protocolo a casilla del area @ social
areasocial centrodecontacto@bec24h.bancoestado.cl.

En aquellos casos en que exista un régimen de subcontratacion entre Banco
Estado Contacto 24 Horas S.A. y las respectivas empresas contratistas y/o
subcontratistas, Banco Estado Contacto 24 Horas S.A. coordinara con éstas
ultimas las medidas correspondientes para dar cumplimiento a las normas
para la prevencion y vigilara el cumplimiento de las normas que
correspondan por parte de dichas empresas.

Tal y como fue descrito en el acapite referido a la investigacion del acoso
sexual, laboral y la violencia en el trabajo, las denuncias seran recibidas por
Recursos Humanos a través del canal de denuncias corporativo destinado
para dichos efectos.

En la confeccion de este protocolo participaron las siguientes personas:
Rodrigo Rodriguez Reyes, Jonathan Montecinos Rojas, Katherine Munoz
Amaya, Ester Figueroa Burgos, Dayana Ramirez Macaya.

II. GESTION PREVENTIVA DECLARACION

La prevencion del acoso sexual, laboral y violencia en el trabajo contempla
la gestion de los factores de riesgo psicosociales, y la identificacion y
eliminacion de los comportamientos incivicos y sexistas. Muchos de los
factores de riesgo psicosocial, como la sobrecarga de trabajo, el escaso
reconocimiento del esfuerzo realizado, la justicia organizacional, la
vulnerabilidad y otros factores similares, cuando son mal gestionados
suelen ser el antecedente mas directo de las conductas de acoso y violencia
en el trabajo. Pero también los comportamientos incivicos y sexistas pueden
ser el comienzo de una escalada de conductas que terminan en violencia y
acoso, sobre todo el acoso y la violencia por razones de género.

El empleador se compromete en este protocolo de prevencion del acoso
laboral, sexual y violencia en el trabajo a la mejora continua que permita
identificar y gestionar los riesgos psicosociales en su matriz de riesgos.

El empleador elaborara, en forma participativa, la politica preventiva del
acoso laboral, el acoso sexual y la violencia en el lugar de trabajo, y la
revisara cada dos anos.
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Esta politica contendra la declaracion de que el acoso laboral, el acoso
sexual y la violencia en el trabajo son conductas intolerables, no permitidas
en la organizacion, debiendo las relaciones interpersonales basarse siempre
en el buen trato y el respeto hacia todos sus integrantes.

De esta forma, el empleador declara que no tolerara conductas que puedan
generar o constituir situaciones de acoso sexual, laboral y violencia en el
trabajo, debiendo las relaciones interpersonales basarse siempre en el
respeto mutuo, independientemente de la posicion, género, edad,
orientacion sexual, discapacidad, nacionalidad, etnia o creencias religiosas
de las personas trabajadoras. El empleador reconoce que el acoso y la
violencia puede derivar de una mala gestion de los riesgos psicosociales en
el trabajo y se compromete a gestionar estos riesgos para mantener un
ambiente de trabajo seguro y saludable. Ademas, es consciente de que la
violencia y el acoso son también producto de comportamientos incivicos y
sexistas, y se compromete a desarrollar acciones para abordarlas. Este
compromiso es compartido tanto por la gerencia como por las personas
trabajadoras, que se unen en un esfuerzo colaborativo y participativo para
prevenir y erradicar estas conductas. A través del dialogo social y la
formacion continua, promoveremos una cultura de respeto, seguridad y
salud en el trabajo.

La politica se dara a conocer a los trabajadores(as), mediante intranet
destinada para efectos comunicacionales del Centro de Contacto.

IDENTIFICACION DE PELIGROS Y EVALUACION DE RIESGOS
PSICOSOCIALES ASOCIADOS CON EL ACOSO SEXUAL, LABORAL Y
VIOLENCIA EN EL TRABAJO, CON PERSPECTIVA DE GENERO.

