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BancoLagawe is the

BANK OF CHOICE in the

areas where it operates


because of its

EXCELLENT and


COMPETITIVE SERVICES

managed by STRONGLY

COMMITTED, OPEN-


MINDED, PROACTIVE,

AND EMPOWERED


WORKFORCE.

We enrich people's 
lives by:

     1. Providing excellent, fast, 
accurate, and courteous services to 

all our stakeholders for the growth of 
the local economy

2. Equipping to gain a competitive

advantage in providing greater benefits


and services to all our stakeholders
3. Creating a working environment of

joyous spirit, open-mindedness, and


respect that can motivate bank

employees by providing benefits that


are professionally and personally

rewarding




EXCELLENT SERVICE
We provide fast, accurate and


courteous services.



COMMITMENT
We do everything we can

to enrich people’s lives.




OPENMINDEDNESS
We are resilient to changes


that will benefit the

stakeholders.




PROACTIVE
We anticipate challenges and


find sensible solutions.



EMPOWERMENT
We enable our workforce and


stakeholders to create a

meaningful environment of


rewards, joyous spirit, trust and

respect.




             At BancoLagawe, we offer 
affordable, accessible, 

personalized, and pioneering

products and services with our own


signature friendly, sensitive, prompt,

attentive, and responsive customer


care. We take pains to build and

nurture fair, transparent, honest,


and mutually beneficial relationships

with all stakeholders. We practice

financial inclusiveness and social


responsibility. And we operate as a

social enterprise, profiting from work


that benefits people and the local

economy.

4



Lagawe Highlands Rural Bank, Inc. (LHRBI) 
– also known as BancoLagawe – 
was established on December 23, 1999, 
in Lagawe, the capital town of the province of Ifugao in the Cordillera Autonomous
Region. It was established with the support of the NOVIB-funded Sustainable Rural
District Development Program (SRDDP) which has been implemented by the Philippine
Rural Reconstruction Movement (PRRM) in Ifugao and four other provinces since 1989.
The components of SRDDP are organizing, education, health, and local economic
development. It was under the local economy development component that the bank was
established.

The bank was set up as a credit institution with a distinct personality separate from
PRRM as a rural development NGO (non-government organization). Among the five
SRDDP areas (Bataan, Camarines Sur, Ifugao, North Cotabato, and Nueva Ecija), Ifugao
was chosen as the pilot area for the bank as there was no existing rural bank in Ifugao
then, easily satisfying the requirement of the Bangko Sentral ng Pilipinas (BSP) that new
rural banks will only be allowed in areas where there are no existing rural banks.

PRRM assembled civic-minded and financially capable individuals to facilitate the
establishment of a rural bank in the province. In December 1999, the BSP granted LHRBI
its license to operate with an initial capital of P3.6 million. The bank started operations
in Ifugao’s capital town of Lagawe in 2000.  

In November 2007, the bank’s Solano Branch was established in Solano, Nueva Vizcaya as
additional institutional and private investors joined the bank. During the same year, the
bank started using BancoLagawe as a business name to enhance its name recall. 

In October 2009, the bank set up its Bambang Branch at the Nueva Vizcaya Agricultural
Trading (NVAT) Compound at Almaguer North, Bambang, Nueva Vizcaya mainly to service
agricultural traders and farmers in the area.

From a modest Lagawe Branch office in the public market at Poblacion East, Lagawe,
Ifugao in 2000, the bank’s head office and main branch moved to a new location along the
national highway at the town center of Lagawe on June 20, 2012. The bank’s Solano Branch
also expanded its office space and unveiled its new BancoLagawe façade in early 2015. And
on February 22, 2016, the Bambang Branch office moved to its new location at the new
administration building of NVAT, along the national highway at Almaguer North, Bambang,
Nueva Vizcaya.

The bank's newest branch office in Banaue, ifugao was opened at the heritage site in
February 2018.

PROFILE
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LOGO
The BancoLagawe logo was designed by Mr.
Enrique “En” Gallardo,  Jr . ,  an artist  and a
former staff  of  the Phil ippine Rural
Reconstruction Movement (PRRM).  The logo
resembles the Ifugao Rice Terraces,  with three
steps and top knoll .  The entire logo also
symbolizes a f ig of palay,  with the leaves
branching out and the grains on the top.  The
three concentric semi-circles also represent
the private sector,  government and civi l  society
representing a tripartite approach in local
economy development.  The semi-circles also
stand for the community of borrowers,
depositors and investors who need to nurture
and protect the f inancial  health (symbolized by
the golden circle)  of  the bank,  l ike a baby being
carried in an oban or baby sl ing carrier.

BancoLagawe offers affordable, accessible,

personalized, and pioneering products and


services with its own signature friendly, sensitive,

prompt, attentive, and responsive customer care.


The Bank takes pains to build and nurture fair,

transparent, honest, and mutually beneficial


relationships with all stakeholders. The Bank also

practices financial inclusiveness and social


responsibility. BancoLagawe operates as a social

enterprise, profiting from work that benefits


people and the local economy.



BRAND

BUSINESS 
MODEL

The bank is owned by individuals, families, and organizations bound together by a love of community and the
common desire to serve. From a historical perspective, the bank’s initial capitalization of P3.5 million in 1999
was raised by rural development advocates of the Philippine Rural Reconstruction Movement (PRRM), whose
advocacy is the establishment of alternative rural finance through a people’s bank. In 2007, the ownership of
the bank was broadened to include the Paragon Credit Cooperative (PCC) in Quezon City, the Aldersgate
College in Solano, Nueva Vizcaya, and some prominent rural development-oriented individuals and families
from Manila, Ifugao, and Nueva Vizcaya, as well as bank employees. The bank continues to accept other
investors with the caveat that the majority of the stocks will be owned by rural development-oriented
institutions and individuals.
At present, the primary mode of delivering the services of the bank is through the traditional branching in
strategic locations. In the future, the bank shall endeavor to maximize the opportunities that the present and
future digital technologies can offer to be able to reach the unbanked and underbanked in the far-flung
communities. However, in exploring the non-traditional modes, the bank is cognizant of the risks thereto and
shall identify and implement the mitigating measures.

The growth of the Bank is measured by the growth in its earning assets. Its sustainability is gauged by capital
adequacy, profitability, and asset quality. To this end, the Bank strives to benchmark its financial
performance with the rural banking industry. But more importantly, it endeavors to keep its eyes on its
purpose of “enriching people’s lives,” especially those in the highland countryside, because sustainability
requires that the bank positively impacts the lives of its customers and the community at large. The growth
and sustainability of the bank also require that it has to be professionally managed by competent officers
and staff who are capable of delivering excellent service and desired outcomes.
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Parent Bank (Solo)
Current Year 
12-31-2021

Previous Year 
12-31-2020Minimum Required Data

PROFITABILITY
Total Net Interest Income
Total Non-Interest Income
Total Non-Interest Expense
Pre-provision profit
Allowance for Credit Losses
Net Incom

33,967,277.42
11,321,993.53
37,484,997.54
  7,804,273.41
     106,902.09
  7,697,371.32

SELECTED BALANCE
SHEET DATA

Liquid Assets
Gross Loans
Total Assets
Deposit
Total Equity

104,569,498.80
311,166,064.03
483,050,859.71
345,167,094.77
  71,229,582.02

SELECTED RATIOS
Return on Equity
Return on Assets
Capital Adequacy Ratio

10.91%
1.77%
14.27%

PER COMMON SHARE
DATA (FOR UB'S/KB'S
AND PUBLICLY LISTED
BANKS)

Net Income per share:
     Basic
     Dilluted
Book value

 
1.54
1.54
14.25

OTHERS
Cash Dividends declared
Headcount
    Officers
    Staff

2,700,000.00
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30,708,912.00
22,690,036.00
36,134,876.00
17,264,072.00
  6,197,715.00
  7,132,870.00

134,963,836.00
263,107,600.69
462,992,104.00
314,536,096.00
  66,165,742.00

10.78%
1.54%
15.12%

1.43
1.43
13.25

0
 
6
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THERENCE G. BATULON
Acting President and CEO

ellow stockholders, colleagues in the board, the management
team, guests, ladies and gentlemen, a pleasant morning for all
and welcome to our 23rd annual stockholder’s meeting and
hope you will enjoy being a part of it! 

This is an event to recollect our year gone memories and cherish them
again. I am thankful for taking your time out from your busy schedules
and help us in making our event, more memorable!  



To begin, let’s take a review of BancoLagawe’s journey. Over the past
2 years, we have been in day-to-day battle with an invisible enemy –
the covid virus. It is not just a simple virus as some have perceived for
as early as 6 months in the onset of it, we have readings that
approximately 97 thousand businesses worldwide were in a
disadvantage situation – they temporarily close or worse scenario,
shutdown permanent. It has reshaped us in all aspects of our banking
life. 

F

The coming in of the covid 19 vaccine in the late part of 2nd quarter in 2021 somehow helps in mitigating
the fast spread of the virus and hoping that the soonest possible time, the virus will perish. Now, it seems
that everybody is attuned to the new normal and gradually all sectors are beginning to learn how to outlive
the virus.

For us in BancoLagawe, giving one’s best effort to ensure consistency of outcomes is always encouraged.
Dealing the negative circumstances with positive mind setting is indeed noted learnings from the
pandemic. It has stretched us to be more creative, innovative and resilient to rise above difficulties. We
truly learned to cope, adapt and take actions to meet our internal and external client’s needs. Our
management team demonstrated impressive adaptability to cope to every threat affecting bank’s daily
operation. Further, the parental approach of our Board of Directors is an inspiration to move forward and
face whatever hurdles that comes our way. As your bank president, I consider the aforementioned
qualities of both- management team and Board of Directors as the ruling ingredient to make a food
appetizing. I am beyond grateful!

Allow me then to present to you the picture of BancoLagawe through words and figures…

" G O D  M A K E S  E V E R Y T H I N G 

B E A U T I F U L  I N  H I S  T I M E . "
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A) BancoLagawe Team:
               
We are blessed to begin the year with 37 employees spread out in our four (4) branches: 21 are
assigned in the Head Office - Lagawe branch, 5 in Solano branch, 6 in Bambang branch, and 5 in
Banaue branch. Of the 37 employees, 1 is under probationary. With the aim of bolstering our audit unit to
help monitor and ensure compliance, that controls are in place, and for earlier detection of possible risk,
we hired two (2) new internal audit assistants. However, we are not spared to turnover of employees- 1
terminated and 1 resigned.

We ended the year with 42 personnel including 4 utility workers. Deployment: Head office - Lagawe
branch - 23, Solano branch - 6, Bambang branch - 7, and Banaue branch – 6. As of March 7, 2022, we
hired 1 loan account officer and 1 general services assistant for Lagawe branch, and 1 general services
assistant for Banaue branch.

As to trainings and seminars, despite the pandemic, we were able to send our people to trainings, we
recorded at least 21 seminars conducted thru webinars and 8 in-house trainings. This is made possible
because we believe that learnings and developments must continue to be able to adapt to changes and
get updates on latest trends and good practices that could benefit us rural banks.   

B) STRATEGIC FOCUS FOR 2021

1. Strengthen Spiritual aspect of the people in the bank; Every first Monday of the month, all branches
will have branch devotion with invited preachers, and following Mondays of the month will be among
branch personnel. With the initiative, we are bringing people closer to our God, and create a
dedicated/honest staff and friendly workplace. From January 3, 2021 to present, all branches sustain
every Monday devotion.
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2. Market focus. As many countries experience one of the most devastating crises, the health crisis,
that distresses the economy, we shall focus on our attentions to help the economy recover. i.g Business
loans, agricultural loans, transportation and tourism developments, and asset & housing loan. 

3. Real time bank Financial Data (NxtBank). The bank aims to have real time financial figures and
reports that are significant in making decision and setting up strategies. We terminated the services of
Oradian 3rd quarter of 2020 and pushed exploring NextBank that started January 2021. As of today, we
are on parallel testing between the cyberone system and NextBank. We are now ready to sign anytime
the service contract to use Nextbank system which is a cloudbase application. 

4. Services. Feasibility study and application for Branching and establishment of Branch lite.

5. Strengthen Liquidity. The bank ended the year with 30.63% minimum liquidity Ratio (MLR). The MLR
is 14.63% above the BSP set minimum required of 16%. In absolute amount, the bank has stock of
liquid assets amounting to 104.57million (Cash on hand – 3.56million, Due from other banks –
92.29million, and Due from BSP—8.72million). 

6. Grant more loans to establish a reliable level of loan portfolio that can produce the desired revenue
or at least establish 7% to 8% interest spread; The consolidated loan releases year 2021 is
232.29million exceeding target by 4%. The pie chart shows that Lagawe branch nearly deals 50% of the
total release of the bank at 
49% or 114.00M, followed by 
Bambang branch of 54.85M 
(24%), Solano branch of 
39.95M (17%), and Banaue 
branch of 23.48M (10%).
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7. Further trim down our PDR to 11% and NPL ratio to below industry ratio. Our PDR and NPLR
is below the industry ratio. The Total Past Due Loans (PDL) of the bank reduced from
43.34million in December 2020 to 33.28M end of December 2021. The 10.057M reduction in
past due loan significantly improved the past due ratio from 16.47% to 10.70% or a 5.77%
decrease for the period. Also, the Non-performing loan reduced from 35.057M in 2020 to
30.626M end 2021 or a 4.431M decrease in absolute amount. Thus, the NPL ratio also
improved from 13.32% in 2020 to 9.84% in 2021.

13



8. Renovation and improvement of all branch office/signages.

Lagawe Branch Solano Branch
14



C) Market Reach
           As of December 31, 2021 the bank total number of borrowers is 1,012, increasing by 190
clients or by 23% since December 31, 2020. Deposit ended with 7,103 account or 6% increase
compared to December 2020.

Banaue
Branch

Bambang
Branch

15



D. BSP Examination. The bank journey for 2020 is really tough and challenging. 2nd quarter of
2021, Bangko Sentral ng Pilipinas conducted their regular examination and it is a welcoming
check for us to know how far we coped up in our operations considering the crisis. The results
of examination revealed to us our strength, weaknesses and where to improve. The
examination gave us a GOOD RATING using the new rating system called Supervisory
Assessment Framework (SAFr). The continuing improvement on our capitalization, equity,
quality of loans, RBCAR and financial ratios gave us the ability to survive the crisis and continue
extending our services to our clients.

E. Corporate Social Responsibility (CSR). 1. Tree planting in two smaller groups – Ifugao and
Nueva Vizcaya, 2. Distribution of school supplies (coupon bonds) to at least four schools.  

16



F. Key Financial Indicators

Statement of Conditions

Assets. The consolidated Assets of the bank is now at 483.05M increasing the December 2020
figure by 29.15M. For 22 years of BancoLagawe, the year-end asset marks as the highest
figure ever. 
The growth is mainly attributed to the growth in deposit portfolio.

Total Loan Portfolio (TLP). The bank ended the year with P311.16M in total loan portfolio
(TLP) or a growth rate of 19% (47.98M) compared to December 2020. As to target year-end
portfolio, the bank exceeded target by 6% or 16.504 million. 

All branches registered positive performance; 
Lagawe branch increased by 29.01M (27.0%), 
followed by Bambang of 10.82M (17.0%), 
Solano of 8.15M (15.0%) and 
Banaue branch of 0.08M (0.22%). 
Lagawe branch still holds the 
biggest portfolio of 137.52 million 
(44.19%) followed by Bambang 
branch of 76.05M (24.44%), 
Solano branch of 63.39M (20.37%) 
and Banaue branch of 34.20M (10.99%).

17



As to loan exposure per product. Business loan has the biggest portfolio of 94.69million or
32.76% of TLP, followed by Asset acquisition of 71.77million or 24.84%, contractor loan of
40.20million or 13.91%, and housing loan of 36.84M or 12.75%.

Deposit Portfolio (DP). The bank total deposit portfolio stood at 345.17M registering an
increase of 30.63M or by 10%. The overall increase for the past 2 years is 92.80M. The portfolio
is registered to be the highest performance of the bank for the past 22 years and we hope to
sustain the growth in 2022. 

18



Bills Payable progressively reduced from 115.20M in 2019, 59.02M in 2020 and 32.06 million
in December 2021 or a total reduction of 83.14M for the past 2 years. Assuming that we
maintain the same balance of 2019, the bank assets could have reached 566.19M. Last
November 2021, Landbank of the Philippines approved our 250 million rediscounting line with a
term of one (1) year, interest rate ranges from 4.25 to 4.5%. Also, Development bank of the
Philippines approved the 30million line, term of 3 years, and interest rate is 2.5%.

19



The bank Total Equity grew by 2.98million, net of the 2.7M declared dividends. Compared to
year-end target of 65M, we exceeded target by 6.23M or 10%. The 71M equity of the bank can
support an asset level of 700M. As of March 2021, the 50M authorized capital stock was fully
paid and the AOI amendments to increase the authorized from 50M to 80M is still in process.

Statement of Income and Expenses

20



Annual Comparative Statement of Income & Expenses - Key Indicators

The bank’s RBCAR as of December 31, 2021 slightly decreased from 15.13% in December
2020 to 14.20%. Still, the year-end RBCAR is above the 10% minimum BSP required. 

We will work continuously to sustain the improvement of the key indicators affecting the RBCAR
indicators – quality of loans, capitalization, revenue, and Liquidity.

21



For the year 2022, we will focus on the following:
1.Amendments of our articles of Incorporation and by-Laws – increase in authorized
capital stocks,
2.Complete and submit our application for branching/branchlite to BSP, 
3.Develop and strengthen the human resource unit as we envision to grow our
manpower to 70 employees by 2024, 
4.Being more aggressive in extending loans but still not compromising its quality, 
5.Study to reconsider the present operational status and location of Solano Branch, and 
6.As always, we will look into growing our assets, achieving desired revenue, getting
cheaper funds, and minimization of operational cost. Also create a better and affordable
terms for our clients.

As the changing times, the Banking industry becomes more and more exposed to
numerous risks – credit risk, operational risk, market risk, liquidity risk, interest rate risk,
information technology risk, and other risk; such that when not given appropriate controls
and solutions will have unfavorable impact on the business.
Addressing all the risk at the same time is not an easy task, but handling it one at a time
is a better approach and will produce better results. The new BSP rating system “the
SAFr” is a more advances risk based supervisory framework of BSP as it focuses more
on the Bank impact in the financial system, risk profile, and the supervisory intensity.
This is the picture of BancoLagawe dear stockholders, a bottom-line achieved after
continuous struggles, hard work, pains, motivation, teamwork and repeated best efforts.

Expressing my sincerest thanks to the management team headed by their dept. heads
for nothing would have been possible without your devotion to the task at hand. And of
course, the ever-supportive Board of directors, again and again, I am humbled with the
trust and confidence you are giving.

We do not exactly know what the succeeding years will bring. Whatever may come, let
us carry on as BancoLagawe family, in the new normal, with great hope, faith and
dedication to serving with all our heart, mind and strength. God makes everything
beautiful in HIS time.

Congratulations to US! hagiyo Bancolagawe
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AND
As  a  bank  superv i sed  by  the  Bangko  Sentra l  ng  P i l ip inas ,  BancoLagawe 
has  the  respons ib i l i ty  to  es tab l i sh  and  ma inta in  adequate  r i sk  management  
sys tems  that  are  ta i lored  to  i t s  nature ,  sca le ,  and  complex i ty .  

BancoLagawe ’ s  bus inesses  incorporate  a  broad  range  o f  r i sk  requ i rements ,
f rom lend ing  to  depos i t  serv ices .  The  d i f ferent  branches  and  
departments/div i s ions  wi th in  BancoLagawe have  par t icu lar  r i sk  
requ i rements  in  d i f ferent  aspects .

BancoLagawe faces  new leg i s l a t i ve  and  corporate  governance  cha l lenges  and
requ i res  a  progress ive  r i sk  management  po l icy  that  i s  ab le  to  adapt  to  the
evo lut ion  o f  the  bus inesses  and  the i r  ob l igat ions .

The  Bank ’ s  r i sk  management  sys tem wi l l  be  implemented  and  ma inta ined  on  an
ongo ing  bas i s  and  wi l l  permeate  the  po l ic ies  and  process  o f  the  ent i re
BancoLagawe sys tem.  Compl iance  wi th  th i s  Po l icy  wi l l  be  moni tored  regu lar ly
as  par t  o f  the  Bank ’ s  in terna l  aud i t  process  and  wi l l  be  act i ve ly  moni tored  and
endorsed  by  sen ior  management .

        The  Bank ’ s  r i sk  management  sys tem shou ld  br ing  a l l  r i sks  to  the  fore f ront  o f
any  ant ic ipated  bus iness  t ransact ion  for  cons iderat ion  by  key  s takeho lders .  A
comprehens ive  r i sk  management  process  wi l l  a ss i s t  the  Bank  to :

1 .  Min imize  negat ive  f inanc ia l  and  operat iona l  resu l t s ;
2 .  S t rengthen  bus iness  par tner  re la t ions ;
3 .  Execute  more  e f f i c ient  and  e f fect i ve  processes ;
4 .  Sa t i s fy  the  lega l  and  regu la tory  requ i rements  imposed  on  i t  by  the  

Bangko  Sentra l  ng  P i l ip inas  (BSP) ,  Secur i t ies  and  Exchange     Commiss ion      
( SEC) ,  Bureau  o f  In terna l  Revenue  (B IR ) ;  loca l  government  un i t s  (LGU) ,
e tc .

5 .  Improve  ind iv idua l  accountab i l i ty  and  g ive  greater  t ransparency       
to        dec i s ion-mak ing ;  and
6 .  Exp lo i t  bus iness  opportun i t ies  qu ick ly  w i th  fu l l  apprec ia t ion  o f  r i sks
invo lved .

BancoLagawe adopts  the  r i sk  management  approach  out l ined  in  th i s  Po l icy
Manua l  w i th  su f f i c ient  f l ex ib i l i ty  to  ensure  i t  i s  ab le  to  adapt  to  the  chang ing
needs  o f  the  bus iness .  I t  i s  the  f i rm be l ie f  o f  the  Bank ’ s  Management ,  R i sk
Management ,  and  the  Board  o f  D i rectors  that  an  e f fect i ve  r i sk  management
stra tegy ,  a  sound  r i sk  ident i f i ca t ion  process ,  and  s t r ingent  r i sk  report ing
prov ide  a  so l id  f ramework  for  e f fect i ve ly  manag ing  the  Bank ’ s  r i sks .
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AND

AND
The  Bank  does  not  encourage  excess ive  r i sk- tak ing .  The  r i sks  in  loans  and
depos i t s  a re  reduced  and  mi t igated  through  d ivers i f i ca t ion  or  non-
concentrat ion  in  one  sector ,  locat ion ,  or  market  segment .  Fo l lowing  are
the  Bank ’ s  s t ra teg ies  incorporated  in  BancoLagawe ’ s  Fund  Management  and
Cont ingency  P lan :

A.LOAN EXPOSURES

1 .  As  to  the  amount  o f  loan  -  loan  ce i l ing  i s  P5Mi l l ion  to  new borrowers   
   and  P10Mi l l ion  to  ex i s t ing  core  borrowers ,  except  for  bus iness  loans  
   w i th  a  l imi t  o f  up  to  P2 .5Mi l l ion .  ( Loan  exposure  and  l imi t  approved    
   by  the  Board  in  Augus t  2021 )


2 .  Aggregate  l imi t  on  l a rge  exposures  i s  a t  300% of  cap i ta l .






        

Board  and  Management  e f for ts  in  2021  were  d i rected  towards  susta in ing  the   
improvements  on  the  Bank ' s  po l ic ies  and  processes ,  par t icu lar ly  that  o f
ma inta in ing  good  asset  qua l i ty  and  des i red  pro f i tab i l i ty .  Hence ,  the  r i sk
exposure  on  bad  loans  was  susta ined  and  contro l led  by  a  past-due
reduct ion  program that  kept  the  past  due  ra t io  a t  par  w i th  the  industry
throughout  the  year .

In  add i t ion ,  great  s teps  were  undertaken  to  fur ther  increase  the  Bank ’ s
cap i ta l  through  cash  in fus ion  to  s t rengthen  i t s  cap i ta l  component .  Wi th  the
fu l l  payment  o f  the  Bank ' s  author ized  cap i ta l  o f  P50  Mi l l ion  in  2021 ,  the
Board  and  Management  i s  current ly  work ing  on  the  app l ica t ion  to  increase
i t s  author ized  cap i ta l  to  P80  Mi l l ion  as  approved  by  the  S tockho lders .  

The  Board  sees  s t rengthen ing  the  cap i ta l  component  i s  a  must  to  ensure
that  the  Bank ' s  assumpt ion  o f  r i sks  assoc ia ted  wi th  a t ta in ing  the  s t ra teg ic
d i rect ion  o f  w iden ing  market  reach  to  severa l  nearby  munic ipa l i t i es  i s
su f f i c ient ly  covered  by  i t s  cap i ta l .  
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3 .As  to  the  purpose  o f  the  loan

·Bus iness  Loans                                 max imum exposure  o f  50% of  TLP
·Contractors  Loans                            max imum exposure  o f  50% of  TLP
·Overseas  F i l ip ino  Workers  Loan        max imum exposure  o f  15% o f  TLP
·Agr icu l tura l  Loans                            max imum exposure  o f  35% of  TLP
·Mortgage  Redempt ion  Loans             max imum exposure  o f  35% of  TLP
·Asset  Acqu is i t ion  Loans                    max imum exposure  o f  50% of  TLP
                                                        (prov ided  that  PDR o f  i t s  own 
                                                         por t fo l io  remains  s ing le  d ig i t )
·Hous ing  Loans                                  max imum exposure  o f  25% of  TLP
·Sa lary  Loans                                     max imum exposure  o f  25% of  TLP
·Star t-up  Bus iness  Loans                    max imum exposure  o f  5% o f  TLP
·Market  Vendors  Loans                       max imum exposure  o f  2% o f  TLP
·Fr inge  Benef i t  Loans                         max imum exposure  o f  5% o f  TLP

4 .As  to  Secur i ty

·Secured  Loans                                   no  l imi t
·Unsecured  Loans                               max imum exposure  o f  35% of  TLP

B.  DEPOSIT  EXPOSURES

·Regu lar  Sav ings  Depos i t                no  l imi t
·Spec ia l  Sav ings  Depos i t                 max imum exposure  o f  40% of  TDP
·Premium Sav ings  Depos i t               max imum exposure  o f  40% of  TDP
·Long  Term T ime  Depos i t                max imum exposure  o f  50% of  TDP



C.  MINIMUM LIQUIDITY  
    
     Board  approved  l imi t  on  l iqu id i ty  i s  se t  a t  20%.  
 
D .  INTEREST RATE MARGIN

     Board  approved  min imum interest  spread  and  net  in terest  marg in  i s  se t  a t
      seven  ( 7 )  percent .   
     

 

h e  
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OPERATING STAFF



Dai ly responsibi l i ty for implementing r isk
controls and identi fying non-compliance

R I S K  M A N A G E M E N T  O F F I C E R /
 I N T E R N A L  A U D I T O R



R E S P O N S I B L E  F O R  O V E R S I G H T  O F  T H E

R I S K  M A N A G E M E N T  F R A M E W O R K

R I S K  M A N A G E M E N T  &
 A U D I T  C O M M I T T E E



R E S P O N S I B L E  F O R  O V E R S I G H T  O F  

T H E  R I S K  M A N A G E M E N T  F R A M E W O R K

B O A R D
O V E R A L L  
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P R E S I D E N T  

I N T E R N A L
A U D I T O R  

E X E C U T I V E
M A N A G E M E N T  

T h e  B o a r d  h a s  d e t e r m i n e d  t h a t  i n  o r d e r  t o  h a v e  a n  e f f e c t i v e
r i s k  m a n a g e m e n t  s y s t e m  i n  p l a c e ,  i t  m u s t  r e c e i v e  a d v i c e
f r o m ,  a n d  h a v e  r i s k s  m o n i t o r e d  b y ,  a  n u m b e r  o f  s o u r c e s .
T h e s e  g r o u p s  a r e  s e t  b e l o w  w i t h  a  r e p o r t i n g  h i e r a r c h y
i l l u s t r a t e d  b e l o w .

I n v o l v e d  i n  t h e  r i s k  m a n a g e m e n t  s t r u c t u r e  o f  t h e  b a n k  a r e 

t h e  B o a r d  o f  D i r e c t o r s ,  P r e s i d e n t ,  R i s k  M a n a g e m e n t  a n d 

A u d i t  C o m m i t t e e ,  I n t e r n a l  A u d i t o r / R i s k  M a n a g e m e n t 

O f f i c e r ,  E x e c u t i v e  M a n a g e m e n t  a n d  S t a f f .
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BOARD OF 
DIRECTORS

S e t t i n g  c o m p a n y  g o a l s  a n d  b u s i n e s s  s t r a t e g i e s  ( w i t h  t h e
a s s i s t a n c e  o f  s e n i o r   m a n a g e m e n t ) ;
M a i n t a i n i n g  a p p r o p r i a t e  c o r p o r a t e  g o v e r n a n c e  s t r u c t u r e s ;
a n d  
E n s u r i n g  a p p r o p r i a t e  r i s k  m a n a g e m e n t  s y s t e m s  a r e  i n  p l a c e
( i n c l u d i n g  e n s u r i n g  t h i s  P o l i c y  i s  m a i n t a i n e d ) .

T h e  B o a r d  h a s  o v e r a l l  r e s p o n s i b i l i t y  f o r  e n s u r i n g  t h a t
m a n a g e m e n t  h a s  d e v e l o p e d  a n d  i m p l e m e n t e d  a n  e f f e c t i v e  r i s k
m a n a g e m e n t  s y s t e m .  I t  h a s  d e l e g a t e d  t h e  o v e r s i g h t  o f  r i s k
m a n a g e m e n t  t o  t h e  R i s k  M a n a g e m e n t  a n d  A u d i t  C o m m i t t e e .
N e v e r t h e l e s s ,  t h e  B o a r d  r e m a i n s  r e s p o n s i b l e  f o r :
 

PRESIDENT

D r i v e  t h e  e s t a b l i s h m e n t  o f  b u s i n e s s  s t r a t e g i e s  a n d 

o b j e c t i v e s ;
E n s u r e  t h e r e  a r e  a p p r o p r i a t e  c o n t r o l s  i n  p l a c e  t o  m a n a g e  a l l 

r i s k s ;
E n s u r e  a l l  e m p l o y e e s  a r e  a w a r e  o f  t h e  B a n k ’ s  r i s k 

m a n a g e m e n t  o b l i g a t i o n s  a n d  t h a t  r i s k  m a n a g e m e n t  i s 

e m b e d d e d  w i t h i n  t h e  B a n k ’ s  c u l t u r e ;  a n d
U s e  h i s  b u s i n e s s  k n o w l e d g e  a n d  a c u m e n  t o  d e t e r m i n e  w h a t 

a c t i v i t i e s  c a n  b e  a b s o r b e d  a s  p a r t  o f  t h e  R i s k  T h r e s h o l d .

W i t h  o v e r a l l  r e s p o n s i b i l i t y  f o r  t h e  o p e r a t i o n s  o f  t h e  B a n k ,  t h e 

P r e s i d e n t  p l a y s  a n  a c t i v e  r o l e  i n  s e t t i n g  t h e  d i r e c t i o n  o f  t h e 

B a n k  a n d  d e t e r m i n i n g  w h i c h  t r a n s a c t i o n s  t o  e n t e r  i n t o  ( t h u s 

i m p a c t i n g  t h e  R i s k  T h r e s h o l d ) .  T h e  P r e s i d e n t  w i l l :

.
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RISK MANAGEMENT

AND AUDIT


COMMITTEE (RMAC)

INTERNAL 
AUDITOR

R e v i e w ,  r e c o m m e n d  a n d  o v e r s e e  i m p l e m e n t a t i o n  o f t h e  r i s k
m a n a g e m e n t  p r o c e s s ;
P r o v i d e  a s s i s t a n c e  a n d  g u i d a n c e  o n  r i s k  m a n a g e m e n t ;
M o n i t o r  a n d  r e v i e w  t h e  r i s k  m a n a g e m e n t  p r o c e s s ;
R e v i e w  t h e  e f f i c a c y  o f  i n t e r n a l  c o n t r o l s  g e n e r a l l y ,  i n c l u d i n g
t h e  i n t e r a c t i o n  b e t w e e n  r i s k  m a n a g e m e n t  a n d  i n t e r n a l  a u d i t .
P r o v i d e  a d v i c e  t o  t h e  B o a r d  o n  a n y  n o n - c o m p l i a n c e  t o  t h e
r i s k  m a n a g e m e n t  f r a m e w o r k ;  a n d
E n s u r e  r i s k  m a n a g e m e n t  i s  p r o m o t e d  w i t h i n  t h e  B a n k ,
p a r t i c u l a r l y  t o  e x e c u t i v e  m a n a g e r s  a n d  t h e i r  d i r e c t  r e p o r t s
t o  e n s u r e  i t  i s  e m b e d d e d  w i t h i n  t h e  o v e r a l l  B a n k  c u l t u r e .

T h e  R M A C  s h a l l  b e  d e l e g a t e d  t h e  o v e r s i g h t  o f  r i s k  m a n a g e m e n t .
T h e  B o a r d  c o n s i d e r s  t h i s  a p p o i n t m e n t  i m p o r t a n t  i n  p r o v i d i n g
f o c u s  a n d  o v e r s i g h t  o n  r i s k  m a n a g e m e n t  a n d  i n t e r n a l  c o n t r o l s
o n  r i s k  m a n a g e m e n t .  I t  i s  t h e  R M A C ’ s  t a s k  t o :
 



.

A s s i s t  i n  m o n i t o r i n g  r i s k  m a n a g e m e n t ;
R e v i e w  t h e  r i s k  m a t r i x  a n n u a l l y ;
E n s u r e  c o m p l i a n c e  w i t h  t h i s  P o l i c y ;  
P r o v i d e  g u i d a n c e  o n  e x i s t i n g  c o n t r o l s  a n d  t h e i r  a d e q u a c y  t o
t h e  r e s p e c t i v e  r i s k ;  a n d
M o n i t o r ,  i n  p a r t i c u l a r ,  a l l  r i s k s  w i t h i n  t h e  B a n k .

A n  I n t e r n a l  A u d i t o r  h a s  b e e n  a p p o i n t e d  t o  p e r f o r m  t h e  i n t e r n a l
a u d i t  f u n c t i o n .  I t  i s  t h e  I A ’ s  r o l e  t o :



.OPERATING

STAFF

R e p o r t  o n  a n y  i n s t a n c e s  o f  n o n - c o m p l i a n c e  w i t h  t h i s  P o l i c y 

o r  t h e  r i s k  m a n a g e m e n t  p r o c e s s  i n  g e n e r a l ;
I n f o r m  m a n a g e m e n t  o f  a n y  n e w  r i s k s  a s  t h e  r e s u l t  o f 

b u s i n e s s  a c t i v i t y ;  a n d
E n s u r e  c o n t r o l s  i n  p l a c e  o v e r  r i s k  a r e  o p e r a t i n g  p r o p e r l y .

S t a f f  p e r f o r m i n g  d a i l y  o p e r a t i o n s  h a v e  a  r e s p o n s i b i l i t y  t o 

i m p l e m e n t  t h e  r i s k  m a n a g e m e n t  p r o c e s s  a s  i t  r e l a t e s  t o  t h e i r 

b u s i n e s s  f u n c t i o n .  G e n e r a l l y  s p e a k i n g ,  a l l  e m p l o y e e s  m u s t :
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RISK MANAGEMENT

OFFICER (RMO)

C h a l l e n g e  e x e c u t i v e  m a n a g e m e n t  a n d  t h e  B o a r d  t o
d e m o n s t r a t e  a p p r o p r i a t e  r i s k  m a n a g e m e n t  s y s t e m s  a n d
c o n t r o l s  f o r  a l l  r i s k s ;
C o n d u c t  r e g u l a r  r e v i e w s  o f  t h e  o r g a n i z a t i o n  t o  i d e n t i f y
n e w  r i s k s ,  r e m o v e  o l d  r i s k s ,  a n d  r e - r a t e  c u r r e n t  r i s k s ;
C o o r d i n a t e  t h e  r i s k  m a n a g e m e n t  p r o c e s s ;
P r o v i d e  a  r e p o r t  o n  r i s k  m a n a g e m e n t  i s s u e s  t o  t h e  R M A C  a t
e a c h  m e e t i n g  a n d  t o  t h e  B o a r d  
M a i n t a i n  t h e  R i s k  R e g i s t e r ;
M a i n t a i n  t h i s  P o l i c y ;  a n d
E n s u r e  t h e r e  i s  a d e q u a t e  c o v e r a g e  o f  r i s k  m a n a g e m e n t
a c r o s s  t h e  e n t i r e  b u s i n e s s .

T h e  R M O  i s  r e s p o n s i b l e  f o r  o v e r s e e i n g  t h e  i m p l e m e n t a t i o n  o f
t h e  r i s k  m a n a g e m e n t  f u n c t i o n  a t  B a n c o L a g a w e .  H e  s h a l l  h a v e
d a y - t o - d a y  r e s p o n s i b i l i t y  f o r  t h e  i m p l e m e n t a t i o n  o f  t h e  r i s k
m a n a g e m e n t  f u n c t i o n .
 
T h e  B o a r d  h a s  d e t e r m i n e d  t h a t  s u c h  a  d i v i s i o n ,  w h i c h
i n c o r p o r a t e s  c o m p l i a n c e  a n d  l e g a l  o v e r s i g h t  w i t h i n  t h e  B a n k ,
i s  b e s t  s e r v e d  t o  m a i n t a i n  t h i s  P o l i c y ’ s  c u r r e n c y  a n d
a c c u r a c y  i n  l i g h t  o f  l e g a l ,  o p e r a t i o n a l  a n d  r e g u l a t o r y
d e v e l o p m e n t s .  T h e  R M O  O f f i c e r  h a s  a  b r o a d  r e s p o n s i b i l i t y  t o :
 

T h e  R M O  i s  r e c o g n i z e d  a s  a  s e n i o r  e m p l o y e e  w i t h i n  t h e  B a n k
a n d  i s  t o  b e  g i v e n  t h e  n e c e s s a r y  a c c e s s  t o  p e o p l e ,
i n f o r m a t i o n ,  s y s t e m s  a n d  r e s o u r c e s  t o  e n s u r e  t h e  p r o p e r
d i s c h a r g e  o f  t h e  r i s k  f u n c t i o n .  T h i s  m a y  r e q u i r e  a c c e s s  t o
p a s t  r e c o r d s ,  r e s e a r c h ,  f i n a n c i a l  s t a t e m e n t s  a n d  a n a l y s e s ,
a n d  e x p e r t  o p i n i o n .  T h e  B o a r d  s u p p o r t s  t h e  r o l e  o f  t h e  R M O
a n d  w i l l  d i r e c t  m a n a g e m e n t  t o  p r o v i d e  r e s o u r c e s  a n d  a c c e s s
c o m m e n s u r a t e  t o  t h e  p r o p e r  p e r f o r m a n c e  o f  t h e  r i s k
f u n c t i o n .
 
A t  p r e s e n t ,  t h e  I n t e r n a l  A u d i t o r  i s  a l s o  t h e  R i s k  M a n a g e m e n t
O f f i c e r  ( R M O )  a n d  C o m p l i a n c e  O f f i c e r  o f  t h e  B a n k .



.
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C u r r e n c y  a n d  a c c u r a c y  o f  t h e  r i s k  m a t r i x ,  t h e  R M S ,  a n d  t h i s
P o l i c y
T h e  l e v e l  o f  r i s k  m a n a g e m e n t  i s  e m b e d d e d  i n  b u s i n e s s
p r o c e s s e s
E f f e c t i v e n e s s  o f  R M S  s y s t e m  i n  m o n i t o r i n g  r i s k
I m p a c t  o f  r i s k  m a n a g e m e n t  f r a m e w o r k  o n :

C o m p l i a n c e  w i t h  S E C  C o r p o r a t e  G o v e r n a n c e  P r i n c i p l e s
C o m p l i a n c e  a n d  a d h e r e n c e  t o  r i s k  c o n t r o l s  a n d  t o  r i s k
t r e a t m e n t  p l a n s
A n y  o t h e r  s p e c i f i c  p a r a m e t e r  r e q u e s t e d  b y  t h e  B o a r d  o r
C o m m i t t e e .

A n n u a l  R e v i e w

T h i s  P o l i c y  a n d  t h e  r i s k  m a n a g e m e n t  f r a m e w o r k  g e n e r a l l y  w i l l
b e  r e v i e w e d  o n  a n  a n n u a l  b a s i s .  T h e  B o a r d  h a s  d e t e r m i n e d
t h a t  t h e  r e l e v a n t  1 2 - m o n t h  p e r i o d  s h a l l  b e  t h a t  e n d i n g  o n
D e c e m b e r  3 1  o f  e a c h  y e a r .
 
T h e  R M O  i s  r e s p o n s i b l e  f o r  t h e  c o o r d i n a t i o n  o f  t h e  a n n u a l
r i s k  r e v i e w .  I n t e r n a l  a u d i t  w i l l  p r o v i d e  c o m p l e m e n t a r y
s e r v i c e s  a n d  o v e r s i g h t  t o  t h e  r i s k  r e v i e w  a n d  w i l l  r e p o r t  t o
t h e  R M O  o n  i t s  f i n d i n g s .  
 
T h e  m e t h o d  o f  c o n d u c t i n g  t h e  r e v i e w  a n d  c o m p i l i n g  t h e  r e p o r t
i s  n o t  m a n d a t e d ,  b u t  m u s t  i n c l u d e  t h e  f o l l o w i n g  i t e m s :
 

a . S e i z i n g  b u s i n e s s  o p p o r t u n i t i e s
b . A v o i d i n g  p r e v i o u s l y  a c c e p t e d  r i s k s
c . T r a n s f e r r i n g  r i s k s  –  i m p a c t  o n  i n s u r a n c e  p r e m i u m s  v s .
a b i l i t y  t o  r e l y  o n  c o v e r

A  r e p o r t  i s  t o  b e  c o m p i l e d  o n  t h e  r i s k  r e v i e w  a s  a
c o l l a b o r a t i v e  e f f o r t  o f  t h e  R M O  a n d  I n t e r n a l  A u d i t  a n d
a c c o r d i n g l y ,  t h e  r e p o r t  m u s t  c o n f i r m  b o t h  p a r t i e s '  a c c e p t a n c e
o f  t h e  r e p o r t  a n d  t h e  r e c o m m e n d a t i o n s  c o n t a i n e d  t h e r e i n .
 
T h e  r i s k  r e v i e w  m u s t  b e  c o m p l e t e d  b y  n o  l a t e r  t h a n  M a r c h  3 1
e a c h  y e a r  a n d  a  r e p o r t  s u b m i t t e d  t o  t h e  R M A C  a t  t h e  n e x t
a v a i l a b l e  m e e t i n g .  T h e  R M A C  w i l l  b e  r e s p o n s i b l e  f o r  r e v i e w i n g
a n d  o v e r s e e i n g  t h e  i m p l e m e n t a t i o n  o f  a n y  a c t i o n s  t h a t  a r i s e
f r o m  t h e  r e v i e w .  T h e  r e p o r t  w i l l  t h e n  b e  t a b l e d  a t  t h e  n e x t
B o a r d  m e e t i n g .  
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R e p o r t  t o  t h e  B o a r d

N o t w i t h s t a n d i n g  o v e r s i g h t  o f  t h e  r i s k  m a n a g e m e n t  f u n c t i o n  h a s
b e e n  d e l e g a t e d  t o  t h e  R M A C ,  t h e  B o a r d  c o n s i d e r s  i t  c r u c i a l
t h a t  i t  b e  k e p t  a b r e a s t  o f  d e v e l o p m e n t s  i n  r i s k  m a n a g e m e n t
w i t h i n  B a n c o L a g a w e .  R M A C  R e p o r t s  a r e  t a b l e d  a t  B o a r d
m e e t i n g s  f o r  r e v i e w  a n d  c o m m e n t . A n y  a c t i o n s  t h a t  a r i s e  f r o m  a
B o a r d  m e e t i n g  w i l l  b e  a u t o m a t i c a l l y  d e l e g a t e d  t o  t h e
C o m m i t t e e  f o r   i m p l e m e n t a t i o n  a n d  r e p o r t i n g .  

R i s k  M a n a g e m e n t  R e p o r t

T h e  R i s k  M a n a g e m e n t  a n d  A u d i t  C o m m i t t e e  ( R M A C )  m e e t s  o n  a
q u a r t e r l y  b a s i s  a n d  b o t h  i t  a n d  t h e  B o a r d  c o n s i d e r  o n g o i n g
u p d a t e s  o f  r i s k  m a n a g e m e n t  t o  b e  o f  p a r a m o u n t  i m p o r t a n c e .  A
r i s k  m a n a g e m e n t  u p d a t e  i s  o n  t h e  a g e n d a  a s  a  s t a n d i n g  i t e m .







D i a g r a m m a t i c a l l y ,  t h e  r i s k  m a n a g e m e n t  p r o c e s s  i s  b e s t  d e p i c t e d  a s 

f o l l o w s :
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S T E P  1 :  E S T A B L I S H  T H E  C O N T E X T

A s  a  p r e c u r s o r  t o  e s t a b l i s h i n g  a  r i s k  m a n a g e m e n t  s t r a t e g y ,  i t  i s
i m p o r t a n t  t o  u n d e r s t a n d  t h e  e n v i r o n m e n t  w i t h i n  w h i c h  t h e  B a n k  i s
o p e r a t i n g .  T h i s  r e q u i r e s  t h e  B a n k  t o  c o n s i d e r ,  a m o n g  o t h e r  t h i n g s :

( a )  T h e  i n t e r n a l  c o n t e x t  –  c u l t u r e ,  b u s i n e s s  s t r u c t u r e ,  r e p o r t i n g  l i n e s ,
r e s o u r c e s ,  c a p a b i l i t i e s  ( p e o p l e  a n d  s y s t e m s ) ;
( b )  T h e  e x t e r n a l  c o n t e x t  –  b u s i n e s s ,  p o l i t i c a l ,  f i n a n c i a l ,  r e g u l a t o r y
e n v i r o n m e n t s ;
( c )  t h e  l e g a l  a n d  c o m p l i a n c e  f r a m e w o r k  a n d  t h e  s c r u t i n y  o f  t h e
r e g u l a t o r s ;
( d )  t h e  r e q u i r e m e n t s  o f  i t s  k e y  a l l i a n c e  p a r t n e r s ,  i n c l u d i n g  R u r a l
B a n k e r s ’  A s s o c i a t i o n  o f  t h e  P h i l i p p i n e s  ( R B A P )  a n d  B a n k e r s ’
A s s o c i a t i o n  o f  t h e  P h i l i p p i n e s ’  m e m b e r s ,  k e y  s u p p l i e r s ,  k e y  c u s t o m e r s ,
a n d  o t h e r  b u s i n e s s  p a r t n e r s ;


( e )  t h e  a c t i o n s  o f  i t s  r e p r e s e n t a t i v e s  ( i n c l u d i n g  e m p l o y e e s  a n d
  t h e  t h i r d  p a r t y  o u t s o u r c e d  s e r v i c e  p r o v i d e r s ) ;

( f ) t h e  i n d u s t r y  f r a m e w o r k  ( t o  a l i g n  b a n k  o b j e c t i v e s  w i t h  i n d u s t r y  

s t a n d a r d s ) ;  a n d
( g )  C o r p o r a t e  g o a l s  a n d  o b j e c t i v e s  f o r  t h e  b a n k .

B a n c o L a g a w e  d e v e l o p s  o n  a n  a n n u a l  b a s i s  a  B u s i n e s s  S t r a t e g i c  P l a n 

t h a t  w i l l  o u t l i n e  i t s  g o a l s ,  o b j e c t i v e s  a n d  v i s i o n s  f o r  t h e  u p c o m i n g  y e a r 

a n d  i m m e d i a t e  f u t u r e  y e a r s .  T h e  B a n k  w i l l  t h e n  d e t e r m i n e  w h a t  r i s k s  i t 

f a c e s  i n  f o l l o w i n g  t h i s  B u s i n e s s  P l a n  a n d  w h a t  i t s  a p p r o a c h  w i l l  b e  i n 

h a n d l i n g  t h e m  ( w h e t h e r  m a n a g i n g ,  a v o i d i n g  o r  o t h e r w i s e  d e a l i n g  w i t h 

t h e m ) .

S T E P  2 :  I D E N T I F Y  T H E  R I S K S

C o r p o r a t e  O f f i c e r s ,  B r a n c h / D i v i s i o n a l  M a n a g e r s ,  w i t h  a s s i s t a n c e  f r o m
t h e  R M O ,  w i l l  b e  r e s p o n s i b l e  f o r  g e n e r a t i n g  a n d  r e v i e w i n g  a  l i s t  o f  r i s k
f a c t o r s  t h a t  m a y  c o m p r o m i s e  t h e  B a n k ’ s  o p e r a t i o n ,  f i n a n c i a l  o r
r e p u t a t i o n a l  p o s i t i o n  n o w  o r  i n  t h e  f u t u r e .  

P a r t i c u l a r  f o c u s  i s  g i v e n  t o  r i s k s  t h a t  c o m p r o m i s e  t h e  B a n k ’ s  a b i l i t y  t o
p r o v i d e  b a n k i n g  s e r v i c e s  t o ,  o r  a d v e r s e l y  i m p a c t s  c u s t o m e r s .  T h i s
e m p h a s i s  i s  g i v e n  i n  l i g h t  o f  t h e  B a n k ’ s  d e s i r e  t o  c o n t i n u e  t o  g r o w ,
d e v e l o p  a n d  a d d  v a l u e  t o  i t s  s h a r e  a n d  o t h e r  s t a k e h o l d e r s ;

S T E P  3 :  A N A L Y Z E  T H E  R I S K S

T h e  q u a l i t a t i v e  m e a s u r e s  o f  l i k e l i h o o d  a n d  c o n s e q u e n c e s  a r e  o u t l i n e d
i n  t h e  R i s k  R a t i n g  G u i d e l i n e s  s h o w n  i n  t h e  m a t r i x  b e l o w .
 
Q u a l i t a t i v e  m e a s u r e s  o f  L i k e l i h o o d .  T h e  f o l l o w i n g  t a b l e  s h o u l d  b e  u s e d
a s  a  g u i d e  w h e n  t r y i n g  t o  r a t e  t h e  l i k e l i h o o d  o f  a  r i s k  o c c u r r i n g  a n y
g i v e n  y e a r :
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O n c e  a  r i s k  h a s  b e e n  r a t e d  i n  t e r m s  o f  l i k e l i h o o d  a n d
c o n s e q u e n c e ,  a  r i s k  m a t r i x  i s  u s e d  t o  r a t e  t h e  r i s k .  T h o s e  
r i s k s  w i t h  a  h i g h  l i k e l i h o o d  a n d  a n  e x t r e m e  c o n s e q u e n c e  w i l l  
a t t r a c t  a  s i g n i f i c a n t  r a t i n g ,  a n d  i t  w i l l  b e  i n c u m b e n t  u p o n  t h e  
b a n k  t o  e i t h e r  p l a c e  t i g h t  c o n t r o l s  a r o u n d  t h e  r i s k  o r  a v o i d  i t
c o m p l e t e l y .  
 
E a c h  r i s k  i s  t o  b e  a n a l y z e d  i n  t e r m s  o f  h o w  l i k e l y  t h e  e v e n t  i s  t o  o c c u r
( t h i s  c a n  b e  g i v e n  a  r a n k  o f  R a r e  t o  A l m o s t  C e r t a i n )  a n d  t h e
c o n s e q u e n c e s  o f  e a c h  r i s k ’ s  p o t e n t i a l  i m p a c t  o n  t h e  o r g a n i z a t i o n ,
r a n g i n g  f r o m  1  ( i n s i g n i f i c a n t )  t o  5  ( c a t a s t r o p h i c ) .  
 
R i s k  C l a s s i f i c a t i o n  M a t r i x .  T h e  l i k e l i h o o d  a n d  c o n s e q u e n c e s  o f  t h e
h a p p e n i n g  o f  a  r i s k  e v e n t  a r e  p r e s e n t e d  i n  t h e  m a t r i x  b e l o w .  T h e
c o n s e q u e n c e s  o f  t h e  e v e n t  c o u l d  e i t h e r  b e  i n s i g n i f i c a n t ,  m i n o r ,
m o d e r a t e ,  m a j o r ,  o r  c a t a s t r o p h i c .  

S T E P  4 :  E V A L U A T E  T H E  R I S K S  

T h e  e v a l u a t i o n  p r o c e s s  i n v o l v e s  t h e  a p p l i c a t i o n  o f  r i s k  c o n t r o l s  t o  t h e
r i s k s  i d e n t i f i e d  a t  S t e p  2 .  T h e  c o n t r o l s  s h o u l d  b e  a g r e e d  u p o n  b y  a
w o r k i n g  g r o u p  o n  a n  a n n u a l  b a s i s  t o  e n s u r e  c u r r e n c y  a n d  a c c u r a c y .

O n c e  t h e  c o n t r o l ( s )  h a v e  b e e n  d e t e r m i n e d  f o r  t h e  r i s k ,  t h e y  s h o u l d  b e
g i v e n  a  r a t i n g .  T h e  r a t i n g s  s c a l e  h a s  4  l e v e l s ;  l e v e l  1 ,  b e i n g  a  p o o r
c o n t r o l  o r  n o  c o n t r o l  a t  a l l  t o  l e v e l  4 ,  b e i n g  a  s o p h i s t i c a t e d  c o n t r o l
t h a t  i s  r e g u l a r l y  r e v i e w e d  a n d  t h a t  i s  l i k e l y  t o  l o w e r  t h e  i n h e r e n t  r i s k .
T h i s  r a t i n g  i s  t o  b e  a p p l i e d  t o  t h e  i n h e r e n t  r i s k  t o  d e t e r m i n e  t h e
r e s i d u a l  r i s k  ( i . e .  t h e  r i s k  t h a t  r e m a i n s  a f t e r  a l l  c o n t r o l  m e c h a n i s m s
a r e  c o n s i d e r e d  a n d  a p p l i e d ) .  T h e  r e s i d u a l  r i s k  i s  t h e n  r e a s s e s s e d  u s i n g
t h e  r e s i d u a l  r i s k  r a t i n g ,  w h i c h  c a n  b e  f o u n d  i n  t h e  R i s k  R a t i n g
G u i d e l i n e s .  
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T h e  r e s i d u a l  r i s k  r a t i n g  s h o u l d  b e  u s e d  t o  d e t e r m i n e  f u t u r e  
a c t i o n  t o  b e  t a k e n  f o r  t h a t  r i s k  o r  a  g r o u p  o f  r i s k s  w i t h  s i m i l a r  
p r o p e r t i e s .  
 
C o n t r o l  E f f e c t i v e n e s s .  T h e  e f f e c t i v e n e s s  o f  t h e  r i s k  c o n t r o l  
s y s t e m  o f  t h e  B a n k  m a y  b e  a s s e s s e d  u s i n g  t h e  f o l l o w i n g  m a t r i x .

S T E P  5 :  R E S P O N D  T O  T H E  R I S K S

B a n c o L a g a w e  m u s t  r e s p o n d  t o  a l l  r i s k s ,  w h i c h  i n v o l v e s  i d e n t i f y i n g  t h e
o p t i o n s  a v a i l a b l e  t o  t r e a t  r i s k s ,  a s s e s s i n g  t h e  o p t i o n s  a n d  i m p l e m e n t i n g
a  t r e a t m e n t  p l a n  b a s e d  o n  t h e  a c c e p t e d  o p t i o n .  T h e  a p p r o p r i a t e  l e v e l  o f
r e s p o n s e  t o  a  r i s k  w i l l  b e  b a s e d  o n  a  n u m b e r  o f  f a c t o r s ,  i n c l u d i n g
r e s o u r c e s  ( h u m a n  a n d  f i n a n c i a l ) ,  w o r s t  c a s e  s c e n a r i o ,  v e r s u s  p r a c t i c a l
l i k e l i h o o d  a n d  r e t u r n  o n  i n v e s t m e n t .  
 
P o s i t i v e  O u t c o m e s .  R i s k s  i d e n t i f i e d  a s  h a v i n g  p o s i t i v e  o u t c o m e s ,  s u c h
a s  e x p l o i t i n g  a  b u s i n e s s  o p p o r t u n i t y  m a y  b e  t r e a t e d  i n  a  n u m b e r  o f
w a y s :
( a )  S e e k  o u t  t h e  o p p o r t u n i t y  –  w h e r e  p r a c t i c a b l e ,  a  t r e a t m e n t  p l a n
s h o u l d  b e  a d o p t e d  t h a t  s e e k s  o u t  t h e  o p p o r t u n i t y  ( w h i c h  m a y  i n c l u d e  a
n e w  b u s i n e s s  v e n t u r e ,  a c q u i s i t i o n  o r  o t h e r  m e t h o d  o f  e n t e r i n g  a  m a r k e t
o r  a c t i v i t y ) ;

( b )  C h a n g e  l i k e l i h o o d  –  a n  o p p o r t u n i t y  i s  m o r e  l i k e l y  t o  p r e s e n t  i t s e l f
o r  b e  r e a l i z e d  w h e r e  t h e  l i k e l i h o o d  o f  t h e  e v e n t  o c c u r r i n g  i s  e n h a n c e d .  

( c )  C h a n g e  c o n s e q u e n c e  –  a l l  s t e p s  s h o u l d  b e  t a k e n  t o  i n c r e a s e
a n  e x i s t i n g  o p p o r t u n i t y  b y  w a y  o f  s y n e r g i e s ,  i n c r e a s e d  r e s o u r c e s
o r  g r e a t e r  f o c u s  o n  t h e  b u s i n e s s  a c t i v i t y .
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( d )  S h a r i n g  t h e  o p p o r t u n i t y  –  p o t e n t i a l  b a r r i e r s  t o
e x p l o i t i n g  a n  o p p o r t u n i t y  m a y  b e  r e m o v e d  b y  t h e  i n v o l v e m e n t
o f  a n o t h e r  p a r t y  t o  p r o v i d e  a d d i t i o n a l  r e s o u r c e s  o r  c a p a b i l i t i e s .  
A d o p t i n g  a l t e r n a t e  o r g a n i z a t i o n a l  s t r u c t u r e s ,  e n t e r i n g  j o i n t  
v e n t u r e s  o r  l i c e n s i n g  a r r a n g e m e n t s  m a y  a l l o w  f o r  t h e  f u r t h e r  
e x p l o i t a t i o n  o f  a  c u r r e n t  o p p o r t u n i t y  o r  d e v e l o p m e n t  o f  a  n e w
o p p o r t u n i t y .


( e ) R e t a i n i n g  t h e  o p p o r t u n i t y  –  n o  a c t i o n  b e i n g  t a k e n ,  s a t i s f i e d
t h a t  t h e  o p p o r t u n i t y  i s  b e i n g  a p p r o p r i a t e l y  e x p l o i t e d  o r  p u t  t o
b e n e f i t  f o r  t h e  c o m p a n y .


N e g a t i v e  O u t c o m e s .  R i s k s  i d e n t i f i e d  a s  n e g a t i v e  o u t c o m e s ,  s u c h
a s  f i n a n c i a l  o r  r e p u t a t i o n a l  l o s s  m a y  b e  t r e a t e d  i n  a  n u m b e r  o f
w a y s :  
( a ) A c c e p t  t h e  r i s k  –  t h i s  s h o u l d  b e  a n  i n f o r m e d  d e c i s i o n  m a d e
a f t e r  c a r e f u l  c o n s i d e r a t i o n  o f  t h e  l i k e l i h o o d  a n d  c o n s e q u e n c e  o f
t h e  r i s k .  I t  s h o u l d  a l s o  b e  m a d e  i n  l i g h t  o f  t h e  R i s k  T h r e s h o l d
s e t  b y  t h e  B o a r d ;


( f ) A v o i d  t h e  r i s k  –  a l l  r e a s o n a b l e  s t e p s  s h o u l d  b e  t a k e n  t o  a v o i d
r i s k ,  s u c h  a s  c e a s i n g  a  b u s i n e s s  a c t i v i t y  o r  t e r m i n a t i n g
c o n t r a c t s ;


( g ) S h a r e / T r a n s f e r  t h e  r i s k  –  i n v o l v i n g  a n o t h e r  p a r t y  t o  s p r e a d
t h e  r i s k  m a y  b e  b e n e f i c i a l  t o  a l l o w  t h e  B a n k  t o  c o n t i n u e
p a r t i c i p a t i n g  i n  a n  o p p o r t u n i t y  p r e s e n t e d  b y  t h a t  r i s k .  I n s u r a n c e
m a y  b e  t a k e n  t o  t r a n s f e r  t h e  r i s k  i n h e r e n t  i n  m a n y  b u s i n e s s
o p e r a t i o n s .  O u t s o u r c i n g  f u n c t i o n s  w h e r e  t h e  C o m p a n y ’ s
e x p e r t i s e  m a y  b e  l a c k i n g ,  d i v e r s i f y i n g  i n v e s t m e n t s  o r  i n s u r a n c e
( P I  i n s u r a n c e ,  D & O  i n s u r a n c e ) ;  o r


( h ) T r e a t  t h e  r i s k  –  p l a c e  f u r t h e r  c o n t r o l  m e c h a n i s m s  a n d
e n c o u r a g e  t h e  r i s k  t o  b e  r e v i e w e d  a p p r o p r i a t e l y .  T h i s  c a n  b e  a s
s i m p l e  a s  i m p r o v i n g  t h e  c u l t u r e  o f  c o m p l i a n c e  a n d  r i s k
m a n a g e m e n t  o r  r e s t r u c t u r i n g  b u s i n e s s  u n i t s .  


 A l l  l e g a l  a n d  r e g u l a t o r y  r e q u i r e m e n t s  m u s t  b e  f o l l o w e d  a n d  n o
l e v e l  o f  c o n t r o l  c a n  b e  i m p l e m e n t e d  t o  n e g a t e  t h i s  o b l i g a t i o n .


 
 S T E P  6 :  M O N I T O R  T H E  R I S K S


R i s k  m u s t  b e  m o n i t o r e d  t o  e n s u r e  t h e  r i s k  m a n a g e m e n t  p r o c e s s
i s  e f f e c t i v e .  R i s k  m o n i t o r i n g  i s  a  r e s p o n s i b i l i t y  o f  t h e  e n t i r e
b a n k  e m p l o y e e  a t  a l l  l e v e l s  w i t h  v a r y i n g  r e s p o n s i b i l i t i e s .  W h e r e
p o s s i b l e ,  r i s k  m o n i t o r i n g  s h a l l  f o r m  p a r t  o f  t h e  c u r r e n t
f r a m e w o r k  o f  p o l i c y  r e v i e w ,  a u d i t ,  a n d  c o m p l i a n c e  p r o c e s s e s  a n d
s h a l l  m a i n t a i n  a  r e g u l a r  r e v i e w  i n  l i n e  w i t h  t h i s  P o l i c y .  
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BancoLagawe ’ s  Ant i -Money  Launder ing  Program serves  as  a  comprehens ive  operat ing  
gu ide l ine  for  use  o f  the  Bank ’ s  Of f icers  and  employees  in  implement ing  the  
Ant i -Money  Launder ing  Law (Repub l ic  Act  No .  9 160 ,  as  amended)  and  other  re levant  
ru les  and  regu la t ions  i s sued  by  the  Bangko  Sentra l  Ng  P i l ip inas  and  the  Secur i t ies  and  
Exchange  Commiss ion  to  combat  money  l aunder ing .  In  par t icu lar ,  the  adopted  AML 
program a ims  to  ach ieve  the  fo l lowing :

1 .  To  promote  adequate  awareness  regard ing  the  ra t iona le  o f  the  enactment  o f  the  ant i -money
launder ing  l aw and  i t s  importance  to  the  genera l  economy.  I t  i s  a l so  paramount  that
employees  unders tand  the  concept  o f  money  l aunder ing  as  a  cr ime  and  the  var ious  act i v i t ies
and  s tages  by  which  i t  i s  perpetrated  in  the  economic  sys tem and  through  the  d i f ferent
f inanc ia l  ins t i tut ions .
2 .  To  es tab l i sh  spec i f i c  po l ic ies  and  procedura l  gu ide l ines  to  ensure  proper  ident i f i ca t ion  o f
customers  and  fac i l i t a te  tagg ing  and  report ing  o f  t ransact ions  as  requ i red  under  the  l aw .
3 .  To  ensure  that  o f f i cers  and  s ta f f  o f  the  Bank  c lear ly  unders tand  the  respons ib i l i t i es  o f  the
inst i tut ion  and  each  ind iv idua l  employee  in  carry ing  out  the  requ i rements  o f  the  ant i -money
launder ing  l aw and  the  accountab i l i t i es  and  pena l t ies  a t tached  to  non-compl iance  wi th  such
requ i rements .

 
Bas ic  Pr inc ip les  to  Combat  Money  Launder ing

The  bank  adopts  the  fo l lowing  pr inc ip les  and  po l ic ies  in  i t s  ins t i tut ion-wide  dr ive  to  combat
money  l aunder ing :
 
   1 .  H igh  e th ica l  s tandards  -  Conduct  bus iness  in  conformity  wi th  h igh  e th ica l  s tandards  in
order  to  protect  i t s  sa fe ty  and  soundness  as  we l l  as  the  in tegr i ty  o f  the  nat iona l  bank ing  and
f inanc ia l  sys tem.
   2 .  Know your  customer  -  Know suf f i c ient ly  your  customer  a t  a l l  t imes  and  ensure  that  the
f inanc ia l l y  or  soc ia l l y  d i sadvantaged  are  not  den ied  access  to  f inanc ia l  serv ices  whi le  a t  the
same t ime  prevent ing  susp ic ious  ind iv idua l s  or  ent i t ies  f rom open ing  or  ma inta in ing  an  account
or  t ransact ing  wi th  the  covered  ins t i tut ion  by  h imse l f  or  o therwise
   3 .  Sound  r i sk  management  -  Adopt  and  e f fect i ve ly  implement  a  sound  aml  and  terror i s t
f inanc ing  r i sk  management  sys tem that  ident i f i es ,  assesses ,  moni tors ,  and  contro l s  r i sks
assoc ia ted  wi th  money  l aunder ing  and  terror i s t  f inanc ing ;
   4 .  Compl iance  wi th  l aws  -  Comply  fu l l y  w i th  these  ru les  and  ex i s t ing  l aws  a imed  a t  combat ing
money  l aunder ing  and  terror i s t  f inanc ing  by  mak ing  sure  that  o f f i cers  and  employees  are  aware
of  the i r  respect ive  respons ib i l i t i es  and  carry  them out  in  accordance  wi th  the  super ior  and
pr inc ip led  cu l ture  o f  compl iance ;  and
   5 .  Fu l l  cooperat ion  wi th  AMLC -  Fu l l y  cooperate  wi th  the  Ant i -money  Launder ing  Counc i l
(AMLC)  for  the  e f fect i ve  implementat ion  and  enforcement  o f  the  AMLA,  as  amended ,  and  i t s  IRR .











Duties  and  ob l igat ions  o f  the  Bank  in  Re lat ion  to  the  AML Law

As  a  covered  ins t i tut ion  under  the  ant i -money  l aunder ing  l aw ,  the  bank  i s  requ i red  to  implement
and  observe  the  fo l lowing :

1 .  To  ensure  that  t rue  and  fu l l  ident i ty  o f  a l l  bank  customers  i s  es tab l i shed  and  to  unders tand
the  nature  o f  customer ’ s  bus iness .

2 .  To  preserve  and  s tore  a l l  records  o f  a l l  bus iness  t ransact ions  for  a  per iod  o f  a t  l eas t  5
years .

3 .  To  report  covered  and  susp ic ious  t ransact ions  to  the  ant i -money  l aunder ing  counc i l  w i th in
f i ve  (5 )  work ing  days  f rom occurrence  thereof ,  un less  superv i s ing  author i ty  prescr ibes  longer
per iod  or  upon  ver i f i ed/conf i rm knowledge  o f  the  bank  on  bas i s  for  such  susp ic ious
transact ion .
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C O R P O R A T E

G O V E R N A N C E 


S T R U C T U R E  A N D 


P R A C T I C E S

E L E C T I O N  P R O C E S S 


F O R  T H E  B O A R D 


A N D  S E N I O R 


M A N A G E M E N T

B a n c o L a g a w e ’ s  B o a r d  i s 

c o m p o s e d  o f  e l e v e n  ( 1 1 ) 


d i r e c t o r s ,  a l l 

p r o f e s s i o n a l s  w i t h
c o m p e t e n c i e s  a n d 


e x p e r i e n c e  i n  t h e  f i e l d  o f 

b a n k i n g .  M e m b e r s  a r e 


e l e c t e d  d u r i n g  t h e  a n n u a l 

s t o c k h o l d e r s ’  m e e t i n g  a n d 

w i l l  h o l d  o f f i c e  f o r  o n e  ( 1 ) 


y e a r ,  s u b j e c t  t o  t h e 

a p p r o v e d  c r i t e r i a  o f  t h e 


B a n k ’ s  c o r p o r a t e 

g o v e r n a n c e  p o l i c i e s , 


B S P ’ s  f i t  a n d  p r o p e r  r u l e , 

a n d  o t h e r  r e l a t e d  l a w s  a n d 


r e g u l a t i o n s .



T h e  B o a r d  s h a l l  f o s t e r  t h e 

C o r p o r a t i o n ’ s  l o n g - t e r m 

s u c c e s s  a n d  s e c u r e  i t s 


s u s t a i n e d  c o m p e t i t i v e n e s s 

a n d  p r o f i t a b i l i t y  i n  a 


m a n n e r  c o n s i s t e n t  w i t h  i t s 

c o r p o r a t e  o b j e c t i v e s  a n d 


t h e  b e s t  i n t e r e s t  o f  i t s 

s t o c k h o l d e r s  a n d  o t h e r 

s t a k e h o l d e r s .  I t  s h a l l 


f o r m u l a t e  t h e 

C o r p o r a t i o n ’ s  v i s i o n , 


m i s s i o n ,  s t r a t e g i c 

o b j e c t i v e s ,  a n d  p o l i c i e s 


a n d  p r o c e d u r e s  t h a t  s h a l l 

g u i d e  a c t i v i t i e s ,  i n c l u d i n g 


t h e  m e a n s  t o  e f f e c t i v e l y 

m o n i t o r  t h e  m a n a g e m e n t 


p e r f o r m a n c e .

I n  a d d i t i o n  t o  t h e  q u a l i f i c a t i o n s  f o r 

m e m b e r s h i p  i n  t h e  B o a r d  p r o v i d e d  f o r  i n 


t h e  C o r p o r a t i o n  C o d e ,  S e c u r i t i e s 

R e g u l a t i o n  C o d e  a n d  o t h e r  r e l e v a n t 


l a w s ,  a d d i t i o n a l  q u a l i f i c a t i o n s  w h i c h 

i n c l u d e ,  a m o n g  o t h e r s ,  t h e  f o l l o w i n g :



a .  C o l l e g e  e d u c a t i o n  o r  e q u i v a l e n t 


a c a d e m i c  d e g r e e ;
b .  P r a c t i c a l  u n d e r s t a n d i n g  o f  t h e 


b u s i n e s s  o f  t h e  c o r p o r a t i o n ;
c .  M e m b e r s h i p  i n  g o o d  s t a n d i n g  i n 


r e l e v a n t  i n d u s t r y ,  b u s i n e s s  o r 

p r o f e s s i o n a l  o r g a n i z a t i o n s ;  a n d

d .  P r e v i o u s  b u s i n e s s  e x p e r i e n c e .
e .  F i l i p i n o  c i t i z e n  w i t h  a t  l e a s t  o n e 


( 1 )  s h a r e  o f  t h e  b a n k ’ s  c a p i t a l  s t o c k
f .  H e   m u s t   h a v e   a t t e n d e d   a  

s p e c i a l   s e m i n a r   o n   c o r p o r a t e  

g o v e r n a n c e   f o r   b o a r d   o f  d i r e c t o r s  


c o n d u c t e d   o r  a c c r e d i t e d   b y  t h e  B S P :



B o a r d  n o m i n e e s  a r e  s e l e c t e d  b y  t h e 

B a n k ’ s  s t o c k h o l d e r s .  T h e  C o r p o r a t e 

G o v e r n a n c e  C o m m i t t e e  r e v i e w s  t h e 

q u a l i f i c a t i o n s  o f  t h e  n o m i n e e s  a n d 


a p p l i e s  t h e  “ f i t  a n d  p r o p e r ”  r u l e  i n  i t s 

e v a l u a t i o n .  T h e  c o m m i t t e e  s h a l l  c o n s i d e r 


t h e  q u a l i f i c a t i o n s  a s  s t a t e d  a b o v e  a n d 

p o s s i b l e  c o n f l i c t s  o f  i n t e r e s t  i n 


d e t e r m i n i n g  s u i t a b i l i t y  t o  b e  n o m i n a t e d 

t o  t h e  B o a r d .



S e n i o r  M a n a g e m e n t  n o m i n e e s  a r e 


s e l e c t e d  i n  a c c o r d a n c e  w i t h  t h e  B a n k ’ s 

s u c c e s s i o n  p o l i c y  f o r  e m p l o y e e s .  

39



R E S P O N S I B I L I T Y  

O F  T H E  B O A R D

T o  e n s u r e  a  h i g h  s t a n d a r d  o f  b e s t  
p r a c t i c e  f o r  t h e  c o r p o r a t i o n ,  i t s  
s t o c k h o l d e r s ,  a n d  o t h e r  s t a k e h o l d e r s ,  
t h e  B o a r d  s h o u l d  c o n d u c t  i t s e l f  w i t h
 h o n e s t y  a n d  i n t e g r i t y  i n  t h e  p e r f o r m a n c e
 o f ,  a m o n g  o t h e r s ,  t h e  f o l l o w i n g  d u t i e s  a n d  
r e s p o n s i b i l i t i e s :

1 . I m p l e m e n t  a  p r o c e s s  f o r  t h e  s e l e c t i o n  o f  d i r e c t o r s  w h o  c a n  a d d  v a l u e
a n d  c o n t r i b u t e  i n d e p e n d e n t  j u d g m e n t  t o  t h e  f o r m u l a t i o n  o f  s o u n d
c o r p o r a t e  s t r a t e g i e s  a n d  p o l i c i e s .  A p p o i n t  c o m p e t e n t ,  p r o f e s s i o n a l ,
h o n e s t ,  a n d  h i g h l y  m o t i v a t e d  m a n a g e m e n t  o f f i c e r s .  A d o p t  a n  e f f e c t i v e
s u c c e s s i o n  p l a n n i n g  p r o g r a m  f o r  m a n a g e m e n t .

2 . P r o v i d e  s o u n d  s t r a t e g i c  p o l i c i e s  a n d  g u i d e l i n e s  t o  t h e  c o r p o r a t i o n  o n
m a j o r  c a p i t a l  e x p e n d i t u r e s  a n d  e s t a b l i s h  p r o g r a m s  t h a t  c a n  s u s t a i n  i t s
l o n g - t e r m  v i a b i l i t y  a n d  s t r e n g t h .  