Los riesgos psicosociales son aquellas caracteristicas de las condiciones de
trabajo que afectan la salud de las personas a través de mecanismos
psicologicos y fisiologicos.

Los factores de riesgo psicosociales son, por tanto, las interacciones entre el
medio ambiente de trabajo, el contenido del trabajo, las condiciones de la
organizacion y las capacidades, necesidades, cultura del trabajador, y
consideraciones personales externas al trabajo que pueden, en funcion de
las percepciones y la experiencia, tener influencia en la salud, rendimiento
del trabajo y satisfaccion laborall.

Banco Estado Contacto 24 Horas S.A. identificara las situaciones y
conductas que puedan dar origen al acoso laboral relacionadas con las
caracteristicas organizacionales y la presencia de factores de riesgos
psicosociales laborales, asi como la existencia de conductas inciviles o
sexistas, de acoso sexual o violencia en el trabajo, a lo menos cada dos anos.

! Manual del Método Cuestionario CEAL-SM/SUSESO. Superintendencia de Seguridad
Social.
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Para ello, considerara y analizara los resultados de la aplicacion del
cuestionario CEAL-SM /SUSESO, asi como, el nimero de licencias médicas,
de denuncias por enfermedad profesional (DIEP) producto de situaciones de
acoso o de violencia externa; las solicitudes de intervencion para resolver
conflictos y el nimero de denuncias por acoso o violencia presentadas en
Banco Estado Contacto 24 Horas S.A. o ante la Direccion del Trabajo, entre
otros, registradas durante el periodo de evaluacion.

En este sentido, el cuestionario CEAL-SM/SUSESO mide 12 dimensiones
de riesgo psicosocial. Una dimension es una caracteristica o aspecto que
tiene algun elemento, idea o concepto complejo de nuestro interés y que
permite entenderlo mejor.

Las dimensiones son las siguientes:

Carga de trabajo

Exigencias que se hacen a los trabajadores para que
cumplan con un determinado objetivo o tarea en un
tiempo acotado o limitado.

Exigencias Demandan nuestra capacidad para entender la situacion

emocionales de otras personas.

Desarrollo Oportunidad y estimulo que ofrece el trabajo para que

profesional cada persona ponga en practica los conocimientos y la
experiencia que ya tiene, pero pueda también adquirir
nuevos conocimientos y experiencia.

Reconocimiento | Reconocimiento, respeto y rectitud en el trato que

y claridad del rol | recibimos en nuestro trabajo.

Sentido de las tareas y claridad de los limites de
responsabilidad que tenemos o que se nos asigna.

Conflicto de rol

Sensacion de molestia personal ante el tipo de tareas que
estamos obligados a hacer.

Calidad del | La forma en que se expresa el mando de una jefatura

liderazgo sobre nosotros. Capacidad de la jefatura de planificar el
trabajo, resolver conflictos y colaborar para que los
trabajadores subordinados puedan completar su tarea.

Companerismo | Sensacion de pertenecer a un equipo de trabajo

conformado por pares, donde se recibe y se entrega ayuda
cuando se necesita.

Inseguridad en
las condiciones
de trabajo

Sensacion de que se nos puede cambiar de una manera
mas o menos arbitraria la forma en que trabajamos, o las
tareas, los horarios, los lugares a los que estamos
destinados.
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Equilibrio
trabajo y vida
privada

Manera en que estos dos ambitos de nuestra vida nos
permiten un desarrollo adecuado como personas, sin que
una exigencia desmedida del trabajo interfiera con la vida
privada.

Confianza y | Grado de seguridad o confianza hacia Banco Estado
justicia Contacto 24 Horas S.A. o institucion con el que los
organizacional trabajadores afrontan sus tareas cotidianas.
Vulnerabilidad | Sensacion de temor, desproteccion o indefension ante un
trato que el trabajador considera injusto por parte de la
organizacion. Incapacidad de ejercer derechos o de
resistir la disciplina que impone la relacion laboral.
Violencia y | Exposicion a conductas intimidatorias, ofensivas y no
acoso deseadas por las personas, que se relacionan con las

caracteristicas de quien sufre dicha conducta tales como
su apariencia fisica, género u orientacion sexual, origen
étnico, nacionalidad o creencias, etc.