3 . P e r i o d i c a l l y  e v a l u a t e  a n d  m o n i t o r  t h e  i m p l e m e n t a t i o n  o f  s u c h  p o l i c i e s
a n d  s t r a t e g i e s ,  i n c l u d i n g  t h e  b u s i n e s s  p l a n s ,  o p e r a t i n g  b u d g e t s  a n d
m a n a g e m e n t  o v e r a l l  p e r f o r m a n c e .

4 . E n s u r e  t h e  c o r p o r a t i o n ’ s  f a i t h f u l  c o m p l i a n c e  w i t h  a l l  a p p l i c a b l e  l a w s ,
r e g u l a t i o n s  a n d  b e s t  b u s i n e s s  p r a c t i c e s .

5 . E s t a b l i s h  a n d  m a i n t a i n  a n  i n v e s t o r  r e l a t i o n s  p r o g r a m  t h a t  w i l l  k e e p  t h e
s t o c k h o l d e r s  i n f o r m e d  o f  i m p o r t a n t  d e v e l o p m e n t s  i n  t h e  c o r p o r a t i o n .

6 . I d e n t i f y  t h e  C o r p o r a t i o n ’ s  s t a k e h o l d e r s  i n  t h e  c o m m u n i t y  i n  w h i c h  t h e
C o r p o r a t i o n  o p e r a t e s  o r  a r e  d i r e c t l y  a f f e c t e d  b y  i t s  o p e r a t i o n s  a n d
f o r m u l a t e  a  c l e a r  p o l i c y  o f  a c c u r a t e ,  t i m e l y  a n d  e f f e c t i v e  c o m m u n i c a t i o n
w i t h  t h e m .

7 . A d o p t  a  s y s t e m  o f  c h e c k  a n d  b a l a n c e  w i t h i n  t h e  B o a r d .  A  r e g u l a r  r e v i e w
o f  t h e  e f f e c t i v e n e s s  o f  s u c h  s y s t e m  s h o u l d  b e  c o n d u c t e d  t o  e n s u r e  t h e
i n t e g r i t y  o f  t h e  d e c i s i o n - m a k i n g  a n d  r e p o r t i n g  p r o c e s s e s  a t  a l l  t i m e s .
T h e r e  s h o u l d  b e  a  c o n t i n u i n g  r e v i e w  o f  t h e  c o r p o r a t i o n ’ s  i n t e r n a l  c o n t r o l
s y s t e m  i n  o r d e r  t o  m a i n t a i n  i t s  a d e q u a c y  a n d  e f f e c t i v e n e s s .  

8 . I d e n t i f y  k e y  r i s k  a r e a s  a n d  p e r f o r m a n c e  i n d i c a t o r s  a n d  m o n i t o r  t h e s e
f a c t o r s  w i t h  d u e  d i l i g e n c e  t o  e n a b l e  t h e  c o r p o r a t i o n  t o  a n t i c i p a t e  a n d
p r e p a r e  f o r  p o s s i b l e  t h r e a t s  t o  i t s  o p e r a t i o n a l  a n d  f i n a n c i a l  v i a b i l i t y .

9 . F o r m u l a t e  a n d  i m p l e m e n t  p o l i c i e s  a n d  p r o c e d u r e s  t h a t  w o u l d  e n s u r e  t h e
i n t e g r i t y  a n d  t r a n s p a r e n c y  o f  r e l a t e d  p a r t y  t r a n s a c t i o n s  b e t w e e n  a n d
a m o n g  c o r p o r a t i o n s  a n d  t h e i r  j o i n t  v e n t u r e s ,  s u b s i d i a r i e s ,  a s s o c i a t e s ,
a f f i l i a t e s ,  m a j o r  s t o c k h o l d e r s ,  o f f i c e r s ,  a n d  d i r e c t o r s ,  i n c l u d i n g  t h e i r
s p o u s e s ,  c h i l d r e n ,  a n d  d e p e n d e n t  s i b l i n g s  a n d  p a r e n t s ,  a n d  o f
i n t e r l o c k i n g  d i r e c t o r s  r e l a t i o n s h i p s  b e  m e m b e r s  o f  t h e  b o a r d .


1 0 .  C o n s t i t u t e  a n  A u d i t  C o m m i t t e e  a n d  o t h e r  c o m m i t t e e s  i t  d e e m s
n e c e s s a r y  t o  a s s i s t  t h e  B o a r d  i n  t h e  p e r f o r m a n c e  o f  i t s  d u t i e s  a n d
r e s p o n s i b i l i t i e s .
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T h e  C h a i r m a n  o f  t h e  B o a r d  p r o v i d e s  l e a d e r s h i p  i n  t h e
B o a r d  o f  D i r e c t o r s .  H i s / H e r  m a j o r  r o l e  i s  t o  e n s u r e  t h a t
t h e  B o a r d  i s  f u n c t i o n i n g  e f f e c t i v e l y  i n  i t s  t a s k  o f  s e t t i n g
a n d  i m p l e m e n t i n g  t h e  B a n k ’ s  d i r e c t i o n  a n d  s t r a t e g i e s .  H e
i s  a l s o  e x p e c t e d  t o  m a i n t a i n  a  r e l a t i o n s h i p  o f  t r u s t  a n d
c o n f i d e n c e  w i t h  o t h e r  m e m b e r s  o f  t h e  B o a r d .

C H A I R M A N

O F  T H E  B O A R D

1 1 .  E s t a b l i s h  a n d  m a i n t a i n  a n  a l t e r n a t i v e  d i s p u t e  r e s o l u t i o n
s y s t e m  i n  t h e  c o r p o r a t i o n  t h a t  c a n  a m i c a b l y  s e t t l e  c o n f l i c t s  o f
d i f f e r e n c e s  b e t w e e n  t h e  c o r p o r a t i o n  a n d  i t s  s t o c k h o l d e r s ,  a n d  t h e
c o r p o r a t i o n  a n d  t h i r d  p a r t i e s ,  i n c l u d i n g  t h e  r e g u l a t o r y  a u t h o r i t i e s .

1 2 .  M e e t  a t  s u c h  t i m e s  o r  f r e q u e n c y  a s  m a y  b e  n e e d e d .  T h e
m i n u t e s  o f  s u c h  m e e t i n g s  s h o u l d  b e  d u l y  r e c o r d e d .  I n d e p e n d e n t
v i e w s  d u r i n g  B o a r d  m e e t i n g s  s h o u l d  b e  e n c o u r a g e d  a n d  g i v e n  d u e
c o n s i d e r a t i o n .

1 3 .  K e e p  t h e  a c t i v i t i e s  a n d  d e c i s i o n s  o f  t h e  B o a r d  w i t h i n  i t s
a u t h o r i t y  u n d e r  t h e  a r t i c l e s  o f  i n c o r p o r a t i o n  a n d  b y - l a w s ,  a n d  i n
a c c o r d a n c e  w i t h  e x i s t i n g  l a w s ,  r u l e s  a n d  r e g u l a t i o n s .

1 4 .  A p p o i n t  a  C o m p l i a n c e  O f f i c e r  w h o  s h a l l  h a v e  t h e  r a n k  o f  a t
l e a s t  v i c e  p r e s i d e n t .  I n  t h e  a b s e n c e  o f  s u c h  a n  a p p o i n t m e n t ,  t h e
c o r p o r a t e  s e c r e t a r y  s h a l l  a c t  a s  t h e  c o m p l i a n c e  o f f i c e r .

1 5 .  P r o v i d e  t h e  s t o c k h o l d e r s  w i t h  a  b a l a n c e d  a n d  c o m p r e h e n s i v e
a s s e s s m e n t  o f  t h e  C o r p o r a t i o n ’ s  p e r f o r m a n c e ,  p o s i t i o n ,  a n d
p r o s p e c t s  o n  a  q u a r t e r l y  b a s i s ,  i n c l u d i n g  i n t e r i m  a n d  o t h e r  r e p o r t s
t h a t  c o u l d  a d v e r s e l y  a f f e c t  t h e  c o r p o r a t i o n ’ s  b u s i n e s s  a s  w e l l  a s
r e p o r t s  t o  r e g u l a t o r y  a g e n c i e s  a s  r e q u i r e d  b y  l a w .
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- B a c h e l o r  o f  A r t s ,  A t e n e o  d e 

M a n i l a  U n i v e r s i t y
- B a c h e l o r  o f  L a w s ,  M a n u e l  L . 

Q u e z o n  U n i v e r s i t y
- M a s t e r  o f  L a w s ,  H a r v a r d  L a w 

S c h o o l

- T a ñ a d a ,  V i v o  a n d  T a n  L a w 

O f f i c e ,  P a r t n e r
- P h i l i p p i n e  R u r a l 

R e c o n s t r u c t i o n  M o v e m e n t , 

C h a i r m a n  o f  t h e  B o a r d
- B a n t a y o g  n g  m g a  B a y a n i , 

C h a i r m a n  o f  t h r  B o a r d



C H A I R M A N  O F  T H E  B O A R D

F i l i p i n o - 8 7  y e a r s  o l d
C h a i r m a n  o f  t h e  B o a r d  s i n c e 

1 9 9 9

Senator 
Wigberto

E. Tañada

- H o u s e  o f  R e p r e s e n t a t i v e s , 

C o n g r e s s m a n  1 9 9 5 - 2 0 0 1
- S e n a t e  o f  t h e  P h i l i p p i n e s ,  S e n a t o r 

1 9 8 7 - 1 9 9 5
- B u r e a u  o f  C u s t o m s ,  C o m m i s s i o n e r  
1 9 8 6 - 1 9 8 7
- M L Q U -  P r o f e s s o r ,  1 9 6 4 - 1 9 6 9 43



- D o c t o r  o f  M e d i c i n e , 

U n i v e r s i t y  o f  t h e  E a s t

- S a l u b r i s  M e d i c a l  C e n t e r , 

C h a i r m a n  o f  t h e  B o a r d
- V i z c a y a  W h i t e  M a n a ,  I n c . , 

C h a i r m a n  &  P r e s i d e n t
- V i z c a y a  W h i t e  S t o n e ,  I n c . , 

C h a i r m a n  &  P r e s i d e n t
- V a l l e y  H e a l t h  S y s t e m  &  S e r v i c e s , 

C h a i r m a n  o f  t h e  B o a r d
- A l d e r s g a t e  C o l l e g e ,  I n c ,  C h a i r m a n
o f  t h e  B o a r d





V I C E -  C H A I R M A N



F i l i p i n o - 7 5  y e a r s  o l d
V i c e - C h a i r m a n  o f  t h e  B o a r d 


s i n c e  2 0 0 7



Willie A.

Damasco

- M M G  H o s p i t a l ,  C E O  & 

C h a i r m a n  o f  t h e  B o a r d  1 9 9 8 - 

2 0 0 2
- N u e v a  V i z c a y a  D o c t o r s ' 

H o s p i t a l ,  D i r e c t o r  1 9 7 8 - 1 9 8 2
- V i z c a y a  K i d n e y  C e n t e r , 

D i r e c t o r  1 9 7 9 - 1 9 8 2
- I P H ,  D i r e c t o r  1 9 9 5 - 1 9 9 8
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- B o o k k e e p e r
- A c c o u n t a n t
- A d m i n i s t r a t i v e  O f f i c e r
- C h i e f  A c c o u n t a n t
- A s s i s t a n t  B r a n c h  M a n a g e r
- B r a n c h  M a n a g e r
- A V P / H e a d  o f  T e c h n i c a l  S u p p o r t 

U n i t
- V i c e  P r e s i d e n t  / H e a d  o f 

O p e r a t i o n s  &  M a r k e t i n g











- B a c h e l o r  o f  S c i e n c e  i n 

A c c o u n t a n c y ,  S t .  M a r y ' s 

U n i v e r s i t y  

D I R E C T O R

F i l i p i n o - 4 3  y e a r s  o l d
A c t i n g  P r e s i d e n t  a n d  C E O  i n 


2 0 2 0



Therence G.

Batulon

- N V A T - D i r e c t o r  s i n c e  2 0 2 0
- C C V R B - T r e a s u r e r  s i n c e  2 0 1 9
- K O I N O N I A  C h u r c h - V i c e  P r e s  s i n c e 

2 0 1 8



- P C C I - T r e a s u r e r  2 0 1 7
- P C C I - V i c e  P r e s  2 0 1 8
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- B a c h e l o r  O f  S c i e n c e  i n 

S o c i a l  W o r k ,  U n i v e r s i t y  o f 

t h e  P h i l i p p i n e s - D i l i m a n
- M a s t e r  o f  A r t s  i n  W o m e n 

a n d  D e v e l o p m e n t , 

U n i v e r s i t y  o f  t h e 

P h i l i p p i n e s - D i l i m a n







D I R E C T O R

F i l i p i n o - 6 1  y e a r s  o l d
D i r e c t o r  s i n c e  2 0 2 0




Miriam
Ruth D.

Tugawin

- B a n c o L a g a w e  P r e s i d e n t  a n d 

C E O  2 0 0 9 - 2 0 1 9
- P h i l i p p i n e  C o a l i t i o n  f o r  t h e 

I n t e r n a t i o n a l  C r i m i n a l  C o u r t , 

P r o j e c t  C o o r d i n a t o r  2 0 0 6
- K a n l u n g a n  C e n t e r  F o u n d a t i o n , 

I n c . ,  P r o g r a m  C o o r d i n a t o r  1 9 9 3 - 

2 0 0 1
- S e r v i c e  F o u n d a t i o n ,  I n c . , 

C o m m u n i t y  O r g a n i z e r  1 9 9 2 - 1 9 9 3
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- D o c t o r  o f  M e d i c i n e ,  U n i v e r s i t y 

o f  t h e  E a s t
- M a s t e r  i n  P u b l i c  H e a l t h , 

U n i v e r s i t y  o f  W a l e s





D I R E C T O R

F i l i p i n o - 5 9  y e a r s  o l d
D i r e c t o r  s i n c e  2 0 0 8




Glenn Roy

V. Paraso

- M a r y  J o h n s t o n  H o s p i t a l , 

E x e c u t i v e  D i r e c t o r











- C o o p e r a t i v e  M o v e m e n t  t o  E n c o u r a g e 

V a s e c t o m y ,  D i r e c t o r  2 0 0 5 - 2 0 1 3
- G e n e r a l  B o a r d  o f  G l o b a l  M i n i s t r i e s , 

D i r e c t o r  2 0 1 5
- R e s o u r c e s  f o r  t h e  B l i n d ,  I n c .  D i r e c t o r
- K K F I ,  D i r e c t o r  2 0 1 7
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- B a c h e l o r  o f  S c i e n c e  i n 

C o m m e r c e ,  M a j o r  i n  E c o n o m i c s , 

S t .  L o u i s  U n i v e r s i t y - B a g u i o
- M a s t e r  o f  S c i e n c e  i n 

A g r i c u l t u r a l  E c o n o m i c s ,  M a j o r  i n 

P o l i c y  a n d  D e v e l o p m e n t , 

U n i v e r s i t y  o f  t h e  P h i l i p p i n e s - 

L o s  B a ñ o s





D I R E C T O R

F i l i p i n o - 6 2  y e a r s  o l d
D i r e c t o r  s i n c e  2 0 1 8




Irene B.

Binohlan

- C a s h i e r
- B r a n c h  M a n a g e r
- A s s i s t a n t  V i c e  P r e s i d e n t
- V i c e  P r e s i d e n t
- S e n i o r  V i c e  P r e s i d e n t
- H e a d  o f  C r e d i t  M a n a g e m e n t 

D e p a r t m e n t






- P h i l i p p i n e  R u r a l  R e c o n s t r u c t i o n 

M o v e m e n t ,  C o m m u n i t y  O r g a n i z e r  a n d 

A r e a  C o o r d i n a t o r  f o r  N o r t h e r n  I f u g a o 

1 9 8 9 - 1 9 9 4
- P h i l i p p i n e  R u r a l  R e c o n s t r u c t i o n 

M o v e m e n t ,  S p e c i a l  A s s i s t a n t  f o r 

O p e r a t i o n s  1 9 9 4 - 1 9 9 5
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- B a c h e l o r  o f  S c i e n c e  i n 

A r c h i t e c t u r e ,  A r a u l l o  U n i v e r s i t y
- M a s t e r  i n  E n t r e p r e n e u r s h i p , 

A s i a n  I n s t i t u t e  o f  M a n a g e m e n t
- N G O  f o r  R u r a l  D e v e l o p m e n t 

M a n a g e m e n t ,  F u n d a c i o n  E l 

T a l l e r





D I R E C T O R

F i l i p i n o - 5 9  y e a r s  o l d
D i r e c t o r  s i n c e  2 0 0 4




Marlon P.

Palomo

- I n t e r n a t i o n a l  N e t w o r k  o f 

A l t e r n a t i v e  F i n a n c i a l  I n s t i t u t i o n s 

( I N A F I ) ,  E x e c u t i v e  D i r e c t o r
- M i l l e n i u m  H a r v e s t  C r e d i t 

C o r p o r a t i o n ,  C h a i r m a n
- K o o p e r a t i b a n g L i k a s  n g  N u e v a 

E c i j a ,  C h a i r m a n
- P h i l i p p i n e  R u r a l  R e c o n s t r u c t i o n 

M o v e m e n t -  N u e v a  E c i j a  C h a p t e r , 

C h a i r m a n
- P h i l i p p i n e  R u r a l  R e c o n s t r u c t i o n 

M o v e m e n t ,  V i c e  P r e s i d e n t
- V i z c a y a  F r e s h ,  I n c . -  C h a i r m a n











- D e p t .  o f  A g r a r i a n  R e f o r m ,  O I C - 

D i r e c t o r  I V  1 9 9 8 - 1 9 9 9
- D e p t .  o f  A g r a r i a n  R e f o r m , 

C o n s u l t a n t  1 9 9 8

 49



- B a c h e l o r  o f  A r t s  i n  P h i l o s o p h y , 

C h r i s t  t h e  K i n g  S e m i n a r y , 

Q u e z o n  C i t y
- M a s t e r  o f  A r t s  i n  P h i l o s o p h y , 

C h r i s t  t h e  K i n g  S e m i n a r y , 

Q u e z o n  C i t y

D I R E C T O R

F i l i p i n o - 7 8  y e a r s  o l d
D i r e c t o r  s i n c e  2 0 1 9

Abundio

Edicio G.
Dela Torre

- T E S D A ,  D i r e c t o r  G e n e r a l  1 9 9 8 - 

2 0 0 1
- P h i l i p p i n e  C o c o n u t  A u t h o r i t y , 

B o a r d  M e m b e r ,  2 0 1 4 - 2 0 1 8

- P h i l i p p i n e  R u r a l  R e c o n s t r u c t i o n 

M o v e m e n t ,  V i c e  C h a i r p e r s o n
- E d u c a t i o n  F o r  L i f e ,  C h a i r p e r s o n
- G M P I ,  G l o b a l  M i n d a n a w , 

C h a i r p e r s o n
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- B a c h e l o r  o f  S c i e n c e  i n  M e c h a n i c a l 

E n g i n e e r i n g ,  S t .  L o u i s  U n i v e r s i t y - 

B a g u i o
- M a s t e r  i n  P u b l i c  A d m i n i s t r a t i o n ,  S t . 

M a r y ' s  U n i v e r s i t y  

D I R E C T O R

F i l i p i n o -  5 9  y e a r s  o l d
D i r e c t o r  s i n c e  2 0 1 0




James G.

Tayaban

- S a v e  t h e  I f u g a o  T e r r a c e s  M o v e m e n t , 

T r e a s u r e r  2 0 0 3 - 2 0 1 6
- S I T M O ,  D i r e c t o r  2 0 0 0 - 2 0 0 2
- N a t i o n a l  S t e e l  C o r p o r a t i o n ,  S t a f f 

E n g i n e e r  1 9 8 4 - 1 9 8 6
- P D R R M O - P L G U  I f u g a o ,  P D R R M O 

2 0 1 2 - 2 0 1 3
- M L G U ,  C o u n c i l o r  2 0 0 7 - 2 0 1 0  , 

P A R C C O M - P A R S ,  M e m b e r / C h a i r  1 9 9 8 - 

2 0 0 2
- P L G U  I f u g a o ,  B o a r d  M e m b e r  1 9 9 2 - 

1 9 9 8 ,  D e p a r t m e n t  O f  T r a d e  a n d 

I n d u s t r y ,  P T I O  1 9 8 9 - 1 9 9 1

- M a b a t o - b a t o  I n d i g e n o u s  P e o p l e 

O r g a n i z a t i o n ,  C h a i r m a n
- L a m u t  F e d e r a t i o n  o f  I P O s ,  M u n i c i p a l 

C o n v e n o r
- I f u g a o  E l d e r s  A l l i a n c e ,  V i c e  C h a i r m a n
- D E N R - C A R ,  A s s i s t i n g  P r o f e s s i o n a l - 

C o n t r a c t u a l
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- B a c h e l o r  o f  S c i e n c e  i n 

C i v i l  E n g i n e e r i n g  -  S a i n t 

M a r y ' s  U n i v e r s i t y





D I R E C T O R

F i l i p i n o - 4 4  y e a r s  o l d
D i r e c t o r  s i n c e  2 0 2 1




Dexter B.

Dugyon

- R a s c o  F a r m -  P r o p r i e t o r
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- B a c h e l o r  o f  S c i e n c e  i n 

A c c o u n t a n c y ,  S a i n t  M a r y ' s 

U n i v e r s i t y





I N D E P E N D E N T  D I R E C T O R

F i l i p i n o - 4 4  y e a r s  o l d
I n d e p e n d e n t  D i r e c t o r  s i n c e 


2 0 2 1



Gloria C.

Bulayo

- B u l a y o  D r u g s t o r e , 

P r o p r i e t o r
- J o s h k h u r t  P h a r m a c y , 

P r o p r i e t o r











- M o r a l  N a n o z  a n d  A s s o c  - 

J u n i o r  E d i t o r  2 0 0 0 - 2 0 0 1
- T a m - a n  C o o p e r a t i v e -  P o s t i n g 

C l e r k ,  A d m i n  a n d  F i n a n c e 

O f f i c e r ,  I n t e r n a l  A u d i t .
- B a n a u e  M o u n t a i n  R e s o r t - 

P o s t i n g  C l e r k ,  B o o k k e e p e r
- J o s h k h u r t  c o m p u t e r s  a n d 

e n t e r p r i s e s -  M a n a g e r
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B O A R D - L E V E L 


C O M M I T T E E S , 


M E M B E R S H I P ,  A N D 


F U N C T I O N  

T o  a i d  t h e  B o a r d  i n  t h e  t a s k  o f  c o r p o r a t e  g o v e r n a n c e ,  t h e  f o l l o w i n g
c o m m i t t e e s ,  a m o n g  o t h e r s ,  h a v e  b e e n  c r e a t e d :


a . R i s k  M a n a g e m e n t  a n d  A u d i t  C o m m i t t e e  ( R M A C ) :  T o  a s s i s t  i n  f u l f i l l i n g  i t s
r e s p o n s i b i l i t i e s ,  R M A C  b e  r e s p o n s i b l e  f o r  t h e  d e v e l o p m e n t  a n d  o v e r s i g h t  o f
t h e  r i s k  m a n a g e m e n t  p r o g r a m  f o r  t h e  B a n k .



1 . R e v i e w i n g  a n d ,  i f  s a t i s f i e d ,  r e c o m m e n d i n g  t h e  c o m p l i a n c e  p o l i c y
p r o p o s e d  b y  s e n i o r  m a n a g e m e n t  a n d  f o r w a r d i n g  i t  t o  t h e  f u l l  B o a r d  f o r
f i n a l  a p p r o v a l .



2 . R e v i e w i n g  t h e  m a n d a t e  o f  t h e  H e a d  I n t e r n a l  A u d i t o r  a n d  C h i e f
C o m p l i a n c e  O f f i c e r  t o  e n s u r e  f u l f i l l m e n t  o f  t h e  r e q u i r e m e n t s  o f  h i s
p o s i t i o n  a n d  o f  t h e  B S P  o r  a n y  o t h e r  r e g u l a t o r y  a u t h o r i t y  t o  w h i c h  t h e
B a n k  i s  s u b j e c t .



3 . R e v i e w i n g  t h e  e f f e c t i v e n e s s  o f  t h e  c o m p l i a n c e  s y s t e m .



4 . R e v i e w i n g  t h e  r e s u l t s  o f  I n t e r n a l  A u d i t o r / C C O ’ s  i n v e s t i g a t i o n  a n d
f o l l o w - u p  ( i n c l u d i n g  d i s c i p l i n a r y  a c t i o n s )  o f  a n y  f r a u d u l e n t  a c t s  o r  n o n -
c o m p l i a n c e .



5 . R e v i e w i n g  t h e  f i n d i n g  o f  a n y  e x a m i n a t i o n s  b y  r e g u l a t o r y  a g e n c i e s ,
e x t e r n a l  a n d  i n t e r n a l  a u d i t o r s  a n d  C C O .



6 . O b t a i n i n g  p e r i o d i c  u p d a t e s  f r o m  C E O  a n d  C C O  r e g a r d i n g  c o m p l i a n c e .



7 . S a t i s f y i n g  i t s e l f  t h a t  a l l  r e g u l a t o r y  c o m p l i a n c e  m a t t e r s  h a v e  b e e n
c o n s i d e r e d  i n  t h e  p r e p a r a t i o n  o f  t h e  f i n a n c i a l  s t a t e m e n t s .



8 . R e p o r t i n g  t o  t h e  B o a r d  o f  D i r e c t o r s  i t s  c o n c l u s i o n s  o n  t h e
e f f e c t i v e n e s s  o f  t h e  B a n k ’ s  i m p l e m e n t a t i o n  o f  t h e  c o m p l i a n c e  p o l i c y .



R i s k  M a n a g e m e n t  a n d  A u d i t  C o m m i t t e e  c o n s i s t s  o f  f o u r  ( 4 )  m e m b e r s ,  t h e
C h a i r m a n  o f  w h i c h  i s  a n  I n d e p e n d e n t  D i r e c t o r .  T h e  C o m m i t t e e  r e p o r t s  t o
t h e  B o a r d ,  f o l l o w i n g  t h e  c o m m i t t e e  m e e t i n g s .  T h e  r e p o r t  m a y  t a k e  a  f o r m  o f
a n  o r a l  r e p o r t  b y  t h e  c h a i r  o r  b y  a n y  o t h e r  m e m b e r  o f  t h e  C o m m i t t e e
d e s i g n a t e d  t o  m a k e  t h e  r e p o r t .


R M A C  m e m b e r s  c o m p o s e d   o f  C h a i r m a n  G l o r i a  C .  B u l a y o  a n d  m e m b e r s ,
D i r e c t o r  M i r i a m  R u t h  D .  T u g a w i n ,  D i r e c t o r  M a r l o n  P .  P a l o m o  a n d  D i r e c t o r
I r e n e  B .  B i n o h l a n .  
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D I R E C T O R ' S 


A T T E N D A N C E

B o a r d  o f  D i r e c t o r s ’  M e e t i n g s



D u r i n g  F i s c a l  Y e a r  M a r c h  2 0 2 1 - F e b r u a r y  2 0 2 2 ,  t h e  f o l l o w i n g
m e m b e r s  o f  t h e  B o a r d  o f  D i r e c t o r s  h a v e  a  s u m m a r y  o f  a t t e n d a n c e
a s  f o l l o w s :
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I n  2 0 1 7 ,  t h e  B o a r d  d e c i d e d  t o  m a i n t a i n  o n l y  t h e  R i s k  M a n a g e m e n t  a n d  A u d i t
C o m m i t t e e  a s  a  r e g u l a r  B o a r d - l e v e l  C o m m i t t e e .  T h e  C r e d i t  C o m m i t t e e  i s
c o n v e n e d  w i t h  t h e  s o l e  p u r p o s e  o f  a p p r o v i n g  a n d  d i s a p p r o v i n g  l o a n
a p p l i c a t i o n s  w i t h i n  i t s  l e v e l  o f  a u t h o r i t y  d e s i g n a t e d  b y  t h e  B o a r d .  T h e
C o r p o r a t e  G o v e r n a n c e  C o m m i t t e e  a n d  o t h e r  A d H o c  c o m m i t t e e s  c o n v e n e  o n l y
w h e n  n e c e s s a r y  a s  d i r e c t e d  b y  t h e  B o a r d .


b .  T h e  C o r p o r a t e  G o v e r n a n c e  C o m m i t t e e  h a s  t h e  f o l l o w i n g  g e n e r a l  d u t i e s  a n d
r e s p o n s i b i l i t i e s :


   1 .  E n s u r e  e f f e c t i v e n e s s  o f  t h e  B o a r d  a n d  d u e  o b s e r v a n c e  o f  t h e  c o r p o r a t e    
g o v e r n a n c e  p r i n c i p l e s  a n d  g u i d e l i n e s ;


   2 .  R e v i e w  a n d  e v a l u a t e  t h e  q u a l i f i c a t i o n s  o f  a l l  p e r s o n s  n o m i n a t e d  t o  t h e
B o a r d  a s  w e l l  a s  t h o s e  n o m i n a t e d  t o  o t h e r   p o s i t i o n s  r e q u i r i n g  a p p o i n t m e n t  b y
t h e  B o a r d ;


   3 .  O v e r s e e  p e r i o d i c  p e r f o r m a n c e  e v a l u a t i o n  o f  t h e  B o a r d  a n d  i t s
c o m m i t t e e s ;


   4 .  T a k e  l e a d e r s h i p  i n  s h a p i n g  g o o d  c o r p o r a t e  g o v e r n a n c e  o f  t h e  B a n k .


C o r p o r a t e  G o v e r n a n c e  C o m m i t t e e  m e m b e r s  a r e  C h a i r m a n  G l e n n  R o y  V .
P a r a s o ,  a n d  m e m b e r s  -  D i r e c t o r  G l o r i a  C .  B u l a y o  a n d  D i r e c t o r  A b u n d i o  E d i c i o
G .  d e l a  T o r r e .



  THERENCE G. BATULONTHERENCE G. BATULON
P R E S I D E N T  A N D  C E O

F i l i p i n o -  4 3  y e a r s  o l d
A c t i n g  P r e s i d e n t / C E O  s i n c e  2 0 2 0

- B a c h e l o r  o f  S c i e n c e  i n  A c c o u n t a n c y , 

S t .  M a r y ' s  U n i v e r s i t y  




 







o t h e r  i n f o r m a t i o n

S e r v e d  t h e  B a n k  s i n c e  1 9 9 9  i n  v a r i o u s  c a p a c i t i e s
a s  B o o k k e e p e r ,  A c c o u n t a n t ,  A d m i n i s t r a t i v e  O f f i c e r ,
C h i e f  A c c o u n t a n t ,  A s s i s t a n t  B r a n c h  M a n a g e r ,
B r a n c h  M a n a g e r ,  A s s i s t a n t  V i c e  P r e s i d e n t ,  a n d
H e a d  o f  T e c h n i c a l  S u p p o r t  U n i t .





 







      OLIVIA G. GABUL, CPAOLIVIA G. GABUL, CPA
A S S I S T A N T  V I C E  P R E S I D E N T / F I N A N C E  A N D 


A D M I N I S T R A T I O N  H E A D



F i l i p i n o -  4 4  y e a r s  o l d
A V P / F i n a n c e  &  A d m i n  H e a d  s i n c e  2 0 1 8

- B a c h e l o r  o f  S c i e n c e  i n  A c c o u n t a n c y , 

U C -  B C F  ( U n i v e r s i t y  o f  C o r d i l l e r a s )



 





J o i n e d  t h e  B a n k  i n  2 0 1 2  a n d  s e r v e d 

a s  C h i e f  C o m p l i a n c e  O f f i c e r  f r o m 

2 0 1 2  t o  2 0 1 7 .
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            DIANA DEAN C. ATIENZADIANA DEAN C. ATIENZA
H E A D  I N T E R N A L  A U D I T O R  A N D  

C H I E F  C O M P L I A N C E  O F F I C E R



F i l i p i n o -  4 0  y e a r s  o l d
H I A / C C O  s i n c e  2 0 1 8

- B a c h e l o r  o f  S c i e n c e  i n  A c c o u n t a n c y , 

S t .  M a r y ' s  U n i v e r s i t y




 







J o i n e d  t h e  B a n k  i n  2 0 1 7  a s  I n t e r n a l 

A u d i t o r ,  a s s u m e d  t h e  p o s i t i o n  o f  H e a d 

I n t e r n a l  A u d i t o r  a n d  C h i e f  C o m p l i a n c e 

O f f i c e r  i n  2 0 1 8 .



ANABEL A. GONZALES, MBAANABEL A. GONZALES, MBA
H E A D  O F  M A R K E T I N G  D E P A R T M E N T

F i l i p i n o -   4 6  y e a r s  o l d

- B a c h e l o r  o f  S c i e n c e  i n  C o m m e r c e  M a j o r  i n 

B a n k i n g  &  F i n a n c e

J o i n e d  t h e  b a n k  i n  2 0 1 6  a s  B r a n c h  M a n a g e r 

u n t i l  2 0 2 0 .

OFELIA M. DECOROOFELIA M. DECORO
H E A D  O F  B R A N C H  O P E R A T I O N S




F i l i p i n o -   4 2  y e a r s  o l d

- B a c h e l o r  o f  S c i e n c e  i n  C o m m e r c e  M a j o r  i n 

B a n k i n g  &  F i n a n c e

W o r k e d  i n  t h e  b a n k  a s :
- M i c r o  F i n a n c e  O f f i c e r  2 0 0 2  –  2 0 0 6
- C a s h i e r  2 0 0 7 ;  L o a n  O f f i c e r  2 0 0 8  –  2 0 1 0
- B M  2 0 1 1  –  2 0 1 4 ;  A R O  –  2 0 1 5
- R M A R S  H e a d  2 0 1 6  –  2 0 1 7
- C R O  2 0 1 8  –  2 0 1 9 ;  
- B M  2 0 1 9  -  P r e s e n t
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P E R F O R M A N C E 


A S S E S S M E N T S

A n n u a l  s e l f - e v a l u a t i o n  o f  d i r e c t o r s  i s  u n d e r t a k e n  t o  a l l o w  t h e m  t o
a s s e s s  t h e i r  c o n d u c t  i n  a c c o r d a n c e  w i t h  t h e i r  d u t i e s  a n d
r e s p o n s i b i l i t i e s  a s  m e m b e r s  o f  t h e  B o a r d ,  a s  w e l l  a s  t h e i r
r e s p e c t i v e  B o a r d - l e v e l  c o m m i t t e e s .  E a c h  d i r e c t o r  i s  r e q u i r e d  t o
a c c o m p l i s h  a t  l e a s t  t w o  s e l f - a s s e s s m e n t  s h e e t s :  ( 1 )  a s  d i r e c t o r ,
a n d  ( 2 )  a s  m e m b e r  o f  t h e  B o a r d .  A  s e p a r a t e  a s s e s s m e n t  i s  d o n e  a s
m e m b e r  o f  a  c o m m i t t e e .
 
T h e  C o r p o r a t e  G o v e r n a n c e  C o m m i t t e e  s h a l l  c o n v e n e  a n n u a l l y  t o
o v e r s e e  t h e  e v a l u a t i o n  o f  t h e  p e r f o r m a n c e  o f  t h e  B o a r d  o f
D i r e c t o r s ,  B o a r d - l e v e l  C o m m i t t e e s ,  a n d  S e n i o r  M a n a g e m e n t ,  a n d
s h a l l  e n s u r e  t h e i r  c o n t i n u e d  e f f e c t i v e n e s s  i n  c o n t r i b u t i n g  t o  t h e
B a n k ’ s  l o n g - t e r m  s u s t a i n a b i l i t y  a n d  s u c c e s s .

O R I E N T A T I O N  A N D 


E D U C A T I O N 


P R O G R A M

T o  e n s u r e  t h a t  B a n c o L a g a w e ’ s  d i r e c t o r s  r e m a i n  a d e q u a t e l y
q u a l i f i e d ,  t h e y  r e c e i v e  r e g u l a r  u p d a t e s  o n  r e g u l a t i o n s ,  n e w  l a w s ,
a n d  c u r r e n t  m a r k e t  d e v e l o p m e n t s  d u r i n g  b o a r d  m e e t i n g s  t o  e n a b l e
t h e m  t o  h a v e  a  g o o d  u n d e r s t a n d i n g  o f  b o t h  t h e  b u s i n e s s  a n d
r e g u l a t o r y  e n v i r o n m e n t s .  N e w  d i r e c t o r s  r e c e i v e  a p p r o p r i a t e
o r i e n t a t i o n  t r a i n i n g  a n d  a r e  r e q u i r e d  t o  a t t e n d  a  s e m i n a r  o n
c o r p o r a t e  g o v e r n a n c e  f o l l o w i n g  t h e  B S P - p r e s c r i b e d  s y l l a b u s .
 
S e n i o r  M a n a g e m e n t ,  i n c l u d i n g  a l l  B a n k  s t a f f ,  l i k e w i s e  u n d e r g o
d i f f e r e n t  t r a i n i n g  p r o g r a m s  o n  r e l e v a n t  s u b j e c t s .  B a n c o L a g a w e
c o n t i n u e s  t o  d e v e l o p  i t s  e m p l o y e e s ’  t r a i n i n g  n e e d s  b y  i d e n t i f y i n g
t h e  t y p e  o f  t r a i n i n g  o r  s e m i n a r  t o  b e  a c c o r d e d  t o  e a c h  o f  t h e
e m p l o y e e s .  E a c h  o f  t h e  B a n k ’ s  e m p l o y e e s  i n c l u d i n g  t h e  B o a r d  o f
D i r e c t o r s  a n d  S e n i o r  M a n a g e m e n t  O f f i c e r s  i s  p r o v i d e d  w i t h  t h e i r
c o r r e s p o n d i n g  n e e d e d  t r a i n i n g ,  t r a i n i n g  p r o v i d e r ( s ) ,  t h e  p r o j e c t e d
d a t e  o f  t r a i n i n g ,  a n d  t h e  e s t i m a t e d  c o s t s  f o r  e a c h  t r a i n i n g .