Banco Estado Contacto 24 Horas S.A. identifica como factores de riesgo
asociados al acoso sexual, laboral y a la violencia en el trabajo (segun
resultados CEAL-SM y peculiaridades del trabajo), los siguientes:

IDENTIFICACION DE FACTORES DE RIESGO

Carga de trabajo (sobrecarga)

Falta de reconocimiento al esfuerzo

Inequidad en la distribucion de las tareas

Comportamientos incivicos

Conductas sexistas

Conductas de acoso sexual

Violencia externa

Conductas constitutivas de acoso laboral

Disputas o conflictos

redes sociales.

Acoso relacionado al trabajo por correo electronico, mensajes de texto y/o

Exposicion a trato desagradable, denigrante o bromas desagradables de
los cuales resulta dificil defenderse.

Violencia en el trabajo por razoén de género

Intimidacion

Injusta critica o recriminacion frente a otros

Exposicion al ridiculo frente a otros

MEDIDAS PARA LA PREVENCION

En base al diagnostico realizado y la evaluacion de riesgos, se programaran
e implementaran acciones o actividades dirigidas a eliminar las conductas
que puedan generar acoso laboral o sexual. Asimismo, se adoptaran
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medidas para abordar la violencia ejercida por terceros ajenos a la relacion
laboral.

Para ello, se tendran presentes aquellas medidas definidas en el marco de
la aplicacion del cuestionario CEAL-SM/SUSESO. De esta manera, en caso
de identificar a través de este instrumento algunas de las dimensiones que
se relacionan con la posibilidad de desencadenar situaciones de acoso
laboral (problemas en la definicion de rol, sobrecarga cuantitativa, estilos de
liderazgo, inequidad en la asignacion de tareas, injusticia organizacional,
entre otros), Banco Estado Contacto 24 Horas S.A. programara y controlara
la ejecucion de las medidas de intervencion que se disefien para eliminar o
controlar el o los factores de riesgo identificados.

Las medidas para abordar la violencia ejercida por terceros ajenos a la
relacion laboral seran definidas considerando la opinion de los
trabajadores(as) de las areas o unidades afectadas. Asimismo, se daran a
conocer los comportamientos incivicos que Banco Estado Contacto 24 Horas
S.A. abordara y se implementara un plan de informacion acerca del sexismo
con ejemplos practicos [mediante charlas, webinars, cartillas informativas
u otros].

Ademas, Banco Estado Contacto 24 Horas S.A. organizara actividades para
promover un entorno de respeto en el ambiente de trabajo, considerando la
igualdad de trato, no discriminacion, y la dignidad de las personas.

Las jefaturas, los supervisores y los trabajadores(as), se capacitaran en las
conductas concretas que podrian llegar a constituir acoso o violencia, las
formas de presentacion, su prevencion y los efectos en la salud de estas
conductas. Asi como sobre las situaciones que no constituyen acoso o
violencia laboral.

Para ello, Banco Estado Contacto 24 Horas S.A. informara y capacitara a los
trabajadores y a las trabajadoras sobre los riesgos identificados y evaluados,
asi como de las medidas de prevencion y proteccion que se adoptaran,
mediante la realizacion de una charla informativa, efectuada en campusbe,
charlas presenciales, capacitaciones via teams, la disposicion de capsulas
informativas, las que seran publicadas en la pagina web de Banco Estado
Contacto 24 Horas S.A. y el responsable de esta actividad sera: Ester
Figueroa Burgos, pudiendo Banco Estado Contacto 24 Horas S.A.
encomendar esta tarea a otros especialistas.