T h e  t r a i n i n g  a n d  s e m i n a r s  a r e  s u m m a r i z e d  i n  t h e  A n n u a l  P e r s o n n e l
D e v e l o p m e n t  P r o g r a m  o f  t h e  B a n k .  T h e  t o t a l  c o s t s  u n d e r  t h e  A n n u a l
P e r s o n n e l  D e v e l o p m e n t  P r o g r a m  s h a l l  b e  p a r t  o f  t h e  a n n u a l
“ T r a i n i n g  a n d  S e m i n a r  E x p e n s e ”  b u d g e t  o f  t h e  B a n k .
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R E T I R E M E N T  A N D 


S U C C E S S I O N 


P O L I C Y

R e t i r e m e n t  P o l i c y  f o r  S e n i o r  M a n a g e m e n t

A  b a n k  e m p l o y e e  w h o  h a s  s e r v e d  t h e  b a n k  f o r  a t  l e a s t  f i v e  ( 5 )  y e a r s , 

s h a l l  r e t i r e  u p o n  r e a c h i n g  t h e  a g e  o f  s i x t y  ( 6 0 )  a n d  s h a l l  b e  e n t i t l e d  t o 

r e t i r e m e n t  p a y  b a s e d  o n  t h e  f o l l o w i n g  c o m p u t a t i o n :

T h e  l a t e s t  s a l a r y  s h a l l  i n c l u d e  t h e  e m p l o y e e ’ s  b a s i c  s a l a r y ,  c o s t  o f  l i v i n g
a l l o w a n c e ,  a n d  t e n u r e  p a y .  A n  a m o u n t  i s  b e i n g  a l l o c a t e d  b y  t h e  b a n k
p e r i o d i c a l l y  t o  f u n d  t h e  r e t i r e m e n t  p l a n .  T h e  R e t i r e m e n t  F u n d  i s  b e i n g
m a n a g e d  b y  a  r e p u t a b l e  i n s u r a n c e  c o m p a n y  t h a t  s h a l l  a s s i s t  t h e  b a n k  i n
r e g i s t e r i n g  t h e  p r o g r a m  w i t h  t h e  B I R .   

E a r l y  R e t i r e m e n t  B e n e f i t
   
I n  r e c o g n i t i o n  o f  e m p l o y e e ’ s  c o m m i t m e n t  a s  d e t e r m i n e d  b y  h i s / h e r  l e n g t h
o f  s e r v i c e  w i t h  t h e  b a n k ,  t h e  b a n k  d e s i g n s  a n  E a r l y  R e t i r e m e n t  B e n e f i t  t o
e m p l o y e e  w h o  c h o s e  t o  r e t i r e  a f t e r  s e r v i n g  t h e  b a n k  f o r  a t  l e a s t  t w e n t y -
f i v e  ( 2 5 )  y e a r s  “ u n b r o k e n  s e r v i c e ”  e v e n  w i t h o u t  r e a c h i n g  t h e  m a n d a t o r y
r e t i r e m e n t  a g e  o f  6 0  y e a r s  o l d  a n d  s h a l l  b e  e n t i t l e d  t o  l u m p  s u m  r e t i r e m e n t
p a y  a s  i n  t h e  N o r m a l  R e t i r e m e n t  B e n e f i t .

S e p a r a t i o n  B e n e f i t  

I n  r e c o g n i t i o n  o f  e m p l o y e e  t e n u r e  w i t h  t h e  b a n k ,  b a n k  e m p l o y e e  w h o
v o l u n t a r i l y  r e s i g n s  f r o m  B a n c o L a g a w e  w i t h  a t  l e a s t  f i f t e e n  ( 1 5 )  y e a r s  o f
“ u n b r o k e n  s e r v i c e ”  s h a l l  b e  e n t i t l e d  t o  a  l u m p  s u m  s e p a r a t i o n  b e n e f i t .  T h e
b e n e f i t  s h a l l  b e  c o m p u t e d  =  L a t e s t  s a l a r y  x  0 . 5  x  n o .  o f  y e a r s  i n  s e r v i c e .
P r o v i d e d ,  h o w e v e r ,  t h a t  a n y  e m p l o y e e  w h o  i s  i n v o l u n t a r i l y  s e p a r a t e d  f r o m
t h e  s e r v i c e  o f  t h e  b a n k  f o r  r e a s o n s  s u c h  a s  r e t r e n c h m e n t ,  r e d u n d a n c y ,
d e a t h  o r  s i m i l a r  c o m p a n y  p o l i c i e s  s h a l l  b e  e n t i t l e d  t o  t h e  N o r m a l
R e t i r e m e n t  B e n e f i t s .  H o w e v e r ,  a n y  e m p l o y e e  w h o s e  s e r v i c e  i s
s e p a r a t e d / t e r m i n a t e d  b y  t h e  b a n k  f o r  c a u s e  d u e  t o  t h e  e m p l o y e e ’ s  o w n
f a u l t ,  m i s c o n d u c t ,  d i s h o n e s t y  o r  f r a u d  s h a l l  f o r f e i t  a l l  h i s  b e n e f i t s .
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R e t i r e m e n t  P o l i c y  f o r  t h e  B o a r d  o f  D i r e c t o r s


T h e  b a n k  a c k n o w l e d g e s  t h e  S t o c k h o l d e r s ’  u l t i m a t e  r i g h t  t o 

e l e c t  t h e  d i r e c t o r s .  H o w e v e r ,  a  d i r e c t o r  w h o  a s c e r t a i n s  t h a t 

h e / s h e  i s  n o  l o n g e r  f i t  a n d  p r o p e r  t o  p e r f o r m  t h e  f u n c t i o n s  o f 

a  d i r e c t o r  s h a l l  r e f u s e  n o m i n a t i o n  o r  m a y  o p t  t o  r e t i r e  i f 

a l r e a d y  e l e c t e d .  E l e c t e d  d i r e c t o r s  s e r v e  f o r  a  t e r m  o f  o n e  ( 1 ) 

y e a r  a n d  m a y  b e  r e - e l e c t e d .  T h e r e  i s  n o  s p e c i f i c  r e t i r e m e n t 

a g e  f o r  m e m b e r s  o f  t h e  B o a r d .


S u c c e s s i o n  P o l i c y  f o r  t h e  B o a r d


T h e  C o r p o r a t e  G o v e r n a n c e  C o m m i t t e e  s h a l l  a p p l y  d u e 

d i l i g e n c e  t o  d e t e r m i n e  t h e  s u i t a b i l i t y  o f  e v e r y  p e r s o n  w h o  i s 

b e i n g  c o n s i d e r e d  f o r  a p p o i n t m e n t  o r  r e a p p o i n t m e n t  a s  a 

d i r e c t o r  o f  t h e  B a n k  b a s e d  o n  h i s / h e r  e d u c a t i o n a l 

q u a l i f i c a t i o n ,  e x p e r i e n c e  &  t r a c k  r e c o r d ,  a n d  e v e r y  s u c h 

p e r s o n  s h a l l  m e e t  t h e  ‘ f i t  a n d  p r o p e r  c r i t e r i a ,  a s  B a n c o L a g a w e 

m a y  s t i p u l a t e  f r o m  t i m e  t o  t i m e .  
 
B a n c o L a g a w e  k e e p s  a n d  u p d a t e s  a  l i s t  o f  q u a l i f i e d  c a n d i d a t e s 

b e i n g  c o n s i d e r e d  f o r  a  d i r e c t o r  p o s i t i o n .  T h e  c a n d i d a t e s  a r e 

b e i n g  n o m i n a t e d  b y  t h e  p r i n c i p a l  s t o c k h o l d e r s  o f  t h e  B a n k .  
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S u c c e s s i o n  P o l i c y  f o r  S e n i o r  M a n a g e m e n t

S e n i o r  M a n a g e m e n t  s h a l l  p e r i o d i c a l l y  r e v i e w  a n d  c o n s i d e r  t h e  l i s t  o f
s e n i o r  m a n a g e r i a l  p e r s o n n e l  d u e  f o r  r e t i r e m e n t / a t t r i t i o n  w i t h i n  t h e
y e a r .  I t  s h a l l  a l s o  c o n s i d e r  t h e  n e w  v a c a n c i e s  t h a t  m a y  a r i s e  b e c a u s e
o f  b u s i n e s s  n e e d s / u p - g r a d a t i o n  o f  D e p a r t m e n t ( s ) / B r a n c h  O f f i c e ( s ) .
F u r t h e r ,  i t  s h a l l  b e  b a s e d  o n  t h e  r e c o m m e n d a t i o n  o f  t h e  H e a d  o f
H u m a n  R e s o u r c e s  a n d  t h e  S e n i o r  M a n a g e m e n t

1 ) S h a l l  e v a l u a t e  t h e  i n c u m b e n t  a f t e r  c o n s i d e r i n g  a l l  r e l e v a n t
c r i t e r i a  l i k e  e x p e r i e n c e ,  a g e ,  h e a l t h ,  l e a d e r s h i p  q u a l i t y ,  e t c .  a n d
r e c o m m e n d  t o  t h e  B o a r d  w h e t h e r  t h e  c o n c e r n e d  i n d i v i d u a l  ( i )  b e
g r a n t e d  a n  e x t e n s i o n  i n  t e r m / s e r v i c e  o r  ( i i )  b e  r e p l a c e d  w i t h  a n
i d e n t i f i e d  i n t e r n a l  o r  e x t e r n a l  c a n d i d a t e s .

2 ) S h a l l  i d e n t i f y  t h e  c o m p e t e n c y  r e q u i r e m e n t s  o f  k e y  p o s i t i o n s ,
a s s e s s  p o t e n t i a l  c a n d i d a t e s ,  a n d  d e v e l o p  r e q u i r e d  c o m p e t e n c i e s
t h r o u g h  p l a n n e d  d e v e l o p m e n t  a n d  l e a r n i n g  i n i t i a t i v e s .  T h e  S e n i o r
M a n a g e m e n t  m a y  u t i l i z e  t h e  s e r v i c e s  o f  p r o f e s s i o n a l  s e a r c h  f i r m s  t o
a s s i s t  i n  i d e n t i f y i n g  a n d  e v a l u a t i n g  p o t e n t i a l  c a n d i d a t e s .

3 ) M a y  r e c o m m e n d  t o  t h e  B o a r d  t o  a p p o i n t  o t h e r  s u i t a b l e  e x t e r n a l
c a n d i d a t e s  ( s )  a s  s p e c i a l  r e c r u i t m e n t  i n  s e n i o r  m a n a g e r i a l  l e v e l
b a s e d  o n  j o b  r o l e s  a n d  c o m p e t e n c y  i n  o r d e r  t o  p r o v i d e  a  c o n t i n u o u s
f l o w  o f  t a l e n t e d  p e o p l e  t o  m e e t  t h e  o r g a n i z a t i o n a l  n e e d s .

4 ) W h e r e  i t  i s  d e c i d e d  t o  a p p o i n t  a n  e x t e r n a l  c a n d i d a t e ,  t i m e l y  a n d
p l a n n e d  s t e p s  s h a l l  b e  t a k e n  f o r  t h e  s e l e c t i o n  o f  a  s u i t a b l e
c a n d i d a t e  s o  t h a t  t h e  a p p o i n t m e n t  i s  m a d e  w e l l  b e f o r e  t h e
r e t i r e m e n t / r e l i e v i n g  o f  t h e  c o n c e r n e d  o f f i c e r  t o  e n s u r e  t h e  s m o o t h
t r a n s i t i o n .

5 ) T h e  r e c o m m e n d a t i o n  o f  t h e  S e n i o r  M a n a g e m e n t  s h a l l  b e  p l a c e d  t o
t h e  B o a r d  f o r  a p p r o v a l .  H e a d  o f  H u m a n  R e s o u r c e s  s h a l l ,  f r o m  t i m e
t o  t i m e  i d e n t i f y  h i g h - p o t e n t i a l  e m p l o y e e s  w h o  m e r i t  f a s t e r  c a r e e r
p r o g r e s s i o n  t o  p o s i t i o n s  o f  h i g h e r  r e s p o n s i b i l i t y  a n d  f o r m u l a t e ,
a d m i n i s t e r ,  m o n i t o r  &  r e v i e w  t h e  p r o c e s s  o f  s k i l l  d e v e l o p m e n t  a n d
i d e n t i f y  t h e  t r a i n i n g  r e q u i r e m e n t s .



6 ) E v e r y  m e m b e r  o f  t h e  s e n i o r  m a n a g e m e n t  t e a m  s h a l l  a l w a y s
e n d e a v o r  t o  a d d  c a p a b i l i t y  i n - h o u s e  a n d  m e n t o r  o f f i c i a l s  w i t h
p o t e n t i a l  w o r k i n g  u n d e r  h i m  t o  h a n d l e  h i s  r e s p o n s i b i l i t y  i n  h i s
a b s e n c e  b y  e x p o s i n g  h i m  t o  a l l  a s p e c t s  o f  w o r k  b e i n g  h a n d l e d  b y
h i m .

7 ) I n  t h e  e v e n t  o f  a n y  u n e x p e c t e d  o c c u r r e n c e  i n  r e s p e c t  o f  a n y
m e m b e r  i n  t h e  c o r e  m a n a g e m e n t  t e a m ,  t h e  n e x t  p e r s o n  a s  p e r  t h e
o r g a n i z a t i o n  c h a r t  ( a s  f a r  a s  p r a c t i c a b l e )  s h a l l  t a k e  i n t e r i m  c h a r g e
o f  t h e  p o s i t i o n ,  p e n d i n g  a  r e g u l a r  a p p o i n t m e n t  i n  t e r m s  o f  t h e
s u c c e s s i o n  p l a n .
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R E M U N E R A T I O N 


P O L I C Y  F O R 


D I R E C T O R S  A N D 


S E N I O R  M A N A G E M E N T

T h e  r e m u n e r a t i o n  a n d  i n c e n t i v e s  b u d g e t  f o r  t h e  B o a r d  a n d  S e n i o r
M a n a g e m e n t  i s  a p p r o v e d  a n n u a l l y  b y  t h e  B o a r d  o f  D i r e c t o r s .
B a n c o L a g a w e ’ s  p r i n c i p l e  f o r  c o m p e n s a t i n g  d i r e c t o r s  a n d  o f f i c e r s  f o l l o w s
b e s t  p r a c t i c e s  a n d  p r o c e d u r e s  o n  t h e  d e t e r m i n a t i o n  o f  r e m u n e r a t i o n  l e v e l s
d e p e n d i n g  o n  t h e  B a n k ’ s  p a r t i c u l a r  n e e d s .  W h i l e  i t  f o l l o w s  a  s a l a r y  g r a d e
s c h e m e ,  t h e  r e m u n e r a t i o n  a n d  i n c e n t i v e s  p a c k a g e  t a k e s  i n t o  a c c o u n t  t h e
p o s i t i o n ,  r o l e ,  r e s p o n s i b i l i t i e s  a n d  r i s k s  t h a t  t h e  e m p l o y e e  u n d e r t a k e s  i n
b e h a l f  o f  t h e  B a n k .

R E L A T E D  P A R T Y 


T R A N S A C T I O N

I n  a c c o r d a n c e  w i t h  t h e  r e g u l a t i o n s ,  p o l i c i e s ,  a n d  g u i d e l i n e s  o n  C o r p o r a t e
G o v e r n a n c e  i s s u e d  b y  B a n g k o  S e n t r a l  n g  P i l i p i n a s  ( B S P ) ,  t h e  S e c u r i t i e s
a n d  E x c h a n g e  C o m m i s s i o n  ( S E C ) ,  a n d  o t h e r  r e g u l a t o r y  b o d i e s ,
B a n c o L a g a w e  r e c o g n i z e s  t h e  n e e d  t o  s t r e n g t h e n  i t s  p o l i c y  o n  r e l a t e d - p a r t y
t r a n s a c t i o n s  a n d  o t h e r  s i m i l a r  s i t u a t i o n s  s o  a s  t o  p r e v e n t  o r  m i t i g a t e
a b u s i v e  t r a n s a c t i o n s  w i t h  r e l a t e d  p a r t i e s  a n d  a v o i d  r i s k s  o f  c o n f l i c t  o f
i n t e r e s t .

T h i s  i s  a l s o  i n  c o n s o n a n c e  w i t h  B a n c o L a g a w e ’ s  a d h e r e n c e  t o  t h e  h i g h e s t
p r i n c i p l e s  o f  g o o d  g o v e r n a n c e  a s  t h e  b a n k  s u b s c r i b e s  t o  t h e  p h i l o s o p h y  o f
i n t e g r i t y ,  a c c o u n t a b i l i t y ,  a n d  t r a n s p a r e n c y  i n  d o i n g  b u s i n e s s .

S i m i l a r l y ,  P h i l i p p i n e  A c c o u n t i n g  S t a n d a r d  ( P A S )  2 4  R e l a t e d  P a r t y
D i s c l o s u r e s  p r o v i d e s  t h a t  a n  e n t i t y  s h o u l d  d i s c l o s e  i n f o r m a t i o n  a b o u t  t h e
t r a n s a c t i o n s  a n d  o u t s t a n d i n g  b a l a n c e s  n e c e s s a r y  f o r  a n  u n d e r s t a n d i n g  o f
t h e  p o t e n t i a l  e f f e c t  o f  t h e  r e l a t i o n s h i p  o n  t h e  f i n a n c i a l  s t a t e m e n t s .

P O L I C Y

1 . B a n k ’ s  D O S R I  a n d  o t h e r  r e l a t e d  p a r t y  t r a n s a c t i o n s  s h a l l  b e  a l l o w e d
p r o v i d e d  t h a t  t h e s e  c o m p l y  w i t h  a p p l i c a b l e  r e g u l a t o r y
l i m i t s / r e q u i r e m e n t s  a n d  d e a l i n g s  a r e  c o n d u c t e d  a t  a r m ’ s  l e n g t h  b a s i s .
S a i d  t r a n s a c t i o n s  s h a l l  o n l y  b e  m a d e  a n d  e n t e r e d  i n t o ,  s u b s t a n t i a l l y  o n
t e r m s  a n d  c o n d i t i o n s  n o t  l e s s  f a v o r a b l e  t h a n  t h o s e  w i t h  o t h e r  c u s t o m e r s
o f  c o m p a r a b l e  r i s k s .

2 . I f  a n  a c t u a l  o r  p o t e n t i a l  c o n f l i c t  o f  i n t e r e s t  a r i s e s  o n  t h e  p a r t  o f
m e m b e r s  o f  t h e  B o a r d ,  s t o c k h o l d e r s ,  a n d  m a n a g e m e n t ,  h e / s h e  i s
m a n d a t e d  t o  f u l l y  a n d  i m m e d i a t e l y  d i s c l o s e  t h e  s a m e  a n d  s h o u l d  n o t
p a r t i c i p a t e  i n  t h e  d e c i s i o n - m a k i n g  p r o c e s s  r e l a t i n g  t o  t h e  t r a n s a c t i o n .


A n y  m e m b e r  o f  t h e  B o a r d  w h o  h a s  a n  i n t e r e s t  i n  t h e  t r a n s a c t i o n  u n d e r
d i s c u s s i o n  s h a l l  n o t  p a r t i c i p a t e  t h e r e i n  a n d  s h a l l  a b s t a i n  f r o m  v o t i n g  o n
t h e  a p p r o v a l  o f  t h e  t r a n s a c t i o n .
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N o  D i r e c t o r  m a y  e n g a g e  i n  a n y  B o a r d  o r  C o m m i t t e e  d i s c u s s i o n  o r
a p p r o v a l  o f  a n y  r e l a t e d  p a r t y  t r a n s a c t i o n  i n  w h i c h  h e  o r  s h e  i s  a  r e l a t e d
p a r t y .  H o w e v e r ,  s u c h  D i r e c t o r  m u s t  p r o v i d e  t o  t h e  B o a r d  o r  C o m m i t t e e
a l l  m a t e r i a l  i n f o r m a t i o n  r e a s o n a b l y  r e q u e s t e d  c o n c e r n i n g  t h e
t r a n s a c t i o n .

3 . M a t e r i a l i t y  t h r e s h o l d  f o r  r e l a t e d  p a r t y  t r a n s a c t i o n s  ( R P T s ) ,  e x c e p t
D O S R I  t r a n s a c t i o n s ,  s h a l l  b e  s e t  a t  P 1 , 5 0 0 , 0 0 0 . 0 0  .  R P T s  t h a t  e x c e e d
t h e  m a t e r i a l i t y  t h r e s h o l d  s h a l l  r e q u i r e  a p p r o v a l  f r o m  t h e  B o a r d  o f
D i r e c t o r s .  R P T s  t h a t  f a l l  b e l o w  t h e  m a t e r i a l i t y  t h r e s h o l d  s h a l l  b e
a p p r o v e d  b y  t h e  P r e s i d e n t  &  C E O  e x c e p t  f o r  t r a n s a c t i o n s  o f  h i s / h e r
r e l a t e d  p a r t i e s  w h i c h  s h a l l  b e  e l e v a t e d  t o  t h e  B o a r d .

4 . A l l  D O S R I  t r a n s a c t i o n s  s h a l l  r e q u i r e  t h e  a p p r o v a l  o f  t h e  B o a r d  o f
D i r e c t o r s .

5 . A s  e m b o d i e d  i n  t h e  “ W h i s t l e  B l o w i n g  P o l i c y ” ,  B a n c o L a g a w e
e n c o u r a g e s  e m p l o y e e s  t o  c o m m u n i c a t e ,  c o n f i d e n t i a l l y  a n d  w i t h o u t  t h e
r i s k  o f  r e p r i s a l ,  l e g i t i m a t e  c o n c e r n s  a b o u t  i l l e g a l ,  u n e t h i c a l  o r
q u e s t i o n a b l e  R P T s .  A n y  p e r s o n n e l ,  o f f i c e r s  o r  d i r e c t o r s  w h o  h a v e  b e e n
r e m i s s  i n  t h e i r  d u t i e s  i n  h a n d l i n g  R P T s  s h a l l  b e  s u b j e c t  t o  d i s c i p l i n a r y
a c t i o n s  w i t h  d u e  p r o c e s s ,  a s  s t a t e d  i n  t h e  B a n k ’ s  C o d e  o f  C o n d u c t .





T r a n s a c t i o n s  N o t  C o n s i d e r e d  R P T s

F o l l o w i n g  t r a n s a c t i o n s  s h a l l  n o t  b e  d e e m e d  r e l a t e d  p a r t y  t r a n s a c t i o n s  f o r
p u r p o s e s  o f  t h i s  p o l i c y /  g u i d e l i n e s :
 

a ) E x e c u t i v e  O f f i c e r  a n d  D i r e c t o r  c o m p e n s a t i o n  a r r a n g e m e n t s ;

b ) T r a n s a c t i o n s  a v a i l a b l e  t o  a l l  e m p l o y e e s  i n  g e n e r a l ,  s u c h  a s :  d e p o s i t
t r a n s a c t i o n s ,  a n d  i n  t h e  f u t u r e  -  c r e d i t  c a r d  a v a i l m e n t s ,  r e g u l a r  t r a d e
t r a n s a c t i o n s  i n v o l v i n g  p u r c h a s e  a n d  s a l e  o f  s e c u r i t i e s  t r a d e d  i n  t h e
a c t i v e  m a r k e t ;  a n d

c ) T r a n s a c t i o n s  g r a n t e d  u n d e r  t h e  B a n k ’ s  f r i n g e  b e n e f i t  p r o g r a m





G u i d e l i n e s  &  P r o c e d u r e s


1 . A l l  c r e d i t  a n d  n o n - c r e d i t  R e l a t e d  P a r t y  T r a n s a c t i o n s  g o  t h r o u g h  t h e
n o r m a l  b u s i n e s s  p r o c e s s e s  o f  t h e  B a n k  g i v e n  t h e  d e l e g a t e d  d i s c r e t i o n
a f t e r  d u e  c o n s i d e r a t i o n  t o  e x i s t i n g  D O S R I  r e g u l a t i o n s  a n d  S B  l i m i t s .


2 . O n  c r e d i t  t r a n s a c t i o n s ,  t h e  H e a d  o f  C r e d i t  I n i t i a t i o n  a n d  M a n a g e m e n t
S e c t i o n  s h a l l  d e t e r m i n e  i f  a  t r a n s a c t i o n  i s  a  r e l a t e d  p a r t y  t r a n s a c t i o n .
 
T h e  f o l l o w i n g  i n f o r m a t i o n ,  t o  t h e  e x t e n t  r e l e v a n t ,  w i t h  r e s p e c t  t o  t h e
p r o p o s e d  R e l a t e d  P a r t y  T r a n s a c t i o n  s h o u l d  b e  d i s c l o s e d  i n  t h e
e v a l u a t i o n :
 
i . A  g e n e r a l  d e s c r i p t i o n  o f  t h e  t r a n s a c t i o n / s  i n c l u d i n g  t h e  m a t e r i a l  t e r m s
a n d  c o n d i t i o n s ;



R E L A T E D  P A R T Y 


T R A N S A C T I O N
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7 . A  B o a r d  r e s o l u t i o n ,  a s  e v i d e n c e  o f  a p p r o v a l  f o r  D O S R I  l o a n s  w i l l  b e
s u b m i t t e d  w i t h i n  t h e  p r e s c r i b e d  p e r i o d  s e t  b y  t h e  B S P .


8 . O n  a  q u a r t e r l y  b a s i s ,  t h e  C h i e f  C o m p l i a n c e  O f f i c e r  s h a l l  e n s u r e
s u b m i s s i o n  o f  t h e  r e q u i r e d  r e p o r t  t o  B S P  u s i n g  t h e  e x i s t i n g  r e p o r t
f o r m a t .


M A T E R I A L  R E L A T E D  P A R T Y  T R A N S A C T I O N S :


F o l l o w i n g  a r e  t h e  2 0 2 1  M a t e r i a l  R e l a t e d  P a r t y  T r a n s a c t i o n s  c o n s i s t i n g
o f  c r e d i t  a c c o m m o d a t i o n s :


1 .  C h a r i t a  B o l l a  -  l o a n  a c c o m m o d a t i o n  w i t h  o r i g i n a l  a m o u n t  o f
P 1 , 6 1 4 , 0 0 0 . 0 0 ;  ( s i s t e r - i n - l a w  o f  V e n t u r a  B o l l a )


2 .  K e n n e t h  C o d a m o n  -  l o a n  a c c o m o d a t i o N     w i t h  o r i g i n a l  a m o u n t  o f
P 2 , 3 0 0 , 0 0 0 . 0 0 ; ( b r o t h e r - i n - l a w  o f  D e x t e r  B .  D u g y o









R E L A T E D  P A R T Y 


T R A N S A C T I O N

i i . T h e  n a m e  o f  t h e  R e l a t e d  P a r t y  a n d  t h e  b a s i s  o n  w h i c h  s u c h  p e r s o n
o r  e n t i t y  i s  a  R e l a t e d  P a r t y ;

 
i i i . T h e  R e l a t e d  P a r t y ’ s  i n t e r e s t  i n  t h e  t r a n s a c t i o n / s  i n c l u d i n g  t h e
R e l a t e d  P a r t y ’ s  p o s i t i o n  o r  r e l a t i o n s h i p  w i t h ,  o r  o w n e r s h i p  o f ,  a n y
e n t i t y  t h a t  i s  a  p a r t y  t o  o r  h a s  a n  i n t e r e s t  i n  t h e  t r a n s a c t i o n / s ;



i v . T h e  t o t a l  v a l u e  o f  t h e  p r o p o s e d  t r a n s a c t i o n  a n d  t h e  s h a r e  o f  t h e
R e l a t e d  P a r t y ’ s  i n t e r e s t  i n  t h e  t r a n s a c t i o n / s ;

 
v . W h e t h e r  t h e  p r o p o s e d  t r a n s a c t i o n  i n c l u d e s  a n y  p o t e n t i a l
r e p u t a t i o n a l  r i s k  i s s u e s  t h a t  m a y  a r i s e  a s  a  r e s u l t  o r  i n  c o n n e c t i o n
w i t h  t h e  p r o p o s e d  t r a n s a c t i o n ;  a n d



v i . A n y  o t h e r  m a t e r i a l  i n f o r m a t i o n  r e g a r d i n g  t h e  t r a n s a c t i o n / s  o r  t h e
r e l a t e d  p a r t y .



3 . N o n - c r e d i t  t r a n s a c t i o n s  s h a l l  b e  e v a l u a t e d  b y  t h e  H e a d  o f  s e c t i o n s
w h e r e  t h e  t r a n s a c t i o n s  w i l l  b e  p r o c e s s e d .


4 . P e r s o n s  r e s p o n s i b l e  f o r  t h e  e v a l u a t i o n  o f  R P T s  m a y  a s k  g u i d a n c e
f r o m  t h e  R i s k  M a n a g e m e n t  &  A u d i t  C o m m i t t e e  ( R M A C )  t h r o u g h  t h e  C h i e f
C o m p l i a n c e  O f f i c e r  o r  I n t e r n a l  A u d i t o r .


5 . A f t e r  g o i n g  t h r o u g h  t h e  p r o c e s s ,  i t  s h a l l  b e  s u b m i t t e d  /  e l e v a t e d  t o
t h e  p r o p e r  a p p r o v i n g  a u t h o r i t i e s  f o r  r a t i f i c a t i o n /  a p p r o v a l .


6 . T h e  C h i e f  C o m p l i a n c e  O f f i c e r  s h a l l  p r e p a r e  a  m o n t h l y  r e p o r t  o f  a l l
r e l a t e d  p a r t y  t r a n s a c t i o n s  t o  t h e  R i s k  M a n a g e m e n t  a n d  A u d i t  C o m m i t t e e
f o r  t h e  l a t t e r ’ s  i n f o r m a t i o n .  S a i d  c o m m i t t e e  s h a l l  b e  p r o v i d e d  w i t h  a l l
p e r t i n e n t  d o c u m e n t s  a n d  m a t e r i a l  f a c t s  t h a t  s u p p o r t  t h e  t r a n s a c t i o n .
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I n t e r n a l  A u d i t  F u n c t i o n


T h e  i n t e r n a l  a u d i t  i s  a n  i n d e p e n d e n t ,  o b j e c t i v e  a s s u r a n c e ,  a n d  c o n s u l t i n g
f u n c t i o n  o p e r a t i n g  w i t h i n  B a n c o L a g a w e  ( L a g a w e  H i g h l a n d s  R u r a l  B a n k )  t o
e x a m i n e ,  e v a l u a t e ,  a n d  i m p r o v e  t h e  e f f e c t i v e n e s s  o f  r i s k  m a n a g e m e n t ,
i n t e r n a l  c o n t r o l ,  a n d  g o v e r n a n c e  p r o c e s s e s  o f  t h e  b a n k  ( B S P  C i r .  8 7 1 ,
S e c . ) .  T h e  i n t e r n a l  a u d i t  a c t i v i t y  a d d s  v a l u e  t o  t h e  o r g a n i z a t i o n  a n d  i t s
s t a k e h o l d e r s  w h e n  i t  p r o v i d e s  o b j e c t i v e  a n d  r e l e v a n t  a s s u r a n c e ,  a n d  i t
c o n t r i b u t e s  t o  t h e  e f f e c t i v e n e s s  a n d  e f f i c i e n c y  o f  g o v e r n a n c e ,  r i s k
m a n a g e m e n t ,  a n d  c o n t r o l  p r o c e s s e s  ( I A A ’ s  S t a n d a r d s :  R e v i s e d  O c t o b e r
2 0 1 0 ) .



A u t h o r i t y  a n d  I n d e p e n d e n c e


T h e  i n t e r n a l  A u d i t o r  r e q u i r e s  o r g a n i z a t i o n a l  i n d e p e n d e n c e  f r o m
m a n a g e m e n t ,  t o  e n a b l e  u n r e s t r i c t e d  e v a l u a t i o n  o f  m a n a g e m e n t  a c t i v i t i e s
a n d  p e r s o n n e l .  



I n d e p e n d e n t  F u n c t i o n :  N o  c o n f l i c t  o f  i n t e r e s t  a l l o w e d


E v e n  t h o u g h  t h e  I A  m a y  b e  f o r m a l l y  p a r t  o f  t h e  m a n a g e m e n t  s t r u c t u r e  o f
t h e  b a n k ,  i t  d o e s  n o t  p a r t i c i p a t e  i n  a n y  m a n a g e m e n t  d e c i s i o n  p r o c e s s  o r
a c c e p t  a n y  r e s p o n s i b i l i t y  i n  t h e  e x e c u t i o n  o f  b a n k  a c t i v i t i e s .  T h i s
o r g a n i z a t i o n a l  s t r u c t u r e  i s  d e s i g n e d  t o  a l l o w  t h e  I A  t o  b e  i n d e p e n d e n t
a n d  t o  e f f e c t i v e l y  a c c o m p l i s h  i t s  p u r p o s e .  
 
T o  p e r m i t  t h e  r e n d e r i n g  o f  i m p a r t i a l  a n d  u n b i a s e d  j u d g m e n t  e s s e n t i a l  t o
t h e  p o w e r  c o n d u c t  o f  a u d i t s ,  t h e  I A  w i l l  b e  i n d e p e n d e n t  o f  t h e  a c t i v i t i e s
i t  a u d i t s .  T h e  I A  w i l l  n o t  h a v e  d i r e c t  r e s p o n s i b i l i t y  f o r ,  o r  a u t h o r i t y  o v e r ,
a n y  o f  t h e  a c t i v i t i e s  r e v i e w e d  a n d  w i l l  n o t  e n g a g e  i n  a c t i v i t i e s  w h i c h
s h o u l d  n o r m a l l y  b e  r e v i e w e d  b y  i n t e r n a l  a u d i t o r .  T h i s  d i r e c t i v e  w i l l  n o t
p r e l u d e  t h e  I A ’ s  p r o a c t i v e  i n v o l v e m e n t  w i t h  m a n a g e m e n t  i n  p l a n n i n g
p r o c e s s e s ,  c o m m i t t e e s ,  o r  s p e c i a l  a s s i g n m e n t s  t h a t  h a v e  b e e n  a p p r o v e d
b y  b o t h  t h e  P r e s i d e n t / C E O  a n d  t h e  R i s k  M a n a g e m e n t  a n d  A u d i t
C o m m i t t e e  ( R M A C ) .
 
T h e  I A  m a y  a d v i s e  m a n a g e m e n t  ( m u s t ,  w h e n  i t  i s  a b o u t  c o m p l i a n c e ,  r i s k
m a n a g e m e n t ,  i n t e r n a l  c o n t r o l s )  a n d  t h e  B o a r d  o f  D i r e c t o r s  ( B O D )
r e g a r d i n g  h o w  t o  b e t t e r  e x e c u t e  t h e i r  r e s p o n s i b i l i t i e s .  B u t  i t  r e m a i n s
i n d e p e n d e n t  o f  t h e  a c t i v i t i e s  i t  c o n t r o l s .
 
T h e  i n t e r n a l  a u d i t  r e v i e w  a n d  a p p r a i s a l  p r o c e s s  d o e s  n o t  i n  a n y  w a y
r e l i e v e  o t h e r  p e r s o n s  i n  t h e  b a n k  o f  t h e  r e s p o n s i b i l i t i e s  a s s i g n e d  t o
t h e m .  R e s p o n s i b i l i t y  f o r  c o m p l y i n g  w i t h  p o l i c i e s  a n d  p r o c e d u r e s  a s  w e l l
a s  c o r r e c t i n g  d e f i c i e n c i e s  r e s t s  w i t h  t h e  r e s p e c t i v e  e m p l o y e e s  a n d
m a n a g e m e n t .







I N T E R N A L  A U D I T  A N D 


C O M P L I A N C E 


F U N C T I O N
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H i e r a r c h i c a l  I n d e p e n d e n c e :  I n d e p e n d e n c e  r e p o r t i n g  l i n e


T h e  p r i m a r y  c u s t o m e r  o f  t h e  I A  i s  t h e  e n t i t y  c h a r g e d  w i t h  o v e r s i g h t  o f
m a n a g e m e n t ’ s  a c t i v i t i e s .  T h i s  i s  t y p i c a l l y ,  t h e  R M A C ,  a  s u b - c o m m i t t e e
o f  t h e  B O D .  T o  p r o v i d e  h i e r a r c h i c a l  i n d e p e n d e n c e ,  t h e  I A  r e p o r t s  t o  t h e
R M A C  C h a i r m a n  a s  t o  t h e  p e r f o r m a n c e  o f  i t s  d u t i e s .
 
T h e  d e f i n i t i o n  ( a n d  r e g u l a r  r e v i s i o n )  o f  t h e  s c o p e  o f  t h e  f u n c t i o n  s h o u l d
b e  a g r e e d  b e t w e e n  t h e  I A  a n d  t h e  R M A C .  T h e  I A ’ s  a n n u a l  w o r k  p l a n ,
w h i c h  f o r  p r a c t i c a l  r e a s o n s  m u s t  b e  d i s c u s s e d  b e t w e e n  t h e  a u d i t e e s ,  i s
s u b j e c t  t o  t h e  a p p r o b a t i o n  o f  t h e  R M A C  a n d  B O D .


T h e  i n t e r n a l  r u l e s  a n d  p r a c t i c e s  o f  t h e  I A  p r o v i d e d  f o r  i n  t h e  I n t e r n a l
A u d i t  M a n u a l  a r e  o f  t h e  r e s p o n s i b i l i t y  o f  t h e  I n t e r n a l  A u d i t o r .



I n d e p e n d e n t  S t a t u s :  G u a r a n t e e s  a g a i n s t  r e t a l i a t i o n s


T h e  i n d e p e n d e n c e  o f  t h e  I A  i n  t h e  p e r f o r m a n c e  o f  i t s  d u t i e s  s h o u l d  b e
g u a r a n t e e d  i n  t h e  s t a f f  r u l e s .  T h e  R M A C  s h o u l d  h a v e  s o l e  c o m p e t e n c e
f o r  t h e  f i n a l  d e c i s i o n  o n  a p p o i n t m e n t  a n d  d i s m i s s a l  o f  t h e  I A ,  a n d  f o r
i t s  r e m u n e r a t i o n ,  a c t i v i t y  a p p r a i s a l ,  a n d  c a r e e r  a d v a n c e m e n t .  T h e  I A  i s
l i a b l e  t o  d i s c i p l i n a r y  a c t i o n  b u t  o n l y  w i t h  t h e  c o n c u r r e n c e  o f  t h e  R M A C
a n d  e x p r e s s  a p p r o v a l  o f  t h e  B O D .  T h i s  c o u l d  h a p p e n  i f  i t  i s  n e g l i g e n t  i n
t h e  p e r f o r m a n c e  o f  i t s  d u t i e s .
 

I n d e p e n d e n t  c o m m u n i c a t i o n  r i g h t


T h e  I A  r e p o r t s  d i r e c t l y  t o  t h e  R M A C  a n d  t h e  B O D .  T h e r e  s h o u l d  b e  a
r e p o r t  f r o m  t h e  I A  t o  e a c h  o r d i n a r y  R M A C  m e e t i n g  a n d  i f  d e e m e d
n e c e s s a r y  t o  t h e  B O D .  S u c h  r e p o r t s  s h o u l d  b e  a d d r e s s e d  d i r e c t l y  t o  t h e
R M A C  C h a i r m a n  w i t h  p a r a l l e l  c o p y  t o  t h e  P r e s i d e n t / C E O .  H o w e v e r ,  t h e
I A  i n  t h e  p e r f o r m a n c e  o f  i t s  d a i l y  w o r k  c o m m u n i c a t e s  a n d  l i a i s e s  w i t h
t h e  P r  
I n d e p e n d e n t  B u d g e t i n g


A l t h o u g h  t h e  I n t e r n a l  A u d i t o r  i s  p a i d  b y  t h e  b a n k ,  t h e  h u m a n  r e s o u r c e
b u d g e t  o f  t h e  I A ,  i n  p a r t i c u l a r ,  s h o u l d  b e  p r o t e c t e d  f r o m  i n t e r f e r e n c e
f r o m  t h e  a u d i t e d  b a n k .  T h e  t y p i c a l  r i s k  i s  t h a t  t h e  a u d i t ’ s  b u d g e t
s u b j e c t  t o  t h e  a p p r o v a l  o f  t h e  V i c e  P r e s i d e n t  a n d  P r e s i d e n t / C E O  i s  a
s o u r c e  o f  p o t e n t i a l  i n t e r f e r e n c e  o r  f r i e n d l y  p r e s s u r e  t o  s e l f - l i m i t  t h e
I n t e r n a l  A u d i t o r ’ s  d r a f t  b u d g e t ,  i n  a d v a n c e  o f  t h e  n o r m a l  b u d g e t i n g
p r o c e s s  o f  t h e  b a n k .
 

A c c e s s  t o  i n f o r m a t i o n


I n f o r m a t i o n  i s  o f  k e y  i m p o r t a n c e  t o  o r g a n i z e ,  p r e p a r e ,  a n d  p e r f o r m
i n t e r n a l  a u d i t s .  T h e  I A  w i l l  h a v e  f u l l ,  f r e e ,  a n d  u n r e s t r i c t e d  a c c e s s  t o
a l l  a c t i v i t i e s ,  r e c o r d  ( i n  b o t h  p a p e r  a n d  e l e c t r o n i c  f o r m a t ) ,  p r o p e r t y  a n d
p e r s o n n e l  n e c e s s a r y  t o  a c c o m p l i s h  t h e  s t a t e d  p u r p o s e .  D o c u m e n t s  a n d
i n f o r m a t i o n  g i v e n  t o  t h e  I A  w i l l  b e  h a n d l e d  b y  t h e  I A  i n  t h e  s a m e
p r u d e n t  m a n n e r  a s  b y  t h o s e  e m p l o y e e s  n o r m a l l y  a c c o u n t a b l e  f o r  t h e m ,
w i t h  s t r i n g e n t  r e g a r d  f o r  s a f e k e e p i n g  a n d  c o n f i d e n t i a l i t y .
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P r e p a r e  a n d  s u b m i t  a n  a n n u a l  a u d i t  p l a n  t o  t h e  b o a r d  f o r  a p p r o v a l
P r e p a r e  a n d  s u b m i t  m o n t h l y  a u d i t  r e p o r t  t o  t h e  R M A C  f o r  a p p r o v a l
R e p o r t  a u d i t  f i n d i n g s  t o  t h e  R M A C / B o a r d  d u r i n g  t h e  m o n t h l y  m e e t i n g s
C o n d u c t  p e r i o d i c  a u d i t  o n  t h e  i m p l e m e n t a t i o n  o f  i n t e r n a l  c o n t r o l s ,
p o l i c i e s  o n  a l l  a s p e c t s  o f  o p e r a t i o n ,  r e g u l a t i o n s  o f  t h e  B a n g k o  S e n t r a l
n g  P i l i p i n a s  ( B S P ) ,  P h i l i p p i n e  D e p o s i t  I n s u r a n c e  C o r p o r a t i o n  ( P D I C ) ,
B u r e a u  o f  I n t e r n a l  R e v e n u e  ( B I R )  a n d  o t h e r  r e g u l a t o r y  a g e n c i e s  
S u p e r v i s e  a n d  m a i n t a i n s  t h e  b a n k ’ s  s y s t e m  o f  i n t e r n a l  c o n t r o l  a n d
a s c e r t a i n s  t h a t  i t  i s  a d e q u a t e  a n d  f u n c t i o n i n g  p r o p e r l y .
E x a m i n e  a n d  r e c o m m e n d s  t h e  e s t a b l i s h m e n t  o f  a p p r o p r i a t e  i n t e r n a l
c o n t r o l s  a n d  a p p r o p r i a t e  m e a s u r e s  t o  e n s u r e  t h a t  e s t a b l i s h e d  p o l i c i e s ,
p r o c e d u r e s  a n d  c o n t r o l s  a r e  f o l l o w e d .
P e r f o r m  c o n t i n u o u s  p r o g r a m  o f  v e r i f i c a t i o n  a n d  c o n d u c t s  h i s  e x a m i n a t i o n
i n  s u c h  a  w a y  a s  t o  e n s u r e  m a n a g e m e n t  o f  t h e  g e n e r a l  r e l i a b i l i t y  a n d
v a l i d i t y  o f  a l l  r e p o r t s .
A s s e s s  t h e  a c c u r a c y ,  r e l i a b i l i t y  a n d  e f f e c t i v e n e s s  o f  t h e  m a n a g e m e n t
a n d  f i n a n c i a l  i n f o r m a t i o n  s y s t e m ,  i n c l u d i n g  t h e  e l e c t r o n i c  i n f o r m a t i o n
s y s t e m .  
C o n d u c t  p e r i o d i c  c o n f i r m a t i o n  o f  a c c o u n t  w i t h  b a n k  d e p o s i t o r s  a n d
b o r r o w e r s
A c c e s s / o b t a i n  d o c u m e n t s  t h a t  a r e  n e c e s s a r y  t o  p e r f o r m i n g  t h e  d u t i e s
a n d  r e s p o n s i b i l i t i e s  o f  a n  I n t e r n a l  A u d i t o r .
P e r f o r m s  s u c h  o t h e r  f u n c t i o n s  a s  m a y  b e  a s s i g n e d  b y  t h e  B o a r d  i n
c o n n e c t i o n  w i t h  t h e  e x a m i n a t i o n ,  e v a l u a t i o n  a n d  a p p r a i s a l  o f  t h e  b a n k
o p e r a t i o n s .

R e a s o n a b l e  r e s t r i c t i o n s  w o u l d  b e  l i m i t e d  t o  t h i n g s  s u c h  a s  p e r s o n a l
i n f o r m a t i o n  i n  p e r s o n n e l  r e c o r d s  s u c h  a s  h e a l t h  i n f o r m a t i o n .  U n d u l y
r e s t r i c t e d  a c c e s s  t o  i n f o r m a t i o n  i s  a  m a j o r  i m p e d i m e n t  t o  t h e  I A  a n d
i n d i c a t e s  t h a t  t h e  b a n k  i s  n o t  t r u l y  s u p p o r t i v e  o f  t h e  I A ’ s  m a n d a t e  a n d
t h e  b a n k ’ s  c o m m i t m e n t  t o  s o u n d  g o v e r n a n c e  s h o u l d  b e  q u e s t i o n e d .
r e s i d e n t / C E O  a n d  t h e  s t a f f  o f  t h e  b a n k .



P r o f e s s i o n a l  C o m p e t e n c e


T h e  I n t e r n a l  A u d i t o r  i s  a  p r o f e s s i o n a l  a n d  c o m p e t e n t  i n d i v i d u a l  w h o
c o l l e c t i v e l y  h a s  t h e  k n o w l e d g e  a n d  e x p e r i e n c e  n e c e s s a r y  i n  t h e  c o n d u c t
o f  a n  e f f e c t i v e  i n t e r n a l  a u d i t  o n  a l l  a r e a s  o f  t h e  b a n k ’ s  o p e r a t i o n s .  T h e
s k i l l  s e t  o f  t h e  i n t e r n a l  a u d i t  s t a f f  s h a l l  b e  c o m p l e m e n t e d  w i t h
a p p r o p r i a t e  a u d i t  m e t h o d o l o g i e s  a n d  t o o l s  a s  w e l l  a s  s u f f i c i e n t
k n o w l e d g e  o f  a u d i t i n g  t e c h n i q u e s  i n  t h e  c o n d u c t  o f  a u d i t  a c t i v i t i e s .



D u e  P r o f e s s i o n a l  C a r e  a n d  P r o f e s s i o n a l  E t h i c s


T h e  I n t e r n a l  A u d i t o r  s h a l l  a c t  w i t h  i n t e g r i t y  i n  c a r r y i n g  o u t  h i s  d u t i e s
a n d  r e s p o n s i b i l i t i e s .  H e  s h o u l d  r e s p e c t  t h e  c o n f i d e n t i a l i t y  o f  i n f o r m a t i o n
a c q u i r e d  i n  t h e  c o u r s e  o f  t h e  p e r f o r m a n c e  o f  h i s  d u t i e s  a n d  s h o u l d  n o t
u s e  i t  f o r  p e r s o n a l  g a i n  o r  m a l i c i o u s  a c t i o n s .  T h e  I n t e r n a l  A u d i t o r  s h a l l
a v o i d  c o n f l i c t s  o f  i n t e r e s t .  I n t e r n a l l y - r e c r u i t e d  I n t e r n a l  A u d i t o r  s h a l l  n o t
e n g a g e  i n  a u d i t i n g  a c t i v i t i e s  f o r  w h i c h  h e  h a s  p r e v i o u s  r e s p o n s i b i l i t y
b e f o r e  a  o n e - y e a r  “ c o o l i n g - o f f ”  p e r i o d  h a s  e l a p s e d .  T h e  I n t e r n a l  A u d i t o r
s h a l l  a d h e r e  a t  a l l  t i m e s  t o  a n  e s t a b l i s h e d  C o d e  o f  E t h i c s  f o r  I n t e r n a l
A u d i t o r s .



D u t i e s  a n d  R e s p o n s i b i l i t i e s
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P r o m o t i n g  a p p r o p r i a t e  e t h i c s  w i t h i n  t h e  b a n k
E n s u r i n g  e f f e c t i v e  o r g a n i z a t i o n a l  p e r f o r m a n c e  m a n a g e m e n t  a n d
a c c o u n t a b i l i t y
C o m m u n i c a t i n g  r i s k  a n d  c o n t r o l  i n f o r m a t i o n  t o  a p p r o p r i a t e  a r e a s  o f  t h e
b a n k
C o o r d i n a t i n g  t h e  a c t i v i t i e s  o f  a n d  c o m m u n i c a t i n g  i n f o r m a t i o n  a m o n g
t h e  b o a r d ,  e x t e r n a l  a n d  i n t e r n a l  a u d i t o r s  a n d  m a n a g e m e n t .

R e l i a b i l i t y  a n d  i n t e g r i t y  o f  f i n a n c i a l  a n d  o p e r a t i o n a l  i n f o r m a t i o n
E f f e c t i v e n e s s  a n d  e f f i c i e n c y  o p e r a t i o n s  a n d  p r o g r a m s ;
S a f e g u a r d i n g  o f  a s s e t s ;  a n d
C o m p l i a n c e  w i t h  l a w s ,  r e g u l a t i o n s ,  p o l i c i e s ,  p r o c e d u r e s ,  a n d
c o n t r a c t s

N a t u r e  o f  W o r k


T h e  I A  m u s t  e v a l u a t e  a n d  c o n t r i b u t e  t o  t h e  i m p r o v e m e n t  o f  g o v e r n a n c e ,
r i s k  m a n a g e m e n t ,  a n d  c o n t r o l  p r o c e s s e s  u s i n g  a  s y s t e m a t i c  a n d
d i s c i p l i n e d  a p p r o a c h .

G o v e r n a n c e

T h e  I A  m u s t  a s s e s s  a n d  m a k e  a p p r o p r i a t e  r e c o m m e n d a t i o n s  f o r  i m p r o v i n g
t h e  g o v e r n a n c e  p r o c e s s  i n  i t s  a c c o m p l i s h m e n t  o f  t h e  f o l l o w i n g
o b j e c t i v e s :

T h e  I A  m u s t  e v a l u a t e  t h e  d e s i g n ,  i m p l e m e n t a t i o n ,  a n d  e f f e c t i v e n e s s  o f
t h e  b a n k ’ s  e t h i c s - r e l a t e d  o b j e c t i v e s ,  p r o g r a m s ,  a n d  a c t i v i t i e s .  I t  m u s t
a s s e s s  w h e t h e r  t h e  i n f o r m a t i o n  t e c h n o l o g y  g o v e r n a n c e  o f  t h e  b a n k
s u p p o r t s  t h e  b a n k ’ s  s t r a t e g i e s  a n d  o b j e c t i v e s .

R i s k  M a n a g e m e n t

T h e  I A  m u s t  e v a l u a t e  t h e  e f f e c t i v e n e s s  a n d  c o n t r i b u t e  t o  t h e
i m p r o v e m e n t  o f  r i s k  m a n a g e m e n t  p r o c e s s e s .  I t  m u s t  e v a l u a t e  r i s k
e x p o s u r e s  r e l a t i n g  t o  t h e  b a n k ’ s  g o v e r n a n c e ,  o p e r a t i o n s ,  a n d  i n f o r m a t i o n
s y s t e m s  r e g a r d i n g  t h e :

T h e  I A  m u s t  e v a l u a t e  t h e  p o t e n t i a l  f o r  t h e  o c c u r r e n c e  o f  f r a u d  a n d  h o w
t h e  b a n k  m a n a g e s  f r a u d  r i s k .

 
D u r i n g  c o n s u l t i n g  e n g a g e m e n t s ,  i n t e r n a l  a u d i t o r  m u s t  a d d r e s s  r i s k
c o n s i s t e n t  w i t h  t h e  e n g a g e m e n t ’ s  o b j e c t i v e s  a n d  b e  a l e r t  t o  t h e
e x i s t e n c e  o f  o t h e r  s i g n i f i c a n t  r i s k s .  I n t e r n a l  a u d i t o r  m u s t  i n c o r p o r a t e
k n o w l e d g e  o f  r i s k s  g a i n e d  f r o m  c o n s u l t i n g  e n g a g e m e n t s  i n t o  t h e i r
e v a l u a t i o n  o f  t h e  b a n k ’ s  r i s k  m a n a g e m e n t  p r o c e s s e s .

 
W h e n  a s s i s t i n g  m a n a g e m e n t  i n  e s t a b l i s h i n g  o r  i m p r o v i n g  r i s k
m a n a g e m e n t    p r o c e s s e s ,  i n t e r n a l  a u d i t o r s  m u s t  r e f r a i n  f r o m  a s s u m i n g
a n y  m a n a g e m e n t  r e s p o n s i b i l i t y  b y  a c t u a l l y  m a n a g i n g  r i s k s .
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C o m p l i a n c e  F u n c t i o n

D i r e c t i n g  t h e  c o m p l i a n c e  o f f i c e r  a n d  c o n c u r r e n t l y  t h e  i n t e r n a l  a u d i t o r  t o
f u n c t i o n  m a i n l y  a s  a  c o m p l i a n c e  o f f i c e r  

1 . T h e  C o m p l i a n c e  O f f i c e r  w h o  i s  c o n c u r r e n t l y  t h e  I n t e r n a l  A u d i t o r  s h a l l
b e  d i r e c t e d  t o  f u n c t i o n  m a i n l y  a s  t h e  c o m p l i a n c e  o f f i c e r  o f  a  b a n k ,  u n t i l
s u c h  t i m e  t h a t  t h e  t w o  f u n c t i o n s  a r e  s e g r e g a t e d .  ( B S P  C i r c u l a r  5 9 8 )

2 . T h e  C o m p l i a n c e  O f f i c e r  w i l l  d i r e c t l y  r e p o r t  t o  t h e  B o a r d  o f  D i r e c t o r s .
D u r i n g  h i s / h e r  t e n u r e ,  s / h e  m a y  b e  r e m o v e d /  t r a n s f e r r e d  o n l y  w i t h  t h e
a p p r o v a l  o f  t h e  B o a r d  a n d  t h r o u g h  a n  i n t e r n a l  a d m i n i s t r a t i v e  p r o c e d u r e
i n  w h i c h  h i s  n e g l i g e n c e  i n  d i s c h a r g i n g  c o m p l i a n c e  f u n c t i o n  o r  h i s
s e r i o u s  a c t s  o f  o m i s s i o n  a n d  c o m m i s s i o n  i n  o t h e r  f i n a n c i a l  o r
a d m i n i s t r a t i v e  m a t t e r s  i s  e s t a b l i s h e d  a n d  r e c o r d e d  i n  a  t r a n s p a r e n t
m a n n e r .  




R e l i a b i l i t y  a n d  i n t e g r i t y  o f  f i n a n c i a l  a n d  o p e r a t i o n a l  i n f o r m a t i o n ;
E f f e c t i v e n e s s  a n d  e f f i c i e n c y  o f  o p e r a t i o n s  a n d  p r o g r a m s ;
S a f e g u a r d i n g  o f  a s s e t s ;
C o m p l i a n c e  w i t h  l a w s ,  r e g u l a t i o n s ,  p o l i c i e s ,  p r o c e d u r e s ,  a n d
c o n t r a c t s .

E x a m i n a t i o n  a n d  e v a l u a t i o n  o f  t h e  a d e q u a c y  a n d  e f f e c t i v e n e s s  o f  t h e
i n t e r n a l  c o n t r o l  s y s t e m s ;
R e v i e w  o f  t h e  a p p l i c a t i o n  a n d  e f f e c t i v e n e s s  o f  r i s k  m a n a g e m e n t
p r o c e d u r e s  a n d  r i s k  a s s e s s m e n t  m e t h o d o l o g i e s ;
R e v i e w  o f  t h e  m a n a g e m e n t  a n d  f i n a n c i a l  i n f o r m a t i o n  s y s t e m s ,
i n c l u d i n g  e l e c t r o n i c  i n f o r m a t i o n  s y s t e m  a n d  e l e c t r o n i c  b a n k i n g
s e r v i c e s ;
A s s e s s m e n t  o f  t h e  a c c u r a c y  a n d  r e l i a b i l i t y  o f  t h e  a c c o u n t i n g  s y s t e m
a n d  o f  t h e  r e s u l t i n g  f i n a n c i a l  r e p o r t s ;
R e v i e w  o f  t h e  s y s t e m s  a n d  p r o c e d u r e s  o f  s a f e g u a r d i n g  a s s e t s ;
R e v i e w  o f  t h e  s y s t e m  o f  a s s e s s i n g  c a p i t a l  i n  r e l a t i o n  t o  t h e  e s t i m a t e
o f  o r g a n i z a t i o n a l  r i s k ;
T r a n s a c t i o n  t e s t i n g  a n d  a s s e s s m e n t  o f  s p e c i f i c  i n t e r n a l  c o n t r o l
p r o c e d u r e s ;  a n d
R e v i e w  o f  t h e  c o m p l i a n c e  s y s t e m  a n d  t h e  i m p l e m e n t a t i o n  o f
e s t a b l i s h e d  p o l i c i e s  a n d  p r o c e d u r e s .

C o n t r o l

T h e  I A  m u s t  a s s i s t  t h e  b a n k  i n  m a i n t a i n i n g  e f f e c t i v e  c o n t r o l s  b y
e v a l u a t i n g  t h e i r  e f f e c t i v e n e s s  a n d  e f f i c i e n c y  a n d  b y  p r o m o t i n g  c o n t i n u o u s
i m p r o v e m e n t .

 
T h e  I A  m u s t  e v a l u a t e  t h e  a d e q u a c y  a n d  e f f e c t i v e n e s s  o f  c o n t r o l s  i n
r e s p o n d i n g  t o  r i s k s  w i t h i n  t h e  b a n k ’ s  g o v e r n a n c e ,  o p e r a t i o n s ,  a n d
i n f o r m a t i o n  s y s t e m  r e g a r d i n g  t h e :

I n t e r n a l  a u d i t o r s  m u s t  i n c o r p o r a t e  k n o w l e d g e  o f  c o n t r o l s  g a i n e d  f r o m
c o n s u l t i n g  e n g a g e m e n t s  i n t o  e v a l u a t i o n  o f  t h e  b a n k ’ s  c o n t r o l  p r o c e s s e s .  



S c o p e


T h e  s c o p e  o f  I A  s h a l l  i n c l u d e :
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I n d e p e n d e n c e  o f  c o m p l i a n c e  f u n c t i o n

1 . T h e  s o l e  t a s k  o f  t h e  C o m p l i a n c e  O f f i c e r  i s  t o  c a r r y  o u t  c o m p l i a n c e
f u n c t i o n  f o r  m a n a g e m e n t  o f  t h e  b a n k ’ s  c o m p l i a n c e  r i s k .  T h e
C o m p l i a n c e  O f f i c e r  w i l l  f u n c t i o n  i n  a n  i n d e p e n d e n t  e n v i r o n m e n t  a n d  


s h o u l d  b e  k e p t  a w a y  f r o m  a n y  c o n f l i c t  o f  i n t e r e s t  w i t h  o t h e r  f u n c t i o n s
o f  t h e  b a n k  i . e .  t h e  s t a f f  o f  C o m p l i a n c e  O f f i c e r  w i l l  p e r f o r m  o n l y
c o m p l i a n c e  r e s p o n s i b i l i t i e s .  C o m p l i a n c e  O f f i c e r  s h o u l d  n o t  b e  a s s i g n e d
w i t h  a n y  o t h e r  o p e r a t i v e  f u n c t i o n s  o f  t h e  b a n k ,  e v e n  i f  t e m p o r a r y .  


2 .  T h e  C o m p l i a n c e  O f f i c e r  a n d  h i s / h e r  s t a f f  w i l l  h a v e  t h e  r i g h t  o n  i t s
o w n  i n i t i a t i v e  t o  c o m m u n i c a t e  w i t h  a n y  s t a f f  m e m b e r  a n d  o b t a i n  a c c e s s
t o  a n y  r e c o r d s  o r  f i l e s  n e c e s s a r y  t o  e n a b l e  i t  t o  c a r r y  o u t  i t s
r e s p o n s i b i l i t i e s .  I t  w i l l  a l s o  h a v e  t h e  r i g h t  t o  c o n d u c t  r e v i e w /
i n v e s t i g a t i o n  o f  p o s s i b l e  b r e a c h e s  o f  t h e  C o m p l i a n c e  P r o g r a m  a n d  t o
r e q u e s t  a s s i s t a n c e  f r o m  s p e c i a l i s t s  w i t h i n  t h e  b a n k  ( I . T  S p e c i a l i s t ,
L e g a l  O f f i c e r )  o r  e n g a g e  o u t s i d e  e x p e r t s  t o  p e r f o r m  t h i s  t a s k  u n d e r
a d v i c e  t o  t h e  B o a r d  o f  D i r e c t o r s  o r  t h e  C o m p l i a n c e  O f f i c e r  i n  h i s
d i s c r e t i o n  f i n d s  i t  a p p r o p r i a t e .  


3 .  T h e  C o m p l i a n c e  O f f i c e r  a n d  h i s / h e r  s t a f f w i l l  b e  f r e e  t o  r e p o r t  t o  t h e
B o a r d  o f  D i r e c t o r s  o r  t h e  R i s k  M a n a g e m e n t  a n d  A u d i t  C o m m i t t e e
( R M A C ) ,  o n  a n y  i r r e g u l a r i t i e s  o r  p o s s i b l e  b r e a c h e s  d i s c l o s e d  b y  i t s
i n v e s t i g a t i o n  w i t h o u t  f e a r  o f  d i s f a v o r  f r o m  m a n a g e m e n t  o r  o t h e r  s t a f f
m e m b e r s .  

R . A  7 6 5 3  “ T h e  N e w  C e n t r a l  B a n k  A c t
R . A  9 1 6 0  A n t i - M o n e y  L a u n d e r i n g  A c t  o f  2 0 0 1
R . A  9 1 7 8  A n  A c t  t o  p r o m o t e  t h e  e s t a b l i s h m e n t  o f  B a r a n g a y  M i c r o
B u s i n e s s  
E n t e r p r i s e s  ( B M B E s ) ,  p r o v i d i n g  i n c e n t i v e s  a n d  b e n e f i t s  t h e r e f o r ,
a n d  f o r  o t h e r  p u r p o s e s  
M a g n a  C a r t a  f o r  S m a l l  E n t e r p r i s e
N a t i o n a l  I n t e r n a l  R e v e n u e  C o d e  o f  t h e  P h i l i p p i n e s .  
A c t  N o .  3 1 3 5 , M o r t g a g e  L a w
C h a t t e l  M o r t g a g e  L a w  ( A c t  N o .  1 5 0 8 )
R e p u b l i c  A c t  N o .  3 7 6 5 ,  T h e  T r u t h  i n  L e n d i n g  A c t
L a b o r  C o d e  o f  t h e  P h i l i p p i n e s
S o c i a l  S e c u r i t y  S y s t e m  ( S S S ) R e p u b l i c  A c t  N o .  9 5 0 1  o r  t h e  M a g n a
C a r t a  f o r  M i c r o ,  S m a l l  a n d  M e d i u m  E n t e r p r i s e s .






S c o p e  o f  c o m p l i a n c e  f u n c t i o n


T h e  L a w s ,  r u l e s  a n d  s t a n d a r d s  a p p l i c a b l e  t o  b a n k i n g  g e n e r a l l y  c o v e r
m a t t e r s  s u c h  a s  o b s e r v i n g  p r o p e r  s t a n d a r d s  o f  m a r k e t  c o n d u c t ,
m a n a g i n g  c o n f l i c t s  o f  i n t e r e s t ,  s e t t l i n g  G o v t .  t a x e s ,  t r e a t i n g  c u s t o m e r s
f a i r l y  a n d  e n s u r i n g  t h e  s u i t a b i l i t y  o f  c u s t o m e r  a d v i c e .  T h e  f o l l o w i n g
s t a t u t o r y ,  r e g u l a t o r y  a n d  i n t e r n a l  g u i d e l i n e s ,  c o n t r a c t u a l  g u i d e l i n e s
a n d  c o d e s  g o v e r n  t h e  b a n k i n g  b u s i n e s s  o n  t h e  b a s i s  o f  t h e  a b o v e
p r i n c i p l e s :  


S t a t u t o r y  G u i d e l i n e s :
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T h e  A g r i - A g r a  R e f o r m  C r e d i t  A c t  o f  2 0 0 9 " .
R e p u b l i c  A c t  N o .  1 4 0 5  ( L a w  o n  S e c r e c y  o f  B a n k  D e p o s i t s ) ,
B a r a n g a y  M i c r o  B u s i n e s s  E n t e r p r i s e s  ( B M B E ' s )  A c t  o f  2 0 0 2 . "
C o r p o r a t i o n  C o d e  o f  t h e  P h i l i p p i n e s
I m p l e m e n t i n g  R u l e s  a n d  R e g u l a t i o n  a n d  a m e n d m e n t s  o f  t h e  a b o v e
s t a t u t e s .
A n y  o t h e r  A c t  r e l a t e d  t o  b a n k i n g  t h a t  i s  i n  f o r c e  a t  p r e s e n t  o r  m a y
c o m e  i n t o  e x i s t e n c e  i n  f u t u r e

B S P  M a n u a l  o n  R e g u l a t i o n  o f  B a n k s .
G u i d e l i n e s  i s s u e d  b y  t h e  B a n g k o  S e n t r a l  n g  P i l i p i n a s  f r o m  t i m e  t o
t i m e .
G u i d e l i n e s  i s s u e d  b y  t h e  R u r a l  B a n k e r s  A s s o c i a t i o n  o f  t h e
P h i l i p p i n e s  f r o m  t i m e  t o  t i m e  
G u i d e l i n e s  i s s u e d  b y  S e c u r i t i e s  a n d  E x c h a n g e  C o m m i s s i o n  f r o m  t i m e
t o  t i m e .
G u i d e l i n e s  i s s u e d  b y  P D I C  f r o m  t i m e  t o  t i m e  
G u i d e l i n e s  i s s u e d  S S S  f r o m  t i m e  t o  t i m e .
G u i d e l i n e s  i s s u e d  b y  t h e  P h i l H e a l t h  f r o m  t i m e  t o  t i m e
G u i d e l i n e s  i s s u e d  b y  t h e  B I R  f r o m  t i m e  t o  t i m e .
P h i l i p p i n e  I n s t i t u t e  o f  C e r t i f i e d  P u b l i c  A c c o u n t a n t s  g u i d e l i n e s  o n
A c c o u n t i n g  S t a n d a r d s  

 R e g u l a t o r y  G u i d e l i n e s

A n y  g u i d e l i n e s /  i n s t r u c t i o n s  i s s u e d  f r o m  t i m e  t o  t i m e  b y  o t h e r  G o v ’ t
a g e n c i e s  t h a t  a f f e c t  t h e  B a n k .

C o d e  o f  C o n d u c t  a p p l i c a b l e  t o  s t a f f  m e m b e r s .  
G u i d e l i n e s  i s s u e d  b y  t h e  B o a r d  o f  D i r e c t o r s  f r o m  t i m e  t o  t i m e  o n
b a n k ’ s  b u s i n e s s .
B a n c o L a g a w e  M a n u a l  o f  O p e r a t i o n ,  2 0 0 9  e d i t i o n .  
P r e s i d e n t  a n d  C E O ’ s  i s s u e d  d i r e c t i v e s .

 L B P  R e d i s c o u n t i n g  C o n t r a c t
 O t h e r s








I n t e r n a l  G u i d e l i n e s :  

 
C o n t r a c t s :



T h e  a f o r e s a i d  s t a t u t o r y ,  r e g u l a t o r y ,  c o n t r a c t u a l  g u i d e l i n e s  a n d  i n t e r n a l
g u i d e l i n e s  s h a l l  b e  t h e  s c o p e  f o r  o p e r a t i o n  o f  t h e  c o m p l i a n c e  f u n c t i o n  i n
t h e  b a n k .  T h e  B o a r d  o f  D i r e c t o r s  m a y  m o d i f y  t h e  s c o p e  a s  d e e m e d  f i t  t o
w i d e n  o r  s t r e n g t h e n  t h e  c o m p l i a n c e  f u n c t i o n .  T h e  C o m p l i a n c e  O f f i c e r  w i l l
i d e n t i f y  t h e  f u n c t i o n s  o f  t h e  b a n k  t h a t  f a l l  u n d e r  e a c h  g u i d e l i n e  a n d  a l s o
w i l l  a s s e s s  t h e  r i s k  l e v e l  o f  e a c h  f u n c t i o n .  


B o a r d  s u p e r v i s i o n  


T h e  B o a r d  o f  D i r e c t o r s / R M A C  w i l l  b e  r e s p o n s i b l e  f o r  p u t t i n g  i n  p l a c e  t h i s
c o m p l i a n c e  f u n c t i o n  p o l i c y  i n  t h e  b a n k  f o r  m a n a g i n g  c o m p l i a n c e  r i s k .  I t
w i l l  a l s o  o v e r s e e  i m p l e m e n t a t i o n  o f  t h e  p o l i c y  b y  C o m p l i a n c e  O f f i c e r .  I t
w i l l  t a k e  q u a r t e r l y  r e v i e w  o f  t h e  c o m p l i a n c e  f u n c t i o n  a n d  a l s o  m e e t  t h e
C o m p l i a n c e  O f f i c e r  a n n u a l l y  f o r  a s s e s s m e n t  o f  t h e  e f f e c t i v e n e s s  o f
c o m p l i a n c e  p o l i c y  a n d  i s s u e  d i r e c t i o n s  f o r  c o r r e c t i v e  a n d  p r o g r e s s i v e
m e a s u r e s ,  i f  n e c e s s a r y .
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     T o p  m a n a g e m e n t  r e s p o n s i b i l i t i e s  

1 . T o p  m a n a g e m e n t  w i l l  b e  r e s p o n s i b l e  f o r  e s t a b l i s h i n g  t h i s  c o m p l i a n c e
f u n c t i o n  i n  t h e  b a n k .  T h e y  w i l l  e n s u r e  t h e  f o l l o w i n g  i n  i m p l e m e n t a t i o n  o f
t h e  c o m p l i a n c e  f u n c t i o n :  

a . T h e y  w i l l  i d e n t i f y  a n d  a s s e s s  t h e  c o m p l i a n c e  r i s k  f a c i n g  t h e  b a n k  w i t h
t h e  a s s i s t a n c e  o f  C o m p l i a n c e  O f f i c e r  a n d  f o r m u l a t e  p l a n s  t o  m a n a g e  t h e m .  



b .  T h e y  w i l l  r e s o l v e  t h e  c o m p l i a n c e  i s s u e s  e f f e c t i v e l y  a n d  e x p e d i t i o u s l y
w i t h  t h e  a s s i s t a n c e  o f  C o m p l i a n c e  o f f i c e r .  



c . T h e y  w i l l  m a k e  p r o m p t  r e p o r t i n g  t o  t h e  B O D / R M A C  o n  a n y  m a t e r i a l
c o m p l i a n c e  b r e a c h e s /  f a i l u r e s .  


2 . Q u a r t e r l y  r e v i e w s  w i l l  b e  s u b m i t t e d  t o  t h e  B O D / R M A C  i n  s u c h  a  m a n n e r
a s  t o  a s s i s t  t h e m  t o  m a k e  a n  i n f o r m e d  j u d g m e n t  o n  w h e t h e r  t h e  b a n k  i s
m a n a g i n g  i t s  c o m p l i a n c e  r i s k  e f f e c t i v e l y .  

3 . T o p  M a n a g e m e n t  o f  t h e  b a n k  w i l l  b e  e x p e c t e d  t o  c o m p l y  w i t h  l a w s  a n d
r e g u l a t i o n  t h a t  a f f e c t s  t h e i r  f u n c t i o n .

4 . A c c o u n t a b i l i t y  w i l l  b e  e x a m i n e d  f o r  a l l  c o m p l i a n c e  b r e a c h e s /  f a i l u r e s  a n d
a p p r o p r i a t e  d i s c i p l i n a r y  a c t i o n  w i l l  b e  t a k e n  a g a i n s t  t h e  e r r i n g  s t a f f
m e m b e r s .  

  C o m p l i a n c e  O f f i c e r ’ s  r e s p o n s i b i l i t i e s  

1 . W i t h i n  t h e  s c o p e  s e t  f o r  t h e  c o m p l i a n c e  f u n c t i o n ,  t h e  C o m p l i a n c e  O f f i c e r
w i l l  h a v e  t h e  f o l l o w i n g  d u t i e s  a n d  r e s p o n s i b i l i t i e s  w i t h  a l l  s i n c e r i t y  a n d
i n t e g r i t y  f o r  a c h i e v i n g  t h e  o b j e c t i v e  o f  t h e  c o m p l i a n c e  f u n c t i o n :  

a . T h e  C O  w i l l  i d e n t i f y  t h e  b u s i n e s s  f u n c t i o n s  o f  t h e  b a n k  t h a t  f a l l  u n d e r
e a c h  s t a t u t o r y  a n d  r e g u l a t o r y  g u i d e l i n e .  b . T h e  C O  w i l l  a s s e s s  t h e  l e v e l
o f  c o m p l i a n c e  r i s k  i n  e a c h  b u s i n e s s  l i n e ,  p r o d u c t  a n d  p r o c e s s  i n t o  H i g h ,
M e d i u m  a n d  L o w  R i s k  a n d  a c c o r d i n g l y  f o r m u l a t e  p r o p o s a l s  f o r  m i t i g a t i o n
o f  t h e  r i s k .  