Las medidas que se implementaran seran programadas y constaran en el
programa de prevencion del acoso laboral, sexual y violencia en el trabajo,
en el que se indicaran los plazos y los responsables de cada actividad, asi
como, la fecha de su ejecucion y la justificacion de las desviaciones a lo
programado.
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Finalmente, el programa de trabajo se dara a conocer a los trabajadores
mediante su publicacion en la pagina web de Banco Estado Contacto 24
Horas S.A. y para que planteen sus dudas y realicen sugerencias en relacion
a las medidas preventivas, se podran comunicar con Jonathan Montecinos
Rojas, al departamento de prevencion de riesgos, correo
jmonte92@bec24h.bancoestado.cl y teléefono +56976864328

Medidas de prevencion a implementar
Procedimiento de respeto mutuo
Capacitaciones presenciales y via teams
Gestion de riesgos psicosociales
Publicacion de videos informativos
Actualizacion de RIOHS
Creacion del protocolo de prevencion del acoso sexual, laboral y
violencia en el trabajo
Definicion de responsables de la gestion de riesgos
Definicion del equipo investigador
Conversatorios a toda la dotacion de trabajadores
Difusion del canal de denuncia

MECANISMOS DE SEGUIMIENTO

Banco Estado Contacto 24 Horas S.A., evaluara anualmente el
cumplimiento de las medidas preventivas programadas en esta materia y su
eficacia, identificando aspectos para la mejora continua de la gestion de los
riesgos. En esta evaluacion se consideraran los resultados del cuestionario
CEAL/SM, cuando corresponda su medicion; el numero denuncias por
enfermedad profesional (DIEP) producto de situaciones de acoso o de
violencia externa; solicitudes de intervencion para resolver conflictos y el
numero de denuncias por acoso o violencia presentadas en Banco Estado
Contacto 24 Horas S.A. o ante la Direccion del Trabajo, entre otros,
registradas en el periodo de evaluacion.

Se elaborara un informe con los resultados de esta evaluacion, que podra
ser consultado por las personas trabajadoras, solicitandolo a Jonathan
Montecinos Rojas al mail jmonte92@bec24h.bancoestado.cl

Evaluacion del | Mejora a implementar
cumplimiento

Evaluacion Revision de proceso de clima laboral
semestral

Evaluacion Reunion con trabajadores

mensual
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Evaluacion Reunion con equipos de trabajo
mensual

MEDIDAS DE RESGUARDO DE LA PRIVACIDAD Y LA HONRA DE LOS
INVOLUCRADOS

Banco Estado Contacto 24 Horas S.A. establecera medidas de resguardo de
la privacidad y la honra de todos los involucrados en los procedimientos de
investigacion de acoso sexual o laboral -denunciantes, denunciados,
victimas y testigos -, disponiendo la reserva en los lugares de trabajo de los
hechos denunciados y de su investigacion, y prohibiendo las acciones que
los intimiden o que puedan colocar en riesgo su integridad fisica o psiquica.

DIFUSION.

Se dara a conocer el contenido de este protocolo a las personas trabajadoras,
mediante los siguientes medios: Intranet, reglamento interno. Asimismo,
sus disposiciones se incorporaran en el reglamento interno/ el protocolo se
dara a conocer a los trabajadores al momento de la suscripcion del contrato
de trabajo y se incorporara en el reglamento interno de higiene y seguridad
en el trabajo
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TITULO XXVIII RECIBO

EL TRABAJADOR QUE SUSCRIBE, DECLARA EN ESTE ACTO, HABER
RECIBIDO CONFORME UN EJEMPLAR DEL REGLAMENTO INTERNO DE
ORDEN, HIGIENE Y SEGURIDAD DE BANCOESTADO CONTACTO 24
HORAS S.A.

NOMBRE DEL TRABAJADOR

CEDULA DE IDENTIDAD

FECHA

Firma Del Trabajador




=: | BancoEstado

Centro de Contacto