T h e  C O  w i l l  e n s u r e  p r o m p t  d i s s e m i n a t i o n  o f  s t a t u t o r y  a n d  r e g u l a t o r y
g u i d e l i n e s  a n d  i n s t r u c t i o n s  f o r  c o m p l i a n c e  t o  t h e  H e a d  O f f i c e  u n i t ,
B r a n c h e s / O f f i c e s  a n d  c l o s e l y  m o n i t o r  t h e  c o m p l i a n c e  o f  t h e  g u i d e l i n e s


2 . C o m p l i a n c e  O f f i c e r  o f  t h e  b a n k  w i l l  b e  r e s p o n s i b l e  o v e r  a l l  f o r
c o o r d i n a t i n g  t h e  i d e n t i f i c a t i o n  a n d  m a n a g e m e n t  o f  t h e  b a n k ’ s
c o m p l i a n c e  r i s k  a n d  s u p e r v i s i n g  t h e  a c t i v i t i e s  o f  o t h e r  c o m p l i a n c e
f u n c t i o n  s t a f f .  H e  w i l l  e n s u r e  t h e  f o l l o w i n g :  


a . I d e n t i f y  a n d  a s s e s s  t h e  c o m p l i a n c e  r i s k  t h r o u g h  a l l  b u s i n e s s  l e v e l s  o f
t h e  b a n k  a n d  s u b m i t  p l a n s  t o  m a n a g e  t h e  r i s k  t o  t h e  B O D / R M A C .  


b . S u b m i t  a  r e p o r t  t o  t h e  B O D  d u r i n g  B O D  r e g u l a r  B o a r d  m e e t i n g  o n  t h e
l e v e l  o f  c o m p l i a n c e  r i s k .




72

2021  ANNUAL  REPORT



c . P r o m p t l y  r e p o r t  t o  t h e  B o a r d  o f  D i r e c t o r s / R M A C  i n s t a n c e s  o f  a l l
m a t e r i a l  c o m p l i a n c e  f a i l u r e s  w h i c h  m a y  a t t r a c t  s i g n i f i c a n t  r i s k  o f  l e g a l
o r  r e g u l a t o r y  s a n c t i o n s ,  f i n a n c i a l  l o s s  o r  l o s s  o f  r e p u t a t i o n .  


d . A c t  a s  t h e  n o d a l  p o i n t  o f  c o n t a c t  b e t w e e n  t h e  b a n k  a n d  t h e  B a n g k o
S e n t r a l  n g  P i l i p i n a s .  








C o m p l i a n c e  o f f i c e r ’ s  p a r t i c i p a t i o n  i n  b o a r d  c o m m i t t e e s  



1 . T h e  C o m p l i a n c e  O f f i c e r  w i l l  b e  a  m e m b e r  o f  t h e  R i s k  M a n a g e m e n t  a n d
A u d i t  C o m m i t t e e .  



2 . S / H e  m a y  b e  a n  i n v i t e e  t o  t h e  F i n a n c e  a n d  I n v e s t m e n t  C o m m i t t e e ,
C o r p o r a t e  G o v e r n a n c e  C o m m i t t e e ,  M a r k e t i n g  C o m m i t t e e ,  o r  B u i l d i n g  a n d
P r e m i s e s  C o m m i t t e e .

 
R e s o u r c e s  –  r o l e  o f  h u m a n  r e s o u r c e s  c o m m i t t e e  



1 .  I t  w i l l  b e  t h e  r e s p o n s i b i l i t y  o f  t h e  H u m a n  R e s o u r c e s  C o m m i t t e e  t o
p r o v i d e  t h e  C o m p l i a n c e  F u n c t i o n  w i t h  s u f f i c i e n t  a n d  a p p r o p r i a t e  s t a f f  t o
e n s u r e  t h a t  t h e  c o m p l i a n c e  r i s k  w i t h i n  t h e  b a n k  i s  m a n a g e d  e f f e c t i v e l y .
I t  w i l l  i d e n t i f y  t h e  s t a f f s  t h a t  p r e f e r a b l y  h a v e  k n o w l e d g e  o f  l a w ,
a c c o u n t a n c y  a n d  i n f o r m a t i o n  t e c h n o l o g y  a n d  a l s o  a d e q u a t e  p r a c t i c a l
e x p e r i e n c e  i n  v a r i o u s  b u s i n e s s  l i n e s  a n d  a u d i t / i n s p e c t i o n  f u n c t i o n .  T h e
c o m p l i a n c e  s t a f f  s h o u l d  h a v e  s o u n d  u n d e r s t a n d i n g  o f  c o m p l i a n c e  l a w s ,
r u l e s  a n d  s t a n d a r d s  a n d  t h e i r  p r a c t i c a l  i m p a c t  o n  t h e  b a n k s  o p e r a t i o n s .  


2 . I n  o r d e r  t o  k e e p  t h e  c o m p l i a n c e  s t a f f  u p - t o - d a t e  w i t h  d e v e l o p m e n t s  i n
t h e  a r e a s  o f  b a n k i n g  l a w s ,  r u l e s  a n d  s t a n d a r d s ,  t h e  c o m p l i a n c e  o f f i c e r
a n d  s t a f f  s h o u l d  a t t e n d  r e l e v a n t  s e m i n a r s  o r  t r a i n i n g s  i f  a v a i l a b l e .


R o l e  o f  b a n k  o f f i c e r s ,  m a n a g e r s  a n d  s t a f f


1 . T h e  b a n k  o f f i c e r s ,  m a n a g e r s  a n d  s t a f f  w i l l  p u t  i n  p l a c e  s y s t e m s  f o r
m e t i c u l o u s  c o m p l i a n c e  o f  s t a t u t o r y ,  r e g u l a t o r y  a n d  i n t e r n a l  g u i d e l i n e s
b y  a l l  t h e  c o n c e r n e d  u n d e r  t h e i r  c o n t r o l  w h i l e  c a r r y i n g  o u t  t h e  b u s i n e s s
o p e r a t i o n s .  A n y  b r e a c h e s /  f a i l u r e s  o f  c o m p l i a n c e  n o t i c e d  b y  t h e m  i n
t h e i r  a r e a  o f  o p e r a t i o n s  s h o u l d  b e  p r o m p t l y  r e p o r t e d  t o  t h e  C o m p l i a n c e
O f f i c e r  o r  h i s / h e r  s t a f f .  T h e  C o m p l i a n c e  O f f i c e r  a n d  h i s / h e r  s t a f f  w i l l
s c r u t i n i z e  s u c h  b r e a c h e s / f a i l u r e s  o f  c o m p l i a n c e  a n d  g u i d e  t h e  f u n c t i o n a l
d e p a r t m e n t s  w i t h  m e a s u r e s  f o r  r e c t i f i c a t i o n  a n d  p r e v e n t i o n .  


2 . T h e  o f f i c e r s ,  m a n a g e r s  a n d  s t a f f  s h o u l d  e x t e n d  t h e i r  c o o p e r a t i o n  t o
t h e  C o m p l i a n c e  O f f i c e r  a n d  h i s  s t a f f  f o r  t h e  s u c c e s s  o f  c o m p l i a n c e
f u n c t i o n s  i n  t h e  b a n k .  T h e y  s h o u l d  p r o m p t l y  s u b m i t  t h e  i n f o r m a t i o n
r e q u e s t e d  b y  t h e  C o m p l i a n c e  O f f i c e r  a n d  h i s / h e r  s t a f f  f o r  t h e i r
a s s e s s m e n t  o f  c o m p l i a n c e .  T h e y  s h o u l d  a l s o  s t r i c t l y  f o l l o w  t h e
i n s t r u c t i o n s  a n d  g u i d e l i n e s  i s s u e d  b y  t h e  C o m p l i a n c e  O f f i c e r  o n
c o m p l i a n c e  m a t t e r s .  A  c o o p e r a t i v e  w o r k i n g  r e l a t i o n s h i p  b e t w e e n
C o m p l i a n c e  O f f i c e r  a n d  h i s  s t a f f  a n d  w o u l d  h e l p  t o  i d e n t i f y  a n d  o f f i c e r s ,
m a n a g e r s  a n d  s t a f f  m a n a g e  c o m p l i a n c e  r i s k s  a t  a n  e a r l y  s t a g e .  
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C o m p l i a n c e  f u n c t i o n  r e v i e w  



T h e  c o m p l i a n c e  F u n c t i o n  P r o g r a m  s h o u l d  b e  r e v i e w e d  a n n u a l l y  c o v e r i n g
t h e  f o l l o w i n g  a s p e c t s :  



a . C o m p l i a n c e  f a i l u r e s  i f  a n y  d u r i n g  t h e  p r e c e d i n g  y e a r  a n d  c o n s e q u e n t
l o s s e s  a n d  r e g u l a t o r y  a c t i o n  a n d  a l s o  s t e p s  t a k e n  t o  a v o i d  r e c u r r e n c e
o f  t h e  s a m e .  
b . L i s t  o f  a l l  m a j o r  r e g u l a t o r y  g u i d e l i n e s  i s s u e d  d u r i n g  t h e  p r e c e d i n g
y e a r  a n d  s t e p s  t a k e n  f o r  i m p l e m e n t a t i o n .  
c . I n d e p e n d e n c e  o f  c o m p l i a n c e  f u n c t i o n .  
d . S y s t e m  o f  i n t e r n a l  c o n t r o l  t o  m i n i m i z e  c o m p l i a n c e  r i s k .  
e . P r o g r e s s  i n  r e c t i f i c a t i o n  o f  s i g n i f i c a n t  d e f i c i e n c i e s  p o i n t e d  o u t  i n
t h e  i n t e r n a l  a u d i t ,  e x t e r n a l  a u d i t  a n d  B S P  \ E x a m i n a t i o n  r e p o r t s  a n d
p o s i t i o n  o f  i m p l e m e n t a t i o n  o f  r e c o m m e n d a t i o n s  m a d e  t h e r e  i n .  



I m p l e m e n t a t i o n  



C o m p l i a n c e  f u n c t i o n  i s  a  p r e v e n t i v e  a s  w e l l  a s  a  c o r r e c t i v e  r e m e d y  p u t
i n  p l a c e  f o r  s a f e g u a r d i n g  t h e  b a n k  f r o m  c o m p l i a n c e  r i s k s  t h a t  m a y  c a u s e
f i n a n c i a l  l o s s  b y  w a y  o f  p e n a l t i e s  a n d  c o m p e n s a t i o n s  o r  r e p u t a t i o n a l
d a m a g e  w h i c h  b a n k  c a n n o t  a f f o r d  i n  t h e  c u r r e n t  h i g h l y  c h a r g e d  a n d
c o m p e t i t i v e  e n v i r o n m e n t  a m o n g  b a n k s .  T h e  c o m p l i a n c e  f u n c t i o n  s h a l l
c o n t i n u e  t o  b e  o n e  o f  t h e  k e y  e l e m e n t s  o f  o u r  C o r p o r a t e  G o v e r n a n c e
P h i l o s o p h y .  T h e  g u i d e l i n e s  o f  t h i s  p o l i c y  s h a l l  b e  i m p l e m e n t e d  i n  t h e
b a n k  w i t h  i m m e d i a t e  e f f e c t  i n  t r u e  s p i r i t .

I N T E R N A L  C O N T R O L 


R E S P O S I B I L I T I E S  O F 


T H E  B O A R D

T h e  B o a r d  i s  r e s p o n s i b l e  i n  s e t t i n g  a  c o n t r o l  e n v i r o n m e n t  t h a t :  


a . E n s u r e s  t h e  B a n k  i s  p r o p e r l y  a n d  e f f e c t i v e l y  m a n a g e d  a n d  s u p e r v i s e d ;  
 
b . A  m a n a g e m e n t  t h a t  a c t i v e l y  m a n a g e s  a n d  o p e r a t e s  t h e  c o r p o r a t i o n  i n  a
s o u n d  a n d  p r u d e n t  m a n n e r ;


c . T h e  o r g a n i z a t i o n a l  a n d  p r o c e d u r a l  c o n t r o l s  s u p p o r t e d  b y  e f f e c t i v e
m a n a g e m e n t  i n f o r m a t i o n  a n d  r i s k  m a n a g e m e n t  r e p o r t i n g  s y s t e m s ;  a n d  


d . A n  i n d e p e n d e n t  a u d i t  m e c h a n i s m  t o  m o n i t o r  t h e  a d e q u a c y  a n d
e f f e c t i v e n e s s  o f  t h e  c o r p o r a t i o n ’ s  g o v e r n a n c e ,  o p e r a t i o n s ,  a n d
i n f o r m a t i o n  s y s t e m s ,  i n c l u d i n g  t h e  r e l i a b i l i t y  a n d  i n t e g r i t y  o f  f i n a n c i a l
a n d  o p e r a t i o n a l  i n f o r m a t i o n ,  t h e  e f f e c t i v e n e s s  a n d  e f f i c i e n c y  o f
o p e r a t i o n s ,  t h e  s a f e g u a r d i n g  o f  a s s e t s  a n d  c o m p l i a n c e  w i t h  l a w s ,  r u l e s ,
r e g u l a t i o n s  a n d  c o n t r a c t s .


e . T h e  m i n i m u m  i n t e r n a l  c o n t r o l  m e c h a n i s m s  f o r  t h e  p e r f o r m a n c e  o f  t h e
B o a r d ’ s  o v e r s i g h t  r e s p o n s i b i l i t y  a r e  a s  f o l l o w s :
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D e f i n i t i o n  o f  t h e  d u t i e s  a n d  r e s p o n s i b i l i t i e s  o f  t h e  C E O  w h o  i s  u l t i m a t e l y
a c c o u n t a b l e  f o r  t h e  c o r p o r a t i o n ’ s  o r g a n i z a t i o n a l  a n d  o p e r a t i o n a l
c o n t r o l s ;
S e l e c t i o n  o f  t h e  p e r s o n  w h o  p o s s e s s e s  t h e  a b i l i t y ,  i n t e g r i t y  a n d
e x p e r t i s e  e s s e n t i a l  f o r  t h e  p o s i t i o n  o f  C E O ;
E v a l u a t i o n  o f  p r o p o s e d  s e n i o r  m a n a g e m e n t  a p p o i n t m e n t s ;
S e l e c t i o n  a n d  a p p o i n t m e n t  o f  q u a l i f i e d  a n d  c o m p e t e n t  m a n a g e m e n t
o f f i c e r s ;
R e v i e w  o f  t h e  c o r p o r a t i o n ’ s  h u m a n  r e s o u r c e  p o l i c i e s ,  c o n f l i c t  o f  i n t e r e s t
s i t u a t i o n s , c o m p e n s a t i o n  p r o g r a m  f o r  e m p l o y e e s  a n d  m a n a g e m e n t  o f
s u c c e s s i o n  p l a n


T h e  s c o p e  a n d  p a r t i c u l a r s  o f  t h e  s y s t e m s  o f  e f f e c t i v e  o r g a n i z a t i o n a l  a n d
o p e r a t i o n a l  c o n t r o l s  m a y  d i f f e r  d e p e n d i n g  o n  a m o n g  o t h e r s  t h e  f o l l o w i n g
f a c t o r s :  n a t u r e  a n d  c o m p l e x i t y  o f  t h e  b u s i n e s s  a n d  t h e  b u s i n e s s  c u l t u r e ;
v o l u m e ,  s i z e  a n d  c o m p l e x i t y  o f  t r a n s a c t i o n s ;  d e g r e e  o f  r i s k s  i n v o l v e d ;
d e g r e e  o f  c e n t r a l i z a t i o n  a n d  d e l e g a t i o n  o f  a u t h o r i t y ;  e x t e n t  a n d
e f f e c t i v e n e s s  o f  i n f o r m a t i o n  t e c h n o l o g y ;  a n d  e x t e n t  o f  r e g u l a t o r y
c o m p l i a n c e .


T h e  B o a r d  o f  D i r e c t o r s  s h a l l  e s t a b l i s h  a n  i n t e r n a l  a u d i t  s y s t e m  t h a t  c a n
r e a s o n a b l y  a s s u r e  t h e  B o a r d ,  m a n a g e m e n t  a n d  s t o c k h o l d e r s  t h a t  k e y
o r g a n i z a t i o n a l  a n d  o p e r a t i o n a l  c o n t r o l s  a r e  f a i t h f u l l y  c o m p l i e d  w i t h .  T h e
B o a r d  a p p o i n t s  a n  I n t e r n a l  A u d i t o r  t o  p e r f o r m  t h e  a u d i t  f u n c t i o n ,  a n d
r e q u i r e  h i m  t o  r e p o r t  t o  a  l e v e l  i n  t h e  o r g a n i z a t i o n  t h a t  a l l o w s  t h e
i n t e r n a l  a u d i t  a c t i v i t y  t o  f u l f i l l  i t s  m a n d a t e .  T h e  i n t e r n a l  a u d i t o r  s h a l l  b e
g u i d e d  b y  t h e  i n t e r n a t i o n a l  s t a n d a r d s  o f  p r o f e s s i o n a l  p r a c t i c e  o f  i n t e r n a l
a u d i t i n g .



D I V I D E N D S

A s  s o o n  a s  r e a s o n a b l y  p r a c t i c a b l e  a f t e r  t h e  e n d  o f  e a c h  F i n a n c i a l  Y e a r ,
t h e  B o a r d  s h a l l  d e t e r m i n e  t h e  a v a i l a b l e  d i s t r i b u t a b l e  p r o f i t s  o f  t h e
B a n k  f o r  t h a t  p e r i o d .  T h e  B o a r d  s h a l l ,  i n  m a k i n g  t h a t  d e t e r m i n a t i o n ,
t a k e  i n t o  a c c o u n t  t h e  r e a s o n a b l e  f i n a n c i a l  r e q u i r e m e n t s  o f  t h e  B a n k  f o r
t h e  f o l l o w i n g  t w e l v e  ( 1 2 )  m o n t h s .  T h e  S t o c k h o l d e r s  w i l l  c a u s e  t h e  B a n k
t o  p a y  s u c h  d i v i d e n d s  o u t  o f  i t s  d i s t r i b u t a b l e  n e t  e a r n i n g s  a s  a r e
c o n s i s t e n t  w i t h  i t s  o p e r a t i n g  a n d  i n v e s t m e n t  p l a n s  a s  a p p r o v e d  b y  t h e
B o a r d .  T h e  p a y m e n t  a n d  l e v e l  o f  a n y  d i v i d e n d  w i l l  b e  d e t e r m i n e d  b y  t h e
B o a r d  a n d  a p p r o v e d  b y  t h e  S t o c k h o l d e r s  a t  a  g e n e r a l  m e e t i n g  o f
S t o c k h o l d e r s .  I n  d e t e r m i n i n g  t h e  a m o u n t  o f  d i v i d e n d s  t o  b e  d i s t r i b u t e d
f o r  e a c h  f i s c a l  y e a r ,  t h e  B o a r d  w i l l  t a k e  i n t o  a c c o u n t  t h e  d e b t - t o - e q u i t y
r a t i o  a n d  t h e  f i n a n c i a l  o p e r a t i n g  n e e d s  o f  t h e  B a n k .
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C o r p o r a t e  S o c i a l  R e s p o n s i b i l i t y


B a n c o L a g a w e  a i m e d  t o  c o n t r i b u t e  t o
s o c i e t a l  g o a l s  b y  e n g a g i n g  i n  t r e e - p l a n t i n g
a c t i v i t i e s  i n  l o c a t i o n s  c o o r d i n a t e d  w i t h  t h e
P r o v i n c i a l  E n v i r o n m e n t  a n d  N a t u r a l
R e s o u r c e  O f f i c e s  o f  I f u g a o  a n d  N u e v a
V i z c a y a .  T h e  B a n k  a l s o  s u p p o r t e d  t h e   
 D i s t r i c t  O f f i c e s  o f  t h e  D e p a r t m e n t  o f
E d u c a t i o n  t h r o u g h  d o n a t i o n  o f  s c h o o l
s u p p l i e s  t o  s e l e c t e d  p u b l i c  s c h o o l s  l o c a t e d
i n  t h e  s a m e  a r e a .  
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C O N S U M E R 


P R O T E C T I O N 


P R A C T I C E S

R o l e s  a n d  r e s p o n s i b i l i t i e s  o f  o v e r s i g h t  b o d i e s



B o a r d  o f  D i r e c t o r s



1 . T h e  B o a r d  o f  D i r e c t o r s  ( B O D )  h a s  t h e  u l t i m a t e  r e s p o n s i b i l i t y
f o r  t h e  l e v e l  o f  c u s t o m e r  r i s k  a s s u m e d  b y  B a n c o L a g a w e .
A c c o r d i n g l y ,  t h e  B o a r d  a p p r o v e s  t h e  B a n k ’ s  o v e r a l l  b u s i n e s s
s t r a t e g i e s  a n d  s i g n i f i c a n t  p o l i c i e s ,  i n c l u d i n g  t h o s e  r e l a t e d  t o
m a n a g i n g  a n d  t a k i n g  c u s t o m e r  r i s k s .
                             
2 . T h e  B o a r d  o f  D i r e c t o r s  t a k e s  s t e p s  t o  d e v e l o p  a n  a p p r o p r i a t e
u n d e r s t a n d i n g  o f  t h e  c u s t o m e r  r i s k s  t h e  B a n k  f a c e s  t h r o u g h
b r i e f i n g s  f r o m  a u d i t o r s  a n d  e x p e r t s  e x t e r n a l  t o  t h e
o r g a n i z a t i o n .



3 . T h e  b o a r d  o f  d i r e c t o r s  p r o v i d e s  c l e a r  g u i d a n c e  r e g a r d i n g  t h e
l e v e l  o f  c u s t o m e r  p r o t e c t i o n  r i s k  a c c e p t a b l e  t o  t h e  B a n k  a n d
e n s u r e s  t h a t  s e n i o r  m a n a g e m e n t  i m p l e m e n t s  t h e  p r o c e d u r e s  a n d
c o n t r o l s  n e c e s s a r y  t o  c o m p l y  w i t h  t h e  p o l i c i e s  t h a t  h a v e  b e e n
a d o p t e d .



4 . T h e  B O D  i s  r e s p o n s i b l e  f o r  d e v e l o p i n g  a n d  m a i n t a i n i n g  a
s o u n d  C u s t o m e r  P r o t e c t i o n  R i s k  M a n a g e m e n t  S y s t e m  t h a t  i s
i n t e g r a t e d  i n t o  t h e  o v e r a l l  f r a m e w o r k  f o r  t h e  e n t i r e  p r o d u c t  a n d
s e r v i c e  l i f e - c y c l e .



5 . E a c h  d i r e c t o r  h a s  a  l e v e l  o f  k n o w l e d g e  c o m m e n s u r a t e  w i t h  t h e
n a t u r e  o f  h i s  o r  h e r  r o l e  i n  m a n a g i n g  t h e  B a n k ’ s  c u s t o m e r
p r o t e c t i o n  p r o g r a m .  T h i s  c a n  b e  d o n e  t h r o u g h  a t t e n d a n c e  t o
t r a i n i n g  a n d  s e m i n a r s ,  i n t e r a c t i o n  w i t h  e x p e r t s ,  a n d  r e g u l a t o r y
p e r s o n n e l  k n o w l e d g e a b l e  o f  t h i s  l i n e .



6 . T h e  B o a r d  r e v i e w s  a n d  a p p r o v e s  a p p r o p r i a t e  c u s t o m e r
p r o t e c t i o n  p o l i c i e s  t o  l i m i t  r i s k s  i n h e r e n t  i n  t h e  B a n k ’ s
s i g n i f i c a n t  b u s i n e s s  l i n e s ,  a c t i v i t i e s ,  o r  p r o d u c t s ,  i n c l u d i n g
e n s u r i n g  e f f e c t i v e  o v e r s i g h t  o f  a n y  t h i r d - p a r t y  p r o v i d e r s  t h a t
p r o v i d e  p r o d u c t s  a n d  s e r v i c e s  f o r  t h e  B a n k .



7 . T h e  B o a r d  p e r i o d i c a l l y  r e v i e w s  a n d  a p p r o v e s  c u s t o m e r
p r o t e c t i o n  r i s k  e x p o s u r e  l i m i t s  t o  c o n f o r m  t o  a n y  c h a n g e s  i n  t h e
B a n k ’ s  s t r a t e g i e s  a n d  a d d r e s s e s  t h e  e x t e n t  o f  p r o t e c t i o n
a s s u m e d  b y  t h e  c u s t o m e r s  w h e n  n e w  p r o d u c t s  a r e  i n t r o d u c e d .
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S e n i o r  M a n a g e m e n t



1 . S e n i o r  m a n a g e m e n t  i s  r e s p o n s i b l e  f o r  i m p l e m e n t i n g  a  p r o g r a m  t o
m a n a g e  t h e  c u s t o m e r  c o m p l i a n c e  r i s k s  a s s o c i a t e d  w i t h  t h e  B a n k ’ s
b u s i n e s s  m o d e l ,  i n c l u d i n g  e n s u r i n g  c o m p l i a n c e  w i t h  l a w s  a n d
r e g u l a t i o n s  o n  b o t h  a  l o n g - t e r m  a n d  a  d a y - t o - d a y  b a s i s .
A c c o r d i n g l y ,  m a n a g e m e n t  s h o u l d  b e  f u l l y  i n v o l v e d  i n  i t s  a c t i v i t i e s
a n d  p o s s e s s  s u f f i c i e n t  k n o w l e d g e  o f  a l l  m a j o r  p r o d u c t s  t o  e n s u r e
t h a t  a p p r o p r i a t e  r i s k  c o n t r o l s  a r e  i n  p l a c e  a n d  t h a t  a c c o u n t a b i l i t y
a n d  l i n e s  o f  a u t h o r i t y  a r e  c l e a r l y  d e l i n e a t e d .



2 . S e n i o r  m a n a g e m e n t  a l s o  i s  r e s p o n s i b l e  f o r  e s t a b l i s h i n g  a n d
c o m m u n i c a t i n g  a  s t r o n g  a w a r e n e s s  o f ,  a n d  n e e d  f o r ,  e f f e c t i v e
c u s t o m e r  p r o t e c t i o n  r i s k  c o n t r o l s  a n d  h i g h  e t h i c a l  s t a n d a r d s .



B o a r d  o f  d i r e c t o r s  a n d  s e n i o r  m a n a g e m e n t



1 . T h e  B O D  a n d  S e n i o r  M a n a g e m e n t  p e r i o d i c a l l y  r e v i e w  t h e
e f f e c t i v e n e s s  o f  t h e  C u s t o m e r  P r o t e c t i o n  R i s k  M a n a g e m e n t  S y s t e m
( C P R M S )  i n c l u d i n g  h o w  f i n d i n g s  a r e  r e p o r t e d  a n d  w h e t h e r  t h e  a u d i t
m e c h a n i s m  i n  p l a c e  e n a b l e s  a d e q u a t e  o v e r s i g h t .



2 . T h e  B O D  a n d  S e n i o r  M a n a g e m e n t  m u s t  e n s u r e  t h a t  s u f f i c i e n t
r e s o u r c e s  a r e  d e v o t e d  t o  t h e  c u s t o m e r  p r o t e c t i o n  p r o g r a m .



3 . T h e y  m u s t  e n s u r e  t h a t  F C P  w e a k n e s s e s  a r e  p r o p e r l y  a d d r e s s e d
a n d  c o r r e c t i v e  a c t i o n s  a r e  t a k e n  i n  a  t i m e l y  m a n n e r .



4 . T h e  B o a r d  a n d  S e n i o r  M a n a g e m e n t  a r e  s u f f i c i e n t l y  f a m i l i a r  w i t h
a n d  a r e  u s i n g  a d e q u a t e  r e c o r d - k e e p i n g  a n d  r e p o r t i n g  s y s t e m s  t o
m e a s u r e  a n d  m o n i t o r  t h e  m a j o r  s o u r c e s  o f  c u s t o m e r  r i s k  t o  t h e
B a n k .



5 . T h e  B o a r d  a n d  S e n i o r  M a n a g e m e n t  e n s u r e  t h a t  t h e  d e p t h  o f  s t a f f
r e s o u r c e s  i s  s u f f i c i e n t  t o  o p e r a t e  a n d  m a n a g e  t h e  B a n k ’ s  c u s t o m e r
p r o t e c t i o n  a c t i v i t i e s  s o u n d l y  a n d  t h a t  e m p l o y e e s  h a v e  t h e  i n t e g r i t y ,
e t h i c a l  v a l u e s ,  a n d  c o m p e t e n c e  t h a t  a r e  c o n s i s t e n t  w i t h  p r u d e n t
m a n a g e m e n t  p h i l o s o p h y  a n d  o p e r a t i n g  s t y l e .



6 .  T h e  B o a r d  a n d  S e n i o r  M a n a g e m e n t  a n t i c i p a t e  a n d  r e s p o n d  t o
c u s t o m e r  p r o t e c t i o n  r i s k s  t h a t  m a y  a r i s e  f r o m  c h a n g e s  i n  t h e  B a n k ’ s
c o m p e t i t i v e  e n v i r o n m e n t  a n d  t o  r i s k s  a s s o c i a t e d  w i t h  n e w  o r
c h a n g i n g  r e g u l a t o r y  o r  l e g a l  r e q u i r e m e n t s .



B a n c o L a g a w e  r e c o g n i z e s  t h e  i m p o r t a n c e  o f  m e a s u r i n g  r i s k s  i n  r e l a t i o n
t o  t h e  d e g r e e  a n d  e x t e n t  o f  r i s k s  i n  f i n a n c i a l  c u s t o m e r  p r o t e c t i o n .  I n
t h i s  v i e w ,  t h e  B a n k  h a s  e s t a b l i s h e d  t w o  ( 2 )  a p p r o a c h e s  i n  m e a s u r i n g
t h e  e f f e c t s  o f  f a i l u r e  t o  f o l l o w  t h e  r e q u i r e d  p r o t e c t i o n  s t a n d a r d s  o r
p r i n c i p l e s ,  n a m e l y ;
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T h e  B a n k  c l a s s i f i e s  i t s  r i s k  a c c o r d i n g  t o  p r o b a b i l i t y  o r  t h e 

l i k e l i h o o d  o f  o c c u r r e n c e  o f  t h e  r i s k :



R A R E  –  t h e  h a p p e n i n g  o f  t h e  c u s t o m e r  p r o t e c t i o n  r i s k  i s  n o t 

e x p e c t e d  t o  c o m e  s o o n ;


L I K E L Y  –  t h e  h a p p e n i n g  o f  t h e  c u s t o m e r  p r o t e c t i o n  r i s k  i s  n o t 

e x p e c t e d  a t  t h e  m o m e n t ;


C E R T A I N L Y  –  t h e  h a p p e n i n g  o f  c u s t o m e r  p r o t e c t i o n  r i s k  i s
d e f i n i t e  o r  i m m i n e n t .



T h e  B a n k  c l a s s i f i e s  t h e  l e v e l  o f  c u s t o m e r  p r o t e c t i o n  r i s k s 

a c c o r d i n g l y :



L O W  –  t h e  i m p a c t  o f  c u s t o m e r  p r o t e c t i o n  r i s k  t o  t h e  B a n k  i s  n i l 

o r  m i n i m a l ;


M E D I U M  -  t h e  i m p a c t  o f  c u s t o m e r  p r o t e c t i o n  r i s k  t o  t h e  B a n k  i s 

m o d e r a t e  o r  w i t h i n  t h e  t o l e r a b l e  l e v e l  o f  t h e  B a n k ;


H I G H  –  t h e  i m p a c t  o f  c u s t o m e r  p r o t e c t i o n  r i s k  t o  t h e  B a n k  i s 

a b o v e  t h e  B a n k ’ s  t o l e r a b l e  l i m i t  a n d  h a s  a d v e r s e  e f f e c t s  o n  t h e 

r e p u t a t i o n .





R i s k  a n a l y s i s  a n d  e v a l u a t i o n



B a s e d  o n  e x i s t i n g  f i n a n c i a l  c u s t o m e r  p r o t e c t i o n  s t a n d a r d  r i s k s  a s 

i d e n t i f i e d  a n d  p r o f i l e d  b y  t h e  B a n k ,  i d e n t i f i e d  r i s k s  w e r e  c l a s s i f i e d 

a s  f o l l o w s :



T h e  e f f e c t s  o f  l a c k  o f  o v e r s i g h t  s u p e r v i s i o n  b y  B O D  a n d  S M i s 

“ r a r e ”  t o  h a p p e n  s i n c e  t h e y  a r e  v e r y  s e r i o u s  i n  a d d r e s s i n g 

c u s t o m e r  p r o t e c t i o n  i s s u e s  b y  c o m i n g  o u t  o f  p o l i c i e s  a n d 

p r o c e d u r e s  a n d  d e v e l o p i n g  t h e  C u s t o m e r  A s s i s t a n c e  M a n a g e m e n t 

s y s t e m ,  t h e r e b y ,  t h e  i m p a c t  o f  t h e  r i s k  t o  t h e  B a n k  a n d  t h e 

c u s t o m e r  w o u l d  b e  l o w .





C u s t o m e r  p r o t e c t i o n  r i s k  c o n t r o l ,  t e c h n i q u e s ,  a n d  s t r a t e g i e s

           



O v e r s i g h t  f u n c t i o n s



B a n c o L a g a w e  h a s  p r o f e s s i o n a l  a n d  e x p e r i e n c e d  m e m b e r s  o f  t h e 

B o a r d  o f  D i r e c t o r s  a n d  s e n i o r  m a n a g e m e n t .  N e v e r t h e l e s s ,  t h e 

B a n k  p r o v i d e s  f o r  s t r a t e g i e s  a n d  t e c h n i q u e s  i n  o r d e r  t o  a v o i d 

t h e  i d e n t i f i e d  r i s k s  a n d  t h e i r  e f f e c t s  o n  t h e  c u s t o m e r  a n d  t h e 

B a n k  b y  t h e  f o l l o w i n g  p r e v e n t i v e  m e a s u r e s :
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D i s c l o s u r e  a n d  t r a n s p a r e n c y

C o n f l i c t  o f  i n t e r e s t

P r o t e c t i o n  o f  c l i e n t  i n f o r m a t i o n

F a i r  t r e a t m e n t

I n  o r d e r  t o  a v o i d  t h e  r i s k s  r e l a t e d  t o  d i s c l o s u r e  a n d  t r a n s p a r e n c y ,  t h e 

B o a r d  o f  D i r e c t o r s  a n d  S e n i o r  M a n a g e m e n t  i s s u e d  t h e  f o l l o w i n g 

s t r a t e g i e s  a n d  c o n t r o l  m e a s u r e s  t o  a v o i d  t h e  r i s k s :

a ) T h e  B a n k  m u s t  c o n d u c t  r e g u l a r  t r a i n i n g / s e m i n a r s  o n  a  p e r 

s c h e d u l e  b a s i s  t o  a l l  i t s  e m p l o y e e s  i n  o r d e r  f o r  t h e  l a t t e r  t o  b e 

f a m i l i a r i z e d  w i t h  c u r r e n t  p r o d u c t s  a n d  s e r v i c e s ;

b ) A l l  e m p l o y e e s  i n  c h a r g e  s h o u l d  e x p l a i n  t h e  t e r m s  a n d  c o n d i t i o n s 

r e l a t e d  t o  a  c e r t a i n  p r o d u c t  a n d  s e r v i c e  p r i o r  t o  s i g n i n g  u p  t h e 

r e l a t i o n s h i p  c o n t r a c t  t o  i n c l u d e  c o r r e s p o n d i n g  p o l i c i e s  a n d 

p r o c e d u r e s ,  r i g h t  a n d  r e s p o n s i b i l i t i e s  o f  t h e  c l i e n t s ;

c ) T h e  M a r k e t i n g  H e a d  o f  t h e  B a n k  m u s t  s e e  t o  i t  t h a t  b r o c h u r e s , 

f l y e r s  a d v e r t i s e m e n t  m a t e r i a l s  a r e  u p d a t e d  a n d  d o  n o t  c o n t a i n 

a d v e r s e  o r  d e c e p t i v e  i n f o r m a t i o n .  T h e  i n f o r m a t i o n  i s  c l e a r , 

a c c u r a t e ,  a n d  e a s i l y  u n d e r s t o o d  b y  t h e  B a n k ’ s  c l i e n t s .

B a n c o L a g a w e  r e s o l v e s  a n d  p r e v e n t s  c o n f l i c t  o f  i n t e r e s t  a m o n g  t h e 

c u s t o m e r s  a n d  b a n k  e m p l o y e e s  t h r o u g h  t h e  f o l l o w i n g  m e a s u r e s :

a ) A  d i r e c t o r  s h o u l d  i n h i b i t  i n  t h e  a p p r o v a l  p r o c e s s  o f  o w n  l o a n ;

b ) W h e n  a  b o r r o w e r  i s  t h e  s u b j e c t  o f  c r e d i t  i n v e s t i g a t i o n  a n d 

p r o p e r t y  a p p r a i s a l  b y  t h e  B a n k ’ s  e m p l o y e e  w h o  i s  c l o s e l y 

a s s o c i a t e d  w i t h  t h e  b o r r o w e r ,  t h e  B a n k  a s s i g n s  t h e  j o b  t o  a n o t h e r 

L o a n  A c c o u n t  O f f i c e r /  B a n k  A p p r a i s e r ;

B a n k ’ s  s t r a t e g i e s  a r e  t o  p u t  p r e v e n t i o n  a n d  c o n t r o l  m e a s u r e s  i n  o r d e r 

t o  p r o t e c t  t h e  c l i e n t ’ s  i n f o r m a t i o n  a r e  e n u m e r a t e d  h e r e u n d e r :

a ) T h e  B a n k  m u s t  h a v e  w e l l  d e f i n e d  I T  p r o c e s s e s  a n d  p r o c e d u r e s 

a n d  a  d e s i g n a t e d  I T  d e p a r t m e n t  t o  h a n d l e  t h e  e n t i r e  s y s t e m ;

b ) A l l  c o m p u t e r s  b e i n g  u t i l i z e d  f o r  s t o r i n g  a n d  r e t r i e v i n g  d a t a  a n d 

i n f o r m a t i o n  o f  c u s t o m e r  m u s t  h a v e  a n  a u t o m a t i c  l o g - o f f  a n d  l o g - i n ;





B a n c o L a g a w e  s e e s  t o  i t  t h a t  f a i r  t r e a t m e n t  i s  p r o v i d e d  t o  a l l  i t s 

c u s t o m e r s  b y  e m p l o y i n g  t h e  f o l l o w i n g  p r e v e n t i v e  m e a s u r e s :
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R e m u n e r a t i o n  s t r u c t u r e

E f f e c t i v e  r e c o u r s e

F i n a n c i a l  e d u c a t i o n  a n d  a w a r e n e s s

a ) L o a n  p r o d u c t s  m u s t  b e  p r i c e d  b a s e d  o n  c o m p e t i t i o n  l e n d i n g  r a t e 

a f t e r  s u r v e y s  a r e  c o n d u c t e d ;



b ) T h e  B a n k  s h o u l d  i n v o l v e  i t s  c u s t o m e r s  i n  d e s i g n i n g  i t s  l o a n  a n d 

d e p o s i t  p r o d u c t s  b y  g e t t i n g  t h e i r  o p i n i o n  o r  i d e a s  t h r o u g h  t h e 

s u g g e s t i o n  b o x  s y s t e m ;

c ) T h e  B a n k  m u s t  f o c u s  o n  t h e  c a p a c i t y  o f  t h e  c u s t o m e r  a n d  n o t  r e l y 

m a i n l y  o n  c o l l a t e r a l  o r  g u a r a n t e e s ;






I n  o r d e r  t o  e n c o u r a g e  r e s p o n s i b l e  c o n d u c t  o f  b u s i n e s s  b y  b a n k 

e m p l o y e e s ,  f a i r  t r e a t m e n t ,  a n d  a v o i d  c o n f l i c t  o f  i n t e r e s t s ,  t h e  B a n k 

m u s t :



a ) c o m e  u p  w i t h  a n  i n c e n t i v e  s c h e m e  t o  r e w a r d  p r o d u c t i v e 

e m p l o y e e s  i n  s o l i c i t i n g  d e p o s i t s  o r  l o a n s ,  c o l l e c t i o n  o f  p a s t  d u e 

a n d  p r e v i o u s l y  w r i t t e n - o f f  l o a n  a c c o u n t s ;



b ) d i s c l o s e  t o  c u s t o m e r s  t h a t  b a n k  e m p l o y e e s  r e c e i v e  i n c e n t i v e s 

f r o m  s o l i c i t i n g  t h e i r  a c c o u n t s ;





I n  o r d e r  f o r  M a n a g e m e n t  t o  a d d r e s s  p r o p e r l y  a n d  t i m e l y  t h e 

c o m p l a i n t s  o r  r e q u e s t s  o f  c u s t o m e r s ,  t h e  B a n k  h a s  c o m e  o u t  w i t h 

p r e v e n t i v e  m e a s u r e s :



a ) T h e  B a n k  m u s t  e s t a b l i s h  a  c u s t o m e r  c a r e  c e n t e r  t h a t  w i l l  r e c e i v e 

a n d  a c t  o n  c u s t o m e r  i n q u i r i e s ,  c o m p l a i n t s ,  o r  r e q u e s t s ;



b ) T h e  B a n k  m u s t  e s t a b l i s h  i t s  o w n  C u s t o m e r  A s s i s t a n c e 

M a n a g e m e n t  S y s t e m  w h i c h  e n c o m p a s s e s  p o l i c i e s  a n d  p r o c e s s e s 

s u c h  a s ;  p r o c e s s i n g  t i m e ,  r e s p o n d i n g  t o  c u s t o m e r s ,  a n d  c u s t o m e r 

a c c e s s  l i k e  s e t t i n g  u p  a  d e d i c a t e d  p h o n e  l i n e  o r  h e l p - d e s k  f o r 

c u s t o m e r  r e s p o n s e ;



c ) T h e  B a n k  s h o u l d  p r o v i d e  a  p o s t e r  s h o w i n g  t h e  i n f o r m a t i o n  o n  h o w 

t o  f i l e  a  c o m p l a i n t / r e q u e s t  v i s i b l e  a t  t h e  l o b b y  o r  w e b s i t e  o f  t h e 

B a n k ;





I n  o r d e r  t o  a d d r e s s  t h e  i d e n t i f i e d  r i s k s ,  t h e  B a n k  s h o u l d  p e r f o r m  t h e 

f o l l o w i n g  p r e v e n t i v e  a n d  c o n t r o l  m e a s u r e s  u n d e r  f i n a n c i a l  e d u c a t i o n 

a n d  a w a r e n e s s  s t a n d a r d :  
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C u s t o m e r  p r o t e c t i o n  r i s k  m o n i t o r i n g  a n d  m a n a g e m e n t  i n f o r m a t i o n
s y s t e m

C u s t o m e r  p r o t e c t i o n  r i s k  r e p o r t i n g

a ) T h e  B a n k  m u s t  i n i t i a t e  f i n a n c i a l  e d u c a t i o n  t o  e m p o w e r
c u s t o m e r s  t o  p r o v i d e  k n o w l e d g e  a n d  s k i l l s  a n d  u n d e r s t a n d  t h e
i n f o r m a t i o n  f r o m  t h e  p r o d u c t s  a n d  s e r v i c e s  o f f e r e d  b y  t h e  B a n k ;


b ) T h e  B a n k  m u s t  d e v e l o p  f i n a n c i a l  a w a r e n e s s  p r o g r a m  w h i c h  c o u l d
i m p r o v e  t h e  k n o w l e d g e  a n d  u n d e r s t a n d i n g  o f  c u s t o m e r s  r e g a r d i n g
t h e i r  r i g h t s  a n d  o b l i g a t i o n s  a n d  t o  m a k e  a n  i n f o r m e d  d e c i s i o n  i n
a v a i l i n g  B a n k ’ s  p r o d u c t s  a n d  s e r v i c e s .  T h e  p r o g r a m  m u s t  m e e t  t h e
l i t e r a c y  l e v e l  o f  i t s  c u s t o m e r s  s u c h  t h a t  f e a t u r e s  o f  p r o d u c t s  a n d
s e r v i c e s  s h o u l d  b e  t r a n s l a t e d  t o  t h e  l o c a l  d i a l e c t  o f  t h e  c u s t o m e r s
i f  n e e d e d ;



                    
E f f e c t i v e  r i s k  m o n i t o r i n g  r e q u i r e s  t h e  B a n k  t o  i d e n t i f y  a n d  m a n a g e
a l l  s i g n i f i c a n t  r i s k  e x p o s u r e s ,  i n c l u d i n g  c o m p l i a n c e  r i s k .  I d e n t i f y i n g
s u c h  r i s k  t h r o u g h o u t  i t s  o p e r a t i o n s  i s  i m p o r t a n t  t o  e n s u r e  t h a t  t h e
B a n k  m o d i f i e s  i t s  c o m p l i a n c e  m a n a g e m e n t  p r o g r a m  a s  n e e d e d  t o
r e s p o n d  t o  a n y  i n t e r n a l  o r  e x t e r n a l  c h a n g e s  t h a t  a f f e c t  t h e
i n s t i t u t i o n .  



R i s k  m o n i t o r i n g  a c t i v i t i e s  a r e  s u p p o r t e d  b y  a p p r o p r i a t e  M I S  t h a t
p r o v i d e s  s e n i o r  m a n a g e m e n t  a n d  d i r e c t o r s  w i t h  t i m e l y  i n f o r m a t i o n  o n
t h e  c u s t o m e r  p r o t e c t i o n  c o m p l i a n c e  r i s k  e x p o s u r e  o f  t h e  B a n k ,  a s
w e l l  a s  w i t h  r e g u l a r  a n d  s u f f i c i e n t  i n f o r m a t i o n  f o r  l i n e  m a n a g e r s
e n g a g e d  i n  t h e  d a y - t o - d a y  m a n a g e m e n t  o f  t h e  B a n k ’ s  a c t i v i t i e s .



T h e  B a n k  u s e s  M a n a g e m e n t  I n f o r m a t i o n  S y s t e m  t o  o r g a n i z e  a n d
r e p o r t  d a t a  t o  s e n i o r  m a n a g e m e n t .  C u s t o m e r  p r o t e c t i o n  c o m p l i a n c e
i s s u e s  o f  t h e  B a n k  a r e  i n c l u d e d  i n  t h e  I T  S y s t e m  a n d  a l s o  i n  a
R e g i s t e r  o r  l o g b o o k .  I n t e r n a l  A u d i t o r  a s c e r t a i n s  w h e t h e r  t h e  M I S  i s
h e l p f u l  t o  e n s u r e  t h a t  r e l e v a n t  i n f o r m a t i o n  g e t s  e s c a l a t e d  f r o m  t h e
b r a n c h e s  t o  t h e  c o m p l i a n c e  f u n c t i o n  a n d  t h e n  t o  s e n i o r  m a n a g e m e n t .



I n t e r n a l  A u d i t o r  d i s c u s s e s  w i t h  s e n i o r  m a n a g e m e n t  t h e  B a n k ’ s
a p p r o a c h  a n d  m e t h o d o l o g y  f o r  i d e n t i f y i n g  c u s t o m e r  p r o t e c t i o n  r i s k .
M a n a g e m e n t  s h o u l d  b e  a b l e  t o  a r t i c u l a t e  i t s  u n d e r s t a n d i n g  o f
c u s t o m e r  p r o t e c t i o n  c o m p l i a n c e  r i s k .  C o m p r e h e n s i v e  r e p o r t i n g  a n d
m o n i t o r i n g  s y s t e m s  a l l o w  f o r  m o r e  f r e q u e n t  r e p o r t i n g ,  t i g h t e r
m o n i t o r i n g  o f  c o m p l e x  c o m p l i a n c e  a c t i v i t i e s ,  a n d  t h e  a g g r e g a t i o n  o f
r i s k s  o n  a  f u l l y  c o n s o l i d a t e d  b a s i s  a c r o s s  a l l  b u s i n e s s  l i n e s  a n d
a c t i v i t i e s .



R e p o r t s  o f  t h e  B a n k  f o r  b o t h  i n t e r n a l  a n d  e x t e r n a l  a r e  p r e p a r e d  a n d
p r e s e n t e d  i n  a c c o r d a n c e  w i t h  t h e  C u s t o m e r  A s s i s t a n c e  M a n a g e m e n t
S y s t e m  ( C A M S )  o f  t h e  B a n k .
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I n t e r n a l  c o n t r o l s

I n t e r n a l  r e p o r t i n g  r e f e r s  t o  t h e  r e p o r t s  p r e p a r e d  b y  t h e  C u s t o m e r
A s s i s t a n c e  O f f i c e r  ( C A O )  a n d  s u b m i t t e d  t o  t h e  H e a d ,  C u s t o m e r
A s s i s t a n c e  O f f i c e r  w h i c h  i s  b e i n g  s u m m a r i z e d  a n d  a c t i o n s  a r e  b e i n g
r e c o m m e n d e d  t o  t h e  S e n i o r  M a n a g e m e n t  o r  B o a r d  o f  D i r e c t o r s .  



T h e s e  r e p o r t s  a r e  p r e s e n t e d  t o  t h e  S M  a n d  B O D  o n  a  m o n t h l y  b a s i s
a n d  r e p o r t e d  t o  t h e  B S P  ( e x t e r n a l )  o n  a  q u a r t e r l y  b a s i s  w i t h i n  o n e  ( 1 )
m o n t h  a f t e r  t h e  c u t - o f f  p e r i o d  o f  t h e  p r e c e d i n g  m o n t h .






I n  e v a l u a t i n g  t h e  a d e q u a c y  o f  B a n c o L a g a w e ’ s  i n t e r n a l  c o n t r o l s  a n d
a u d i t  p r o c e d u r e s  p e r t a i n i n g  t o  c u s t o m e r  p r o t e c t i o n ,  t h e  I n t e r n a l
A u d i t o r / s  c o n s i d e r / s  w h e t h e r  t h e  f o l l o w i n g  c o n d i t i o n s  a r e  m e t .



1 ) T h e  s y s t e m  o f  i n t e r n a l  c o n t r o l s  i s  a p p r o p r i a t e  f o r  t h e  t y p e  a n d  l e v e l
o f  r i s k s  p o s e d  b y  t h e  n a t u r e  a n d  s c o p e  o f  t h e  B a n k ’ s  c u s t o m e r
p r o t e c t i o n  a c t i v i t i e s .

 
2 ) T h e  B a n k ’ s  o r g a n i z a t i o n a l  s t r u c t u r e  e s t a b l i s h e s  c l e a r  l i n e s  o f
a u t h o r i t y  a n d  r e s p o n s i b i l i t y  f o r  m o n i t o r i n g  a d h e r e n c e  t o  f i n a n c i a l
c u s t o m e r  p r o t e c t i o n  p o l i c i e s ,  p r o c e d u r e s ,  a n d  l i m i t s .

 
3 ) R e p o r t i n g  l i n e s  p r o v i d e  s u f f i c i e n t  i n d e p e n d e n c e  o f  t h e  c o n t r o l  a r e a s
f r o m  t h e  b u s i n e s s  l i n e s  a n d  a d e q u a t e  s e p a r a t i o n  o f  d u t i e s  t h r o u g h o u t
t h e  o r g a n i z a t i o n .



S p e c i f i c a l l y ,  t h e  i n t e r n a l  c o n t r o l s  a p p l i c a b l e  t o  c u s t o m e r  p r o t e c t i o n
i n c l u d e :



1 ) A  r e v i e w  o f  B r a n c h ’ s  d o c u m e n t a t i o n  a n d  f i l i n g  o f  c u s t o m e r
c o m p l a i n t s ;



2 ) T e s t  t h e  p r o c e s s  o f  t h e  B r a n c h ’ s  c o m p l a i n t  m e c h a n i s m  a n d  s y s t e m .






F i n a n c i a l  c o n s u m e r  p r o t e c t i o n  p o l i c i e s  &  p r o c e d u r e s

B a n c o L a g a w e  h a s  p o l i c i e s  a n d  p r o c e d u r e s  t o  a d d r e s s  t h e  d i f f e r e n t
i d e n t i f i e d  r i s k s  o f  f i n a n c i a l  c u s t o m e r  p r o t e c t i o n .  T h e s e  a r e  i n -
p l a c e d  i n  d i f f e r e n t  s t a n d a r d s  t o  p r o t e c t  t h e  c u s t o m e r  d u r i n g  t h e
l i f e - c y c l e  o f  h i s / h e r  r e l a t i o n s h i p s  w i t h  t h e  B a n k . T h e y  a r e  e m b e d d e d
i n  d i f f e r e n t  a s p e c t s  o f  o p e r a t i o n s  o f  t h e  B a n k  a s  e m b o l d e n e d  e i t h e r
i n  B a n k ’ s  m a n u a l s ,  f o r m s ,  a d v e r t i s e m e n t s ,  w e b s i t e s  o r  p o s t e r s
i n s t a l l e d  a t  t h e  l o b b y  o r  o t h e r  p l a c e s  a s  t h e  M a n a g e m e n t  d e e m s  f i t .
S u c h  p o l i c i e s  a n d  p r o c e d u r e s  a r e  e n u m e r a t e d  a n d  e x p l a i n e d
h e r e u n d e r :
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O v e r s i g h t  b o d i e s

P o l i c i e s  

P r o c e d u r e s  

D i s c l o s u r e  a n d  t r a n s p a r e n c y  

P o l i c i e s






a ) T h e  R i s k  M a n a g e m e n t  a n d  A u d i t  C o m m i t t e e / B o a r d  o f
D i r e c t o r s  ( B O D ) ,  s h a l l  o v e r s e e  t h e  i m p l e m e n t a t i o n  o f  t h e
f i n a n c i a l  c u s t o m e r  p r o t e c t i o n  p r o g r a m  o f  t h e  B a n k ;


b ) T h e  S e n i o r  M a n a g e m e n t  s h a l l  i m p l e m e n t  t h e  p o l i c i e s  a n d
p r o c e d u r e s  o f  t h i s  M a n u a l ;


c ) T h e  S e n i o r  M a n a g e m e n t  s h a l l  s e e  t o  i t  t h a t  c o m p l a i n t s  a r e
r e p o r t e d  o n  a  r e g u l a r  ( m o n t h l y )  b a s i s ;



a ) B o a r d  o f  D i r e c t o r s / S e n i o r  M a n a g e m e n t  



1 ) A p p r o v e s  t h e  F i n a n c i a l  C u s t o m e r  P r o t e c t i o n  p r o g r a m  o f
t h e  B a n k .
2 ) A l o n g  w i t h  N o .  1 ) ,  a p p r o v e s  t h e  c o m p o s i t i o n  o f  t h e
C u s t o m e r  A s s i s t a n c e  G r o u p  a n d  i s s u i n g  a  m e m o r a n d u m
a p p o i n t i n g  t h e  C o n s u m e r  A s s i s t a n c e  O f f i c e r s  ( C A O )  a n d  t h e
H e a d ,  C o n s u m e r  A s s i s t a n c e  O f f i c e r  ( H C A O ) .  T h i s  i s
r e f l e c t e d  i n  t h e  C o n s u m e r  A s s i s t a n c e  M a n a g e m e n t  S y s t e m
( C A M S )  o f  t h e  B a n k .



b ) H e a d ,  C o n s u m e r  A s s i s t a n c e  O f f i c e r  ( H C A O )



1 ) C a s c a d e s  t h e  p r o g r a m  t o  a l l  b a n k  e m p l o y e e s  t h r o u g h
t r a i n i n g .



2 ) R e t r i e v e s  r e p o r t s  f r o m  C u s t o m e r  S e r v i c e  A s s i s t a n t s
( C S A s )  w h o  a r e  d e s i g n a t e d  a s  C u s t o m e r  A s s i s t a n c e
O f f i c e r s .



a ) M a n a g e m e n t ,  t h r o u g h  i t s  B r a n c h e s ,  s h a l l  p r o v i d e  u p - t o - d a t e
i n f o r m a t i o n  a b o u t  t h e  B a n k ’ s  l o a n s ,  d e p o s i t  p r o d u c t s ,  a n d
o t h e r  s e r v i c e s  t o  c u s t o m e r s .  T h i s  i n f o r m a t i o n  s h a l l  b e
a c c e s s i b l e  o v e r  t h e  c o u n t e r s ,  w i t h  c l e a r ,  s i m p l e  t o  u n d e r s t a n d
s t a t e m e n t s ,  a c c u r a t e  o r  n o t  m i s l e a d i n g  i n f o r m a t i o n ,  a n d
i n c l u d e  a n y  p o t e n t i a l  r i s k s  f o r  t h e  c u s t o m e r s .  I t  s h a l l  i n c l u d e
t h e  r i g h t s  a n d  r e s p o n s i b i l i t i e s  o f  t h e  B a n k  a n d  t h e  c u s t o m e r ,
i n c l u d i n g  t h e  m e c h a n i s m  f o r  e i t h e r  p a r t y  t o  e n d  t h e  b a n k i n g
r e l a t i o n s h i p ,  s u c h  a s ;  
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C o n f l i c t  o f  i n t e r e s t

P o l i c i e s

t e r m i n a t i o n ,  p r e - t e r m i n a t i o n ,  f u l l  p a y m e n t ,  a s  w e l l  a s  d e t a i l s  o f
f e e s ,  p r i c i n g ,  a n d  a n y  p o t e n t i a l  p e n a l t i e s  t h a t  t h e  c u s t o m e r  m a y
i n c u r .


b ) K e y  i n f o r m a t i o n  s h a l l  b e  e x p l a i n e d  b y  t h e  B a n k ’ s  f r o n t  e m p l o y e e s
t o  t h e  c u s t o m e r s  a s  d e e m e d  n e c e s s a r y  T h e  B a n k ’ s  t e r m s  a n d
c o n d i t i o n s  
i n  a l l  i t s  p r o d u c t s  a n d  s e r v i c e  s h a l l  b e  c h a r a c t e r i z e d  b y  t h e
f o l l o w i n g ,  t o  w i t :  

1 ) M u s t  b e  c o n c i s e .
2 ) M u s t  b e  e a s i l y  u n d e r s t a n d a b l e  o r  p r e s e n t e d  i n  a  m a n n e r  t h a t
f a c i l i t a t e s  c u s t o m e r ’ s  c o m p r e h e n s i o n ,  s u c h  a s  u s i n g  t h e  l o c a l
d i a l e c t .

c ) P r i o r  t o  s i g n i n g  t h e  c o n t r a c t  o f  o b l i g a t i o n  o r  c o n t r a c t  o f  d e p o s i t ,
t h e  B a n k  p e r s o n n e l  s h a l l  e x p l a i n  i n  f u l l  t h e i r  t e r m s  a n d  c o n d i t i o n s
a n d  t h e  r e g u l a t o r y  r e q u i r e m e n t s ,  s u c h  a s ;  p a y m e n t  o f  r e a l  e s t a t e
t a x ,  c o m p r e h e n s i v e  i n s u r a n c e  o n  i m p r o v e m e n t s  s u b j e c t  t o
c o l l a t e r a l ,  a m o n g  o t h e r s ,  s u r r e n d e r  o f  p a s s b o o k  o r  t i m e  d e p o s i t
c e r t i f i c a t e  i n  c a s e  o f  t e r m i n a t i o n  o f  a n  a c c o u n t  o n  t h e  a f f i d a v i t  o f
l o s s  f o r  t h a t  m a t t e r ;



C u s t o m e r  S e r v i c e  A s s i s t a n t s  ( C S A s )



1 ) G r e e t  t h e  c u s t o m e r ;  a s k s  w h a t  c a n  t h e  B a n k  d o  f o r  t h e  c l i e n t ;
p r o v i d e s  b r o c h u r e / f l y e r  t o  d e p o s i t / l o a n  a p p l i c a n t ;

2 ) I n t e r v i e w s  t h e  c u s t o m e r .  D e t e r m i n e s  t h e  b a n k i n g  n e e d s ,  f o r
e x a m p l e ,  w h e t h e r  d e p o s i t  t o  b e  o f f e r e d  i s  r e g u l a r  o r  t i m e
d e p o s i t ;  f o r  l o a n  a c c o u n t ,  w h e t h e r  b o r r o w e r  n e e d s  a  l o w e r  o r
h i g h e r  p r i n c i p a l  l o a n ,  s h o r t - t e r m  o r  l o n g - t e r m  r e p a y m e n t ,  t h e
c u s t o m e r  i s  p a r t i c u l a r  t o  i n t e r e s t  r a t e ,  a m o n g  o t h e r s ;

3 ) E x p l a i n s  t h e  t e r m s  a n d  c o n d i t i o n s  a n d  p o l i c i e s  r e l a t e d  t o
p r o d u c t / s e r v i c e  t o  b e  a v a i l e d  b y  t h e  c u s t o m e r  i n c l u d i n g  b u t  n o t
l i m i t e d  t o  t h e  t e r m  o f  d e p o s i t / l o a n ,  i n t e r e s t  r a t e ,  s e r v i c e
c h a r g e s ,  p e n a l t i e s ,  e t c . ;

4 ) E x p l a i n s  t o  t h e  c u s t o m e r  t h a t  a n y  c h a n g e s  i n  t h e  i n t e r e s t  r a t e
o n  l o a n s  o r  d e p o s i t s  s h a l l  b e  v i s i b l y  s h o w n  i n  “ s t a n d e e s ”  o r
p o s t e r s  l o c a t e d  a t  t h e  l o b b y  o f  t h e  b r a n c h .

T h e  B a n k  h a s  e x i s t i n g  p o l i c i e s  p e r t a i n i n g  t o  c o n f l i c t  o f  i n t e r e s t
i n v o l v i n g  c u s t o m e r  s e r v i c e  a s  f o l l o w s :
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a )  I n  g r a n t i n g  l o a n s  t o  D O S R I ,  p r o c e s s i n g  o f  l o a n  s h o u l d  b e
c o n d u c t e d  a t  t h e  a r m s - l e n g t h  t r a n s a c t i o n ,  i . e . ,  t e r m s  a n d
c o n d i t i o n s  b e i n g  a p p l i e d  t o  t h e  c u s t o m e r  a r e  s i m i l a r l y  a p p l i e d
t o  D O S R I ,  s u c h  t h a t  i f  t h e  l o a n  i s  a  D i r e c t o r ,  t h e  l a t t e r  s h a l l
i n h i b i t  i n  t h e  a p p r o v a l  p r o c e s s ;


b ) T h e  B a n k  s h o u l d  i n f o r m  t h e  c u s t o m e r  f o r  a n y  d i r e c t  o r
i n d i r e c t  c l a i m  ( l i e n )  b y  a  t h i r d  p a r t y ,  i n c l u d i n g  b a n k
e m p l o y e e s ,  t o  a  R O P A  w h i c h  i s  t h e  s u b j e c t  o f  s a l e  t o  t h e
c l i e n t ;


c ) N o  e m p l o y e e ,  d i r e c t o r ,  o r  o f f i c e r  o f  t h e  B a n k  s h o u l d  a c c e p t
c o m m i s s i o n  o r  i n c e n t i v e  a r i s i n g  f r o m  i n s u r i n g  a  c u s t o m e r  t o
t h e  a c c r e d i t e d  i n s u r a n c e  c o m p a n y .  I n s t e a d ,  a l l  c o m m i s s i o n s  o r
i n c e n t i v e s  w h i c h  w i l l  b e  d e r i v e d  f r o m  i n s u r i n g  t h e  l i f e  o f
b o r r o w e r s  s h a l l  b e  r e c o r d e d  i n  t h e  b o o k s  o f  a c c o u n t s  o f  t h e
B a n k ;  a n d





T h e  m i n i m u m  p r o c e d u r e s  t h a t  t h e  B a n k  w i l l  u n d e r t a k e  s h a l l  b e  a s
f o l l o w s :

D O S R I  L O A N  



   a ) B o a r d  o f  D i r e c t o r s


1 ) B o a r d  o f  D i r e c t o r  c o n c e r n e d  i n h i b i t  f r o m  t h e  d e l i b e r a t i o n  o f
l o a n ;
2 ) R e v i e w  t h e  a p p l i c a t i o n / f i l e s / d o c u m e n t s  a n d
a p p r o v e / d i s a p p r o v e  t h e  l o a n ;
3 ) P r e p a r e s  B o a r d  R e s o l u t i o n  f o r  t h e  a p p r o v a l  o f  D O S R I  L o a n ;



   b ) C r e d i t  M a n a g e m e n t  D e p a r t m e n t


1 ) P r o c e s s e s  f o r  t h e  r e l e a s e  o f  t h e  D O S R I  L o a n .


2 ) P r e p a r e s  D O S R I  L o a n  a n d  O t h e r  A c c o m m o d a t i o n  R e p o r t
t o g e t h e r  w i t h  B o a r d  R e s o l u t i o n  f o r  t r a n s m i t t a l  t o  B S P .











P r o t e c t i o n  o f  c l i e n t  i n f o r m a t i o n



P o l i c i e s



a ) F o r  I n f o r m a t i o n  T e c h n o l o g y  ( I T )  c o n c e r n s ,  t h e  f o l l o w i n g
m i n i m u m  p o l i c i e s  s h a l l  b e  i n  p l a c e  i n  a d d i t i o n  t o  p r o v i s i o n s  u n d e r
t h e  I T  R i s k  M a n a g e m e n t  M a n u a l :



T h e  I T  S p e c i a l i s t  s h a l l  d i r e c t l y  s u p e r v i s e  a l l  I T  c o n c e r n s  o f  t h e
B a n k ;
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1 ) B a n k  s h a l l  h a v e  a  m a n u a l  o f  I T  p o l i c i e s  a n d  p r o c e d u r e s  a n d
c o n t r o l  a d m i n i s t r a t i o n  c o n c e r n i n g  I T  r i s k s ;


2 ) O n l y  a u t h o r i z e d  u s e r s  s h a l l  b e  a l l o w e d  t o  a c c e s s  t h e  c o m p u t e r
s y s t e m  d e d i c a t e d  t o  t h e  s t o r a g e  o f  d a t a  a n d  i n f o r m a t i o n  o f
c u s t o m e r s  w i t h i n  t h e i r  r e s p e c t i v e  j o b s / t a s k s ;

b ) F o r  p e r s o n n e l  a d m i n i s t r a t i o n  t h e  p o l i c i e s  s h o u l d  i n c l u d e :

1 ) T h e  H R  O f f i c e r  s h a l l  o r i e n t  a l l  e m p l o y e e s  o n  t h e i r  f i r s t  d a y
t h a t  i n c l u d e s  t h e  c o d e  o f  c o n d u c t  i n  c u s t o m e r  s e r v i c e .  

2 ) A l l  e m p l o y e e s ,  p r o b a t i o n a r y  o r  r e g u l a r ,  s h a l l  s i g n  a n
e m p l o y m e n t  c o n t r a c t  w h i c h  i n c l u d e s  a  p r o v i s i o n  t o  s t r i c t l y
o b s e r v e  s e c u r i t y  a n d  c o n f i d e n t i a l i t y  o f  c u s t o m e r  i n f o r m a t i o n ;

c ) A l l  b r o c h u r e s ,  f l y e r s ,  o r  i n f o r m a t i o n  p o s t e d  t h r o u g h  t h e  m o n i t o r
o f  A T M  i f  a n y ,  a n d  t h e  w e b s i t e  s h a l l  c o n t a i n  i n s t r u c t i o n s  f o r  t h e
c u s t o m e r  t o  f o l l o w  i n  o r d e r  t o  p r o t e c t  t h e i r  d e p o s i t / l o a n  a c c o u n t
w i t h  t h e  B a n k ;

a ) I T  O f f i c e r / S p e c i a l i s t



1 ) R e v i e w s  t h e  c o m p u t e r i z e d  s y s t e m  o f  c u s t o m e r s ’  p r o c e s s  f l o w  o f
i n f o r m a t i o n  t o  d e t e r m i n e  i f  t h e r e  a r e  d a t a  w h i c h  a r e  u t i l i z e d  b y
n o n - u s e r s ;

2 ) I n s t a l l s  a u t o m a t i c  l o g - o f f ,  l o g - o n ,  p o s s i b l y  5 - m i n u t e  a f t e r
i n a c t i v i t y ,  t o  a l l  c o m p u t e r  u s e r s  o f  c u s t o m e r  i n f o r m a t i o n  w h o  d o
n o t  h a v e  t h i s  p r o t e c t i o n ;

b ) H R  O f f i c e r



1 ) P r o v i d e s  a l l  e m p l o y e e s  p e r s o n n e l  h a n d b o o k  w h i c h  c o n t a i n s
p o l i c i e s  o n  c u s t o m e r  s e r v i c e  a n d  p r o t e c t i o n  o f  c l i e n t  i n f o r m a t i o n ;

2 ) P r e p a r e s  a n d  i m p l e m e n t  a  t r a i n i n g  p l a n  f o r  a l l  e m p l o y e e s  w i t h
p r i o r i t y  g i v e n  t o  e m p l o y e e s  w h o  h a v e  d i r e c t  f a c e - t o - f a c e  c o n t a c t
w i t h  c u s t o m e r s ;

c ) O p e r a t i o n s  H e a d / M a r k e t i n g  D e p a r t m e n t



1 )  C h e c k s  t h e  e x i s t e n c e  o f  p r o v i s i o n s  f o r  c u s t o m e r  p r o t e c t i o n  i n
a l l  b r o c h u r e s ,  f l y e r s  o r  w e b s i t e s .
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F a i r  t r e a t m e n t

P o l i c i e s  

P r o c e d u r e s

     d ) C h i e f  C o m p l i a n c e  O f f i c e r



        1 )  A s s e s s e s  c o m p l i a n c e  t o  c u s t o m e r  p r o t e c t i o n  s t a n d a r d ;



       2 )  R e p o r t s  a n y  d e v i a t i o n  o r  r i s k  a r e a  t o  t h e  B o a r d  o f  D i r e c t o r s ,
t h r o u g h  t h e  R i s k  M a n a g e m e n t  a n d  A u d i t  C o m m i t t e e  ( R M A C ) ;



      3 )  M o n i t o r s  c o m p l i a n c e  o f  b r a n c h e s  t o  n o t e d  d e v i a t i o n  o r  r i s k
a r e a .



     e ) I n t e r n a l  A u d i t o r



       1 )  R e v i e w s  t h e  d o c u m e n t s  a n d  p r o c e s s  t o  d e t e r m i n e  t h e
e f f i c i e n c y  a n d  a d e q u a c y  o f  p o l i c i e s  r e l a t e d  t o  t h e  p r o t e c t i o n  o f  c l i e n t
i n f o r m a t i o n ;

            2 )  R e p o r t s  a u d i t  f i n d i n g s ,  e x c e p t i o n s  o r  w e a k n e s s e s  o f  p o l i c y
t o  t h e  B o a r d  o f  D i r e c t o r s  t h r o u g h  t h e  R i s k  M a n a g e m e n t  a n d  A u d i t
C o m m i t t e e  ( R M A C ) ;



     f ) B o a r d  o f  D i r e c t o r s / R i s k  M a n a g e m e n t  a n d  A u d i t  C o m m i t t e e  ( R M A C )



        1 ) P r o v i d e s  a c t i o n  o n  r e p o r t e d  B a n k ’ s  w e a k n e s s e s  o n  c l i e n t
p r o t e c t i o n .

a ) I t  s h a l l  b e  a n  i n t e g r a l  p a r t  o f  t h e  c u l t u r e  o f  t h e  B a n k  f o r  i t s
e m p l o y e e s  t o  d e a l  p r o f e s s i o n a l l y ,  h o n e s t l y ,  a n d  f a i r l y  w i t h  i t s
c u s t o m e r s .

b ) A l l  e m p l o y e e s  s h a l l  p r o v i d e  s p e c i a l  c a r e  a n d  a t t e n t i o n  t o
c u s t o m e r s  w i t h  s p e c i a l  n e e d s  a n d  p h y s i c a l  d e f e c t s .

c ) T h e  B a n k  M a n a g e m e n t  s h a l l  e n s u r e  t h a t  t h e  p r o d u c t s  a n d
s e r v i c e s  o f f e r e d  a r e  a d v a n t a g e o u s ,  a p p r o p r i a t e ,  h e l p f u l  a n d
s u i t a b l e  t o  t h e  b a n k i n g  n e e d s  o f  i t s  c u s t o m e r s .

a ) B r a n c h  M a n a g e r / C u s t o m e r  S e r v i c e  A s s i s t a n t s



1 )  A s k s  t h e  c u s t o m e r  t o  a c c o m p l i s h  a p p l i c a t i o n  f o r  n e w
a c c o u n t s  ( d e p o s i t )  o r  a p p l i c a t i o n  f o r  a  l o a n  a n d  a l l o w  t h e
c l i e n t  t o  c e r t i f y  t h e  g i v e n  i n f o r m a t i o n ;

2 )  I n f o r m s  t h e  c u s t o m e r  t h a t  t h e  B a n k  w i l l  c o n d u c t
v e r i f i c a t i o n  a n d  p r o v i d e  t h e  p r o p e r  s e r v i c e s  b a s e d  o n  t h e
g i v e n  i n f o r m a t i o n ;
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R e m u n e r a t i o n  s t r u c t u r e

P o l i c i e s

P r o c e d u r e s

3 )  E x p l a i n s  t o  t h e  b o r r o w e r  t h a t  t h e  i n f o r m a t i o n  m a y  b e  s h a r e d
w i t h  o t h e r  f i n a n c i a l  i n s t i t u t i o n ( s )  o r  i n d i v i d u a l s  w i t h  w h o m  h e / s h e
m a y  g i v e  w r i t t e n  c o n s e n t  o r  b y  a n y  o r d e r  o f  a  c o m p e t e n t  c o u r t ;


4 )  M a n a g e r  c o n d u c t s  r e g u l a r  b r a n c h  m e e t i n g s  t o  c a s c a d e
i m p o r t a n t  p o l i c i e s  a n d  p r o c e d u r e s  o n  c u s t o m e r  p r o t e c t i o n  t o  t h e
m e m b e r s  o f  t h e  b r a n c h  i n c l u d i n g  d i s c i p l i n a r y  a c t i o n s  t o  b e
i m p o s e d  i n  c a s e  o f  c u s t o m e r  m i s t r e a t m e n t ,  s e r i o u s  i n f r a c t i o n s  o r
h a r a s s m e n t .



b ) H R  O f f i c e r



1 )  C h e c k s  t h e  e m p l o y e e  p e r f o r m a n c e  e v a l u a t i o n  f o r m  i f  i t  c o n t a i n s
c u s t o m e r  p r o t e c t i o n  t h a t  f o c u s  o n  q u a l i t y  s e r v i c e  a s  o n e  o f  i t s
p a r a m e t e r s ;


2 )  C a s c a d e  t o  a l l  e m p l o y e e s  t h a t  s u c h  p a r a m e t e r  s h a l l  b e  p a r t  o f
t h e  a n n u a l  p e r f o r m a n c e  e v a l u a t i o n ;



c ) S e n i o r  M a n a g e m e n t / C o r p o r a t e  G o v e r n a n c e  C o m m i t t e e



1 )  A p p r o v e s  t h e  I m p o s i t i o n  o f  d i s c i p l i n a r y  a c t i o n  f o r  b r e a c h  o f
c u s t o m e r  p r o t e c t i o n  a n d  s e r v i c e s  b y  e m p l o y e e s .



a ) F o r  t r a n s p a r e n c y ,  e m p l o y e e s  m a y  d i s c l o s e  t h e  r e m u n e r a t i o n
s t r u c t u r e  o r  i n c e n t i v e  s c h e m e  t o  c u s t o m e r s  w h e n  m a k i n g
s o l i c i t a t i o n s  o f  l o a n s  o r  d e p o s i t s .  T h i s  c a n  b e  d i s c l o s e d  o n l y  w h e n
c u s t o m e r s  i n i t i a t e  t h e  i n q u i r y  a n d  s h o u l d  b e  h a n d l e d  i n  a  t a c t f u l
m a n n e r .

b ) A  B a n k  e m p l o y e e  w h o  h a s  d i r e c t  f a c e - t o - f a c e  c o n t a c t  w i t h
c u s t o m e r s  s h a l l  b e  e v a l u a t e d ,  i n  a d d i t i o n  t o  t h e i r  c u r r e n t  j o b
p e r f o r m a n c e ,  b a s e d  o n  t h e  f o l l o w i n g :

1 ) c u s t o m e r s ’  s a t i s f a c t i o n  ( i n  t e r m s  o f  n u m b e r  o f  c a s e s  s e t t l e d
/ s e r v e d ) ;

2 ) c o m p l i a n c e  w i t h  r e g u l a t o r y  r e q u i r e m e n t s ,  b e s t  p r a c t i c e s
g u i d e l i n e s ,  a n d  C o d e  o f  C o n d u c t  i n  c e r t a i n  p r i n c i p l e s  r e l a t e d  t o
b e s t  i n t e r e s t s  o f  c u s t o m e r s ,

a ) B r a n c h  M a n a g e r / C u s t o m e r  S e r v i c e  A s s i s t a n t s



1 ) C l a r i f i e s  w i t h  t h e  c u s t o m e r  t h e  p r e s e n c e  o f  i n c e n t i v e  s c h e m e  i n
t h e  s o l i c i t a t i o n  o f  p r o d u c t s  a n d  s e r v i c e s ,  i f  k n o w n  t o  t h e
c u s t o m e r ;
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E f f e c t i v e  r e c o u r s e

P o l i c i e s

2 ) A s s u r e s  t h e  c u s t o m e r  t h a t  t h e  i n c e n t i v e  s c h e m e  i s  n o t 

r e l a t e d  t o  i n t e r e s t  r a t e  o r  s e r v i c e  c h a r g e s  i m p o s e d  o n  t h e 

c u s t o m e r .



b ) H R  O f f i c e r



1 ) C h e c k s  t h e  e m p l o y e e  p e r f o r m a n c e  e v a l u a t i o n  i f  i t  c o n t a i n s 

r e m u n e r a t i o n  s t r u c t u r e  p a r a m e t e r s ;


2 ) P r o v i d e  t r a i n i n g  t o  a l l  f r o n t - l i n e  p e r s o n n e l  w h o  h a n d l e 

c u s t o m e r  s e r v i c e



c ) C u s t o m e r  A s s i s t a n c e  O f f i c e r  ( C A O )



1 ) C o n d u c t s  i n v e s t i g a t i o n  f o r  a n y  c o m p l a i n t  a g a i n s t  a n 

e m p l o y e e ;  


2 ) P r o v i d e s  r e s u l t s  t o  t h e  H e a d  C A O .



d ) S e n i o r  M a n a g e m e n t



1 ) A p p r o v e s  o r  r e c o m m e n d s  t h e  i m p o s i t i o n  o f  d i s c i p l i n a r y
a c t i o n  f o r  b r e a c h  o f  c u s t o m e r  p r o t e c t i o n  a n d  s e r v i c e s  b y 

e m p l o y e e s .






a ) T h e  S e n i o r  M a n a g e m e n t  s h a l l  p r o v i d e  f i n a n c i a l  c u s t o m e r s 

e f f i c i e n t  m e a n s  f o r  r e s o l v i n g  c o m p l a i n t s  w i t h  t h e i r  f i n a n c i a l 

t r a n s a c t i o n s  b y  p u t t i n g  i n - p l a c e  m e c h a n i s m s  f o r  c o m p l a i n t 

h a n d l i n g  a n d  r e d r e s s .



b ) T h e  S e n i o r  M a n a g e m e n t  s h a l l  e s t a b l i s h  a n  e f f e c t i v e  C u s t o m e r 

A s s i s t a n c e  M a n a g e m e n t  S y s t e m  ( C A M S )  f o r  a p p r o v a l  b y  t h e 

B o a r d  o f  D i r e c t o r s .  


c ) T h e  C A O  s h a l l  m a i n t a i n  a n  u p - t o - d a t e  l o g  a n d  r e c o r d s  o f  a l l 

c o m p l a i n t s  f r o m  a l l  c u s t o m e r s  s u b j e c t  t o  t h e  c o m p l a i n t s 

p r o c e d u r e .  T h e  m i n i m u m  c o n t e n t s  o f  t h e  l o g b o o k  a r e  a s  f o l l o w s :
· D e t a i l s  o f  e a c h  c o m p l a i n t
· D a t e  o f  c o m p l a i n t  w a s  r e c e i v e d
· S u m m a r y  o f  B a n k ’ s  R e s p o n s e  
· D e t a i l s  o f  a n y  r e l e v a n t  c o r r e s p o n d e n c e  o r  r e c o r d s
· A c t i o n s  t a k e n  t o  r e s o l v e  e a c h  c o m p l a i n t
· D a t e  o f  c o m p l a i n t  w a s  r e s o l v e d


d ) T h e  H e a d ,  C A O  s h a l l  c o n d u c t  a n  a n a l y s i s  o f  p a t t e r n s  o f 

c o m p l a i n t s  f r o m  c u s t o m e r s  o n  a  r e g u l a r  b a s i s  i n c l u d i n g 

i n v e s t i g a t i n g  w h e t h e r  c o m p l a i n t s  i n d i c a t e  a n  i s o l a t e d  i s s u e  o r 

w i d e s p r e a d  i s s u e  f o r  c u s t o m e r s .
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P r o c e d u r e s

F i n a n c i a l  e d u c a t i o n  a n d  a w a r e n e s s  

P o l i c i e s

e ) A l l  S t a f f  h a n d l i n g  c o m p l a i n t s  s h o u l d  h a v e  a p p r o p r i a t e
e x p e r i e n c e ,  k n o w l e d g e ,  a n d  e x p e r t i s e .  

a ) C u s t o m e r  A s s i s t a n c e  O f f i c e r



1 ) M a i n t a i n s  a n  u p - t o - d a t e  l o g  a n d  r e c o r d s  o f  a l l  c o m p l a i n t s
f r o m  a l l  c u s t o m e r s  s u b j e c t  t o  t h e  c o m p l a i n t s  p r o c e d u r e ;

2 ) P r e p a r e s  s u m m a r y  o f  c o m p l a i n t  r e p o r t ;  a n d

3 ) F o r w a r d s  s u m m a r y  o f  c o m p l a i n t  r e p o r t  t o  t h e  H e a d  C A O .

b ) C h i e f  C o m p l i a n c e  O f f i c e r / H e a d  C A O



1 ) U n d e r t a k e s  a n a l y s i s  o f  p a t t e r n s  o f  c o m p l a i n t s  f r o m
c u s t o m e r s  o n  a  r e g u l a r  b a s i s  i n c l u d i n g  i n v e s t i g a t i n g  w h e t h e r
c o m p l a i n t s  i n d i c a t e  a n  i s o l a t e d  i s s u e  o r  w i d e s p r e a d  i s s u e  f o r
c u s t o m e r s ;  a n d

2 ) P r e s e n t s  C o m p l a i n t  A n a l y s i s  R e p o r t  t o  t h e  S e n i o r
M a n a g e m e n t  a n d  f o r w a r d s  t o  t h e  R M A C  f o r  r e v i e w  a n d
r e c o m m e n d  a c t i o n s  f o r  a p p r o v a l  b y  t h e  B o a r d  o f  D i r e c t o r s .

c ) S e n i o r  M a n a g e m e n t



1 ) R e v i e w s  t h e  s u m m a r y  o f  c o m p l a i n t  r e p o r t ;  a n d  

2 ) A c t s  o n  c o m p l a i n t s  i f  t h e  a c t i o n  i s  w i t h i n  t h e  a u t h o r i t y .
F o r m u l a t e s  p o l i c y  a n d / o r  r e c o m m e n d s  a c t i o n s  t o  b e  a p p r o v e d
b y  t h e  B o a r d  o f  D i r e c t o r s  i f  t h e  c o m p l a i n t / r e q u e s t  r e q u i r e s  i t .

d ) B o a r d  o f  D i r e c t o r s



1 ) A p p r o v e s  r e c o m m e n d e d  a c t i o n  b y  t h e  S e n i o r  M a n a g e m e n t
a n d / o r  R M A C .

a ) F i n a n c i a l  e d u c a t i o n  s h a l l  b e  i n t e g r a l  t o  t h e  g o o d  g o v e r n a n c e  o f
B a n c o L a g a w e .


b ) T h e  B a n k  s h a l l  d e s i g n  a  f i n a n c i a l  e d u c a t i o n  a n d  a w a r e n e s s
p r o g r a m  t h a t  w i l l  b e n e f i t  i t s  c u s t o m e r s ,  s u c h  a s :



1 ) c o n t r i b u t e  t o  t h e  i m p r o v e m e n t  o f  t h e  c l i e n t ’ s  k n o w l e d g e ;







92

2021  ANNUAL  REPORT



 S e n i o r  M a n a g e m e n t

 B o a r d  o f  D i r e c t o r s

2 ) u n d e r s t a n d  t h e  c u s t o m e r ’ s  r i g h t s  a n d  r e s p o n s i b i l i t i e s ,  b a s i c
i n f o r m a t i o n ,  a n d  r i s k s  o f  f i n a n c i a l  p r o d u c t s  a n d  s e r v i c e s ;  a n d


3 ) a b i l i t y  t o  m a k e  i n f o r m e d  f i n a n c i a l  d e c i s i o n s  a n d  p a r t i c i p a t e
i n  e c o n o m i c  a c t i v i t i e s .

c ) T h e  B a n k  s h a l l  d e s i g n  i t s  f i n a n c i a l  e d u c a t i o n  a n d  a w a r e n e s s
m a t e r i a l s  t o  t h e  l e v e l  o f  l i t e r a c y  o f  c u s t o m e r s ,  l i k e  d i a l e c t
s p o k e n  a n d  u s e  o f  s i m p l e  a n d  c l e a r  s t a t e m e n t s .

d ) I n  d e l i v e r i n g  p u b l i c  a w a r e n e s s  c a m p a i g n s  a n d  i n f o r m a t i o n  f o r
c u s t o m e r s ,  B a n k ’ s  f o c u s  c a n  b e  i n  t h e  f o r m  o f :


·   b u d g e t i n g  o r  f i n a n c i a l  p l a n n i n g
·   s a v i n g ,  i n v e s t i n g
·   r e t i r e m e n t  p l a n n i n g
·   s e l f - p r o t e c t i o n  a g a i n s t  f r a u d

e ) B r a n c h e s  s h a l l  d i s t r i b u t e  t o  c u s t o m e r s ,  b e f o r e  o p e n i n g  a
d e p o s i t  a c c o u n t  o r  a p p l y  a  l o a n ,  a  p a m p h l e t  o n  q u e s t i o n s  t h a t
c u s t o m e r s  n e e d  t o  a s k .

f ) T h e  B a n k  s h a l l  d e v e l o p  u p d a t e d  f i n a n c i a l  e d u c a t i o n  t o o l s  f o r
c u s t o m e r  r e s p o n s i b i l i t y  t o  a s k  t h e  r i g h t  q u e s t i o n s ,  s u c h  a s :


·   c u s t o m i z e d  a d v i c e  a n d  g u i d a n c e  ( f a c e - f a c e )
·   p r i n t e d  b r o c h u r e s ,  f l y e r s ,  p o s t e r s  t r a i n i n g  v i d e o s
( d e b t / m o n e y / s a v i n g s  m g m t )
·   n e w s l e t t e r s ,  w e b s i t e s

g ) T h e  B a n k  s h a l l  p r o v i d e  v i a  t h e  i n t e r n e t  o r  t h r o u g h  p r i n t e d
p u b l i c a t i o n s  u n b i a s e d  a n d  i n d e p e n d e n t  i n f o r m a t i o n  t o  c u s t o m e r s
t h r o u g h  c o m p a r a t i v e  i n f o r m a t i o n  a b o u t  t h e  p r i c e  a n d  o t h e r  k e y
f e a t u r e s ,  b e n e f i t s  a n d  r i s k s ,  a n d  a s s o c i a t e d  f e e s  a n d  c h a r g e s  o f
d e p o s i t s ,  l o a n s ,  a n d  o t h e r  p r o d u c t s  a n d  s e r v i c e s .

h ) R e g u l a r l y  t r a c k ,  m o n i t o r ,  a n d  a s s e s s  c a m p a i g n s  a n d  p r o g r a m s
a n d  u s e  t h e  r e s u l t s  o f  t h e  e v a l u a t i o n  f o r  c o n t i n u o u s
i m p r o v e m e n t .

1 ) R e c o m m e n d s  f i n a n c i a l  e d u c a t i o n  a w a r e n e s s  p r o g r a m  t o  t h e
B o a r d  o f  D i r e c t o r s .

1 ) A p p r o v e s  t h e  f i n a n c i a l  e d u c a t i o n  a n d  a w a r e n e s s  p r o g r a m ;  a n d


2 ) P r e p a r e s  b o a r d  r e s o l u t i o n .
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S e n i o r  M a n a g e m e n t

H R  O f f i c e r

C u s t o m e r  S e r v i c e  A s s i s t a n t s -  ( C A O s )

1 ) D i r e c t s  t h e  M a r k e t i n g  D e p a r t m e n t  t o  p r e p a r e  b r o c h u r e s ,  p a m p h l e t s 

c o n t a i n i n g  t h e  i m p o r t a n t  f e a t u r e s ,  d a t a  a n d  i n f o r m a t i o n  r e l a t e d  t o  p r o d u c t s 

a n d  s e r v i c e s  o f  t h e  B a n k ;



2 ) D i r e c t s  t h e  I T  M a n a g e r  t o  p o s t s  i m p o r t a n t  f e a t u r e s ,  d a t a  a n d  i n f o r m a t i o n 

r e l a t e d  t o  p r o d u c t s  a n d  s e r v i c e s  o f  t h e  B a n k ;



3 ) I n s t r u c t s  t h e  H e a d  C A O  t o  d i s t r i b u t e  t h e  f l y e r s  a n d  b r o c h u r e s  t o  a l l 

C A O s .




1 ) P r e p a r e  m e m o r a n d u m  i n s t r u c t i n g  a l l  C A O s  t o  m e e t  t h e i r  b r a n c h  o f f i c e r s 

a n d  s t a f f  a n d  e x p l a i n  t h e  c o n t e n t s  o f  t h e  f l y e r s  a n d  b r o c h u r e s ;  a n d



2 ) F o r w a r d s  t h e  m e m o r a n d u m ,  f l y e r s ,  o r  b r o c h u r e s  t o  a l l  C A O s .




1 ) P r o v i d e s  f l y e r s  o r  b r o c h u r e s  t o  c u s t o m e r s  a s  t h e y  v i s i t  t h e  B a n k ;



2 ) E x p l a i n  t h e  m a i n  f e a t u r e s ,  d a t a  a n d  i n f o r m a t i o n  p e r  f l y e r  o r  b r o c h u r e .

C U S T O M E R  

A S S I S T A N C E 


M A N A G E M E N T  S Y S T E M 


( C A M S )

B a n c o L a g a w e  f o l l o w s  i t s  e x i s t i n g  o p e r a t i o n a l  c h a n n e l  i n  h a n d l i n g  c u s t o m e r
c o m p l a i n t s .  I t  h a s  d e s i g n a t e d  i t s  C u s t o m e r  A s s i s t a n t  O f f i c e r s  t o  s e r v e  a s
t h e  B r a n c h ’ s  C u s t o m e r  A s s i s t a n c e  O f f i c e r s  ( C A O s ) ,  w h i l e  t h e  C h i e f
C o m p l i a n c e  O f f i c e r  i s  d e s i g n a t e d  a s  H e a d  o f  t h e  C u s t o m e r  A s s i s t a n c e
O f f i c e r s .  T h e  B r a n c h  C A O  r e p o r t s  c o m p l a i n t s  t o  t h e  H e a d ,  C A O  w h o ,  i n
t u r n ,  r e p o r t s  a n d  d i s c u s s e s  t o  t h e  M a n a g e m e n t  C o m m i t t e e  t h e  r e p o r t  o n
c o m p l a i n t s  a n d  t h e n  t o  t h e  B o a r d ,  t h r o u g h  t h e  R i s k  M a n a g e m e n t  a n d  A u d i t
C o m m i t t e e  ( R M A C ) ,  w h i c h  w i l l  p r o v i d e  a c t i o n  b a s e d  o n  t h e
r e c o m m e n d a t i o n s  o f  t h e  H e a d  o f  C A O s .  T h e  s t r u c t u r a l  c h a r t  f o r  C A M S  i s
p r e s e n t e d  b e l o w :

B o a r d  o f
D i r e c t o r s

P r e s i d e n t

H e a d  o f 

O p e r a t i o n s

R i s k  M a n a g e m e n t 

a n d  A u d i t 


C o m m i t t e e

H e a d , 

C A O ( C C O )

B r a n c h 

M a n a g e r s C S A s / C A O s
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R o l e s  o f  C u s t o m e r  A s s i s t a n c e  O f f i c e r  ( C A O )

R o l e s  o f  H e a d  C u s t o m e r  A s s i s t a n c e  O f f i c e r  

T h e  B r a n c h  C A O s  s h a l l  h a v e  t h e  f o l l o w i n g  f u n c t i o n s  a n d
r e s p o n s i b i l i t i e s :

1 ) R e c e i v e s  a n d  a c k n o w l e d g e s  c u s t o m e r  c o n c e r n s ,  e i t h e r  c o m p l a i n t
o r  r e q u e s t .  A  C o m p l a i n t / R e q u e s t  F o r m  ( s e e  b e l o w )  s h a l l  b e  p r o v i d e d
t o  t h e  c u s t o m e r  t o  f i l e  t h e  c o m p l a i n t  w i t h  t h e  B a n k ;

2 ) R e c o r d s  c u s t o m e r ’ s  c o n c e r n s  i n  a  l o g b o o k .  A  d a t a b a s e  o f  c o n c e r n s
i s  e n c o d e d  i n  t h e  c o m p u t e r .

3 ) M a k e s  a n  i n i t i a l  r e v i e w  a n d  i n v e s t i g a t i o n  o f  c o n c e r n s  o f  t h e
c u s t o m e r .  H e / S h e  s h a l l  s e e  t o  i t  t h a t  t h e  p r i m a r y  c a u s e  o f  t h e
c u s t o m e r ’ s  c o n c e r n  i s  i d e n t i f i e d  p r o p e r l y ;

4 ) P r o c e s s e s  c o n c e r n s  o f  t h e  c u s t o m e r .  T h e  C A O  s h a l l  i m m e d i a t e l y
a d d r e s s  t h e  c o n c e r n  o f  t h e  c u s t o m e r .  I f  t h e  c o n c e r n  r e q u i r e s  H e a d
C A O ’ s  a s s i s t a n c e ,  s e n d s  i m m e d i a t e l y  t h e  c o n c e r n  t o  h e r / h i m ;

5 ) P r o v i d e s  o f f i c i a l  r e p l y  t o  t h e  c u s t o m e r ;  

6 ) I n  o r d e r  t o  d e t e r m i n e  w h e t h e r  t h e  B a n k  h a s  s a t i s f a c t o r i l y
a d d r e s s e d  t h e  c o n c e r n  o f  t h e  c u s t o m e r ,  r e q u e s t s  c l i e n t  f e e d b a c k ;

7 ) P r e p a r e s  a n d  s u b m i t s  a  s u m m a r y  r e p o r t  t o  H e a d  C u s t o m e r
A s s i s t a n c e  O f f i c e r .



I n  o r d e r  t o  m o n i t o r  t h e  f u n c t i o n s  o f  t h e  C A O s  a n d  i m p l e m e n t a t i o n  o f
t h e  C A M S ,  t h e  H e a d  C A O  s h a l l  c o n d u c t  t h e  f o l l o w i n g :

1 ) M o n i t o r s  t h e  c u s t o m e r  a s s i s t a n c e  p r o c e s s  b e i n g  u n d e r t a k e n  b y  t h e
C A O s .  E n s u r e s  t h a t  a l l  C A O s  a r e  d o i n g  t h e i r  f u n c t i o n s  p r o p e r l y  a n d
a c c u r a t e l y  a n d  t h a t  t i m e l y  s u b m i s s i o n  o f  t h e  r e p o r t  o f  c o m p l a i n t s  a r e
d o n e ;

2 ) K e e p s  t r a c k ,  i d e n t i f i e s ,  a n d  a n a l y z e s  t h e  n a t u r e  o f  c o m p l a i n t s  a n d
r e c o m m e n d s  s o l u t i o n s  t o  a v o i d  r e c u r r e n c e .  T h e  n a t u r e  o f  c o m p l a i n t s
c o u l d  b e  p o o r  p e r s o n n e l  s e r v i c e ,  p r o c e s s ,  o r  d e f e c t i v e  p r o p e r t y  o f
t h e  B a n k ;

3 ) R e p o r t s  t o  S e n i o r  M a n a g e m e n t  t h e  c o m p l a i n t s  r e c e i v e d  o n  a
m o n t h l y  b a s i s  i n c l u d i n g  r e a s o n s  f o r  s u c h  c o m p l a i n t s ,  t h e
r e c o m m e n d e d  s o l u t i o n s  t o  a v o i d  r e c u r r e n c e  a n d  t h e  s u g g e s t i o n s  f o r
p r o c e s s  o r  p e r s o n n e l  c o m p e t e n c y  o r  B a n k ’ s  p r o p e r t y  n e e d i n g
i m p r o v e m e n t ;  a n d

4 ) E n s u r e s  i m m e d i a t e  e s c a l a t i o n  o f  a n y  s i g n i f i c a n t  c o m p l a i n t  t o  t h e
R i s k  M a n a g e m e n t  a n d  A u d i t  C o m m i t t e e  ( R M A C )  C h a i r m a n  f o r  p r o p e r
d i s p o s a l .
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C A P A B I L I T Y 


B U I L D I N G 


T R A I N I N G

I n  o r d e r  t o  g a i n  s k i l l s  a n d  k n o w l e d g e  o n  h o w  t o  h a n d l e  c u s t o m e r
c o n c e r n s ,  B a n k  p e r s o n n e l  s h a l l  u n d e r g o  t h e  f o l l o w i n g  t r a i n i n g :

 1 ) S o l i d  i n t e r p e r s o n a l  s k i l l s / c u s t o m e r  s e r v i c e ;
 2 ) B a s i c  a n d  a d v a n c e d  l i s t e n i n g  s k i l l s ;
 3 ) W r i t t e n  a n d  v e r b a l  c o m m u n i c a t i o n  s k i l l s ;
 4 ) H a n d l i n g  f i n a n c i a l  c u s t o m e r  f e e d b a c k ;
 5 ) D e a l i n g  w i t h  d i f f i c u l t  p e o p l e ;
 6 ) P r o b l e m  s o l v i n g  a n d  c o n f l i c t  r e s o l u t i o n
 7 ) B a n k ’ s  c o r p o r a t e  s t r u c t u r e ,  p r o d u c t s ,  a n d  s e r v i c e s

B a n c o L a g a w e  c o n t i n u e s  t o  d e v e l o p  i t s  e m p l o y e e s ’  t r a i n i n g  n e e d s  w h i c h
s h a l l  i n c l u d e  c u s t o m e r  p r o t e c t i o n .  T h e  B a n k  s h a l l  i d e n t i f y  t h e  t y p e  o f
t r a i n i n g  o r  s e m i n a r  t o  b e  a c c o r d e d  t o  e a c h  e m p l o y e e ,  i n c l u d i n g  t h e
c u s t o m e r  p r o t e c t i o n  a s p e c t .

T h e s e  t r a i n i n g  a n d  s e m i n a r s  a r e  s u m m a r i z e d  i n  t h e  A n n u a l  P e r s o n n e l
D e v e l o p m e n t  P r o g r a m  o f  t h e  B a n k .  E a c h  o f  t h e  B a n k ’ s  e m p l o y e e s ,
i n c l u d i n g  t h e  B o a r d  o f  D i r e c t o r s  a n d  S e n i o r  M a n a g e m e n t  O f f i c e r s ,  i s
p r o v i d e d  w i t h  t h e i r  c o r r e s p o n d i n g  n e e d e d  t r a i n i n g ,  t r a i n i n g  p r o v i d e r ( s ) ,
t h e  p r o j e c t e d  d a t e  o f  t r a i n i n g ,  a n d  t h e  e s t i m a t e d  c o s t s  f o r  e a c h  t r a i n i n g .

T h e  t o t a l  c o s t s  u n d e r  t h e  A n n u a l  P e r s o n n e l  D e v e l o p m e n t  P r o g r a m  s h a l l
b e  p a r t  o f  t h e  a n n u a l  “ T r a i n i n g  a n d  S e m i n a r  E x p e n s e ”  b u d g e t  o f  t h e
B a n k .

T h e  B a n k  s h a l l  p u b l i s h  i t s  C A M S  i n  c l e a r  a n d  s i m p l e  l a n g u a g e  t h r o u g h  a n y
o f  t h e  f o l l o w i n g :

1 ) P o s t i n g  o f  s u m m a r y  d e t a i l s  o f  C A M S  i n  t h e  l o b b y  o f  t h e  M a i n  O f f i c e  a n d
i t s  b r a n c h e s .

2 ) T h e  B a n k  s h a l l  a l s o  p r i n t  t h e  C A M S  i n  b r o c h u r e s  o r  f l y e r s  t o  b e  g i v e n  t o
a l l  c u s t o m e r s  w h o  s i g n  u p  f o r  n e w  l o a n  o r  d e p o s i t  s e r v i c e s .

3 ) T h e  B a n k  s h a l l  r e v i s e  i t s  A p p l i c a t i o n  f o r  N e w  A c c o u n t  f o r m s  f o r  d e p o s i t s
a n d  l o a n  f o r m s  t o  i n c l u d e  t h e  C A M S .

4 ) T h e  C A M S  s h a l l  b e  p o s t e d  i n  t h e  B a n k ’ s  w e b s i t e .

P U B L I C A T I O N  O F 


C U S T O M E R 


A S S I S T A N C E 


M A N A G E M E N T  S Y S T E M
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C U S T O M E R 


A S S I S T A N C E 


C H A N N E L

T h e  B a n k  s h a l l  p u b l i s h  i t s  C A M S  i n  c l e a r  a n d  s i m p l e  l a n g u a g e  t h r o u g h  a n y
o f  t h e  f o l l o w i n g :

1 ) P o s t i n g  o f  s u m m a r y  d e t a i l s  o f  C A M S  i n  t h e  l o b b y  o f  t h e  M a i n  O f f i c e  a n d
i t s  b r a n c h e s .

2 ) T h e  B a n k  s h a l l  a l s o  p r i n t  t h e  C A M S  i n  b r o c h u r e s  o r  f l y e r s  t o  b e  g i v e n  t o
a l l  c u s t o m e r s  w h o  s i g n  u p  f o r  n e w  l o a n  o r  d e p o s i t  s e r v i c e s .

3 ) T h e  B a n k  s h a l l  r e v i s e  i t s  A p p l i c a t i o n  f o r  N e w  A c c o u n t  f o r m s  f o r  d e p o s i t s
a n d  l o a n  f o r m s  t o  i n c l u d e  t h e  C A M S .

4 ) T h e  C A M S  s h a l l  b e  p o s t e d  i n  t h e  B a n k ’ s  w e b s i t e .

 C U S T O M E R 


A S S I S T A N C E  P R O C E S S 


A N D  T I M E L I N E S

C u s t o m e r s  m a y  l o d g e  t h e i r  c o m p l a i n t s  o r  r e q u e s t s  t o  a n y  o f  t h e  B a n k ’ s
c h a n n e l s :
 

1 ) w a l k - i n  o r  p e r s o n a l  v i s i t  
2 ) l e t t e r  o r  e - m a i l
3 ) t e l e p h o n e /  c e l l p h o n e .

E a c h  b r a n c h  o f  t h e  B a n k  s h a l l  m a i n t a i n  a  C u s t o m e r  A s s i s t a n c e  H e l p - D e s k
w i t h  c e l l p h o n e s  a l l o t t e d  f o r  c u s t o m e r  c o n c e r n s  a n d  s e r v i c e .  T h e  C u s t o m e r
S e r v i c e  A s s i s t a n t s  ( C S A s )  s h a l l  b e  i n  c h a r g e  o f  t h e  C u s t o m e r  H e l p - D e s k .  

T h e  B a n k  s h a l l  p o s t  t o  a l l  l o b b i e s  o f  b r a n c h e s  a  p o s t e r  w h e r e  c u s t o m e r s
k n o w  h o w  a n d  w h e r e  t o  l o d g e  t h e i r  c o n c e r n s .

T h e  B a n k  s h a l l  p r o v i d e  s p e c i a l  l a n e s  f o r  s e n i o r  c i t i z e n s ,  c u s t o m e r s  w i t h
d i s a b i l i t i e s  ( C W D s ) ,  p r e g n a n t  w o m e n ,  w o m e n  w i t h  c h i l d r e n  a s  p a r t  o f  i t s
p r i o r i t i z a t i o n  s c h e m e  i n  s e r v i n g  c u s t o m e r s .

T h e  B a n k  s h a l l  a l s o  p r o v i d e  a n  a l t e r n a t i v e  m o d e  o f  r e s o l u t i o n ,  s u c h  a s ;
c o n c i l i a t i o n ,  m e d i a t i o n ,  a n d  a r b i t r a t i o n ,  i n  o r d e r  t o  a c h i e v e ,  s e t t l e m e n t  o f
i s s u e s  a t  t h e  B a n k ’ s / b r a n c h ’ s  l e v e l .
            
E a c h  b r a n c h  h a s  a  s u g g e s t i o n  b o x  w h e r e  t h e  c u s t o m e r  c a n  p r o v i d e
c o m m e n t s  o r  e v e n  c o n c e r n s .  O n  a  d a i l y  b a s i s ,  t h e  B r a n c h  C A O  r e s p o n d s  t o
t h e  c o n c e r n s  o r  s u g g e s t i o n s  o f  c l i e n t s .
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RESPONSE 
TIME

PERSON IN
CHARGE

FORMSACTION/S TAKEN
BY BANK STAFFSTEP

1.Receiving and
Acknowledgement

Accommodates the walk-in
complainants and assists in
filling-out the complaint form

1 minute
Customer
Assistance
Officer

Complaint
Form

Answers the phone call while
filling-out the form with details
on the complaints, inquiry, or
request 

Immediately
Customer
Assistance
Officer

a.Receives by stamping the
document with time and date
the document is received;
b.Sends a letter
acknowledging receipt of the
document.

Complaint
Form

Upon
receipt of
the letter

Within 2
days

Customer
Assistance
Officer

Sends an initial
acknowledgement e-mail

Within the
day of
receipt

Customer
Assistance
Officer

a.Walk-in clients:
-Fill out the
complaint form

b.Complaints/Inq
uiry/ Request
made thru Phone

c.Complaints/Inq
uiry/ Request
made thru mail

d.Complaints/Inq
uiry/ Request
made thru e-mail

2.Processing
and Resolution

If a branch personnel’s
attitude or character is
involved in the complaint, the
Branch CAO shall personally
discuss the matter with the
concerned employee;
If a Bank’s process/procedure
or property is involved in the
complaint, the CAO shall
course through the complaint
to the Head CAO

Investigate the complaint or
request.

Within 2
days

Customer
Assistance
Officer

 HCAO shall analyze the
nature of the complaint/
request and obtain necessary
documents as a basis for
recommending solutions 

Analyze the nature of complaints
and prepare the recommended
solution(s);

For unresolved concerns, 
forward to the HCAO:

Within 4
days

Customer
Assistance
Officer

HCAO
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RESPONSE 
TIME

PERSON IN
CHARGE

FORMSACTION/S TAKEN
BY BANK STAFFSTEP

Review and approve the
recommended solutions; 
Forward the concern to the
ManCom 

The HCAO shall meet with the
concerned Department Head,
discuss, and find the reason of
such a complaint/request.
He/She shall possibly act
immediately to the
complaint/request. If the problem
requires the concurrence of the
ManCom and/or Board of
Directors, discuss the matter
with the ManCom or include the
complaint/request in the agenda
during the meeting of the Board
or the designated committee.
The Head CAO shall ensure that
an action from the ManCom
and/or Board of Directors is
obtained.

Within 5
days

Obtain feedback Within 15
days

HCAO

Within 6
days HCAO

Prepare a memorandum letter
addressed to the Branch CAO
endorsing the result of action
or reply taken from the
ManCom and/or Board of
Directors, through the RMAC.

Within 7
days HCAO Memorandum

Provide an official reply to the
Customer.

Within 9
days

Customer
Assistance
Officer Letter

Customer
Assistance
Officer

Feedback
Survey Form
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H o w e v e r ,  i f  t h e  c o m p l a i n t / r e q u e s t  o f  t h e  c u s t o m e r  i s  c o m p l e x  a n d
r e q u i r e s  t h i r d - p a r t y  i n t e r v e n t i o n  i n  t h e  i n v e s t i g a t i o n  p r o c e s s ,  t h e
r e s o l u t i o n  c o u l d  b e  d o n e  w i t h i n  n o t  e x c e e d i n g  f o r t y - f i v e  ( 4 5 )  d a y s .
T h e r e a f t e r ,  t h e  r e s o l u t i o n  s h a l l  b e  i s s u e d  w i t h i n  t w o  ( 2 )  d a y s .

R e c e i v i n g  a n d  A c k n o w l e d g i n g  C o n c e r n s  P r o c e s s
  

I n  o r d e r  t o  p r o c e s s  a c c u r a t e l y  t h e  c o m p l a i n t / r e q u e s t ,  t h e  B a n k  s h a l l
o b t a i n  a n d  r e c o r d  t h e  f o l l o w i n g  d a t a  f r o m  t h e  c u s t o m e r :

1 ) F u l l  n a m e  a n d  c o n t a c t  d e t a i l s
2 ) N a t u r e  o f  c o m p l a i n t  o r  r e q u e s t  a n d  i t s  d e t a i l s
3 ) R e s o l u t i o n  r e q u e s t e d
4 ) S i g n a t u r e  o f  c o m p l a i n a n t / r e q u e s t e r
5 ) N a m e  o f  B a n k  e m p l o y e e  d i r e c t l y  h a n d l i n g  /  i n  c h a r g e  o f  t h e
c o m p l a i n t

             
T h e  C A O  s h a l l  e x p l a i n  t h e  c u s t o m e r  a s s i s t a n c e  p r o c e s s  a n d
t i m e l i n e s .  T h e  B a n k  s h a l l  p r o v i d e  a n  a s s u r a n c e  t o  t h e  c u s t o m e r  t h a t
t h e  B a n k  i s  a t t e n d i n g  w i t h  t h e  c o m p l a i n t  o r  r e q u e s t ,  a n d  t h a t
c o m p l a i n a n t  s h a l l  b e  k e p t  w e l l - i n f o r m e d  o n  t h e  p r o g r e s s  o f  t h e
c o m p l a i n t  o r  r e q u e s t  u n t i l  a  r e s o l u t i o n  i s  o b t a i n e d .

P r o c e s s  i n  I n v e s t i g a t i n g  a n d  R e s o l v i n g  C o m p l a i n t / R e q u e s t  

I n  i n v e s t i g a t i n g  a n d  r e s o l v i n g  c o m p l a i n t  o r  r e q u e s t  o f  t h e  c u s t o m e r ,
t h e  B a n k  s h a l l  c o n d u c t  t h e  f o l l o w i n g  p r o c e d u r e s  w i t h i n  n i n e  ( 9 )  d a y s
u p o n  r e c e i p t  o f  t h e  c o m p l a i n t / r e q u e s t :

1 ) T h e  B r a n c h  C u s t o m e r  A s s i s t a n c e  O f f i c e r  ( C A O )  s h a l l  i n t e r v i e w
t h e  c u s t o m e r  t o  d e t e r m i n e  t h e  m a i n  c a u s e  o f  t h e  c o m p l a i n t  o r
r e q u e s t ;

2 ) I f  a  b r a n c h  p e r s o n n e l ’ s  a t t i t u d e  o r  c h a r a c t e r  i s  i n v o l v e d  i n  t h e
c o m p l a i n t ,  t h e  B r a n c h  C A O  s h a l l  p e r s o n a l l y  d i s c u s s  t h e  m a t t e r  t o
t h e  c o n c e r n e d  e m p l o y e e ;

3 ) I f  a  B a n k ’ s  p r o c e s s / p r o c e d u r e  o r  p r o p e r t y  i s  i n v o l v e d  i n  t h e
c o m p l a i n t ,  t h e  C A O  s h a l l  c o u r s e  t h r o u g h  t h e  c o m p l a i n t  t o  t h e
H e a d  C A O ;

4 ) T h e  H C A O  s h a l l  m e e t  w i t h  t h e  c o n c e r n e d  D e p a r t m e n t  H e a d ,
d i s c u s s ,  a n d  f i n d  t h e  r e a s o n  f o r  s u c h  a  c o m p l a i n t / r e q u e s t .  H e / S h e
s h a l l  p o s s i b l y  a c t  i m m e d i a t e l y  t o  t h e  c o m p l a i n t / r e q u e s t .  I f  t h e
p r o b l e m  r e q u i r e s  t h e  c o n c u r r e n c e  o f  t h e  P r e s i d e n t  a n d / o r  B o a r d
o f  D i r e c t o r s ,  d i s c u s s  t h e  m a t t e r  w i t h  t h e  P r e s i d e n t  o r  i n c l u d e  t h e
c o m p l a i n t / r e q u e s t  i n  t h e  a g e n d a  d u r i n g  t h e  m e e t i n g  o f  t h e  B o a r d
o r  t h e  d e s i g n a t e d  c o m m i t t e e .  T h e  H e a d  C A O  s h a l l  e n s u r e  t h a t
a c t i o n  f r o m  t h e  P r e s i d e n t  a n d / o r  B o a r d  o f  D i r e c t o r s  i s  o b t a i n e d .
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5 ) T h e  H e a d  C A O  s h a l l  p r e p a r e  a  m e m o r a n d u m  l e t t e r  a d d r e s s e d  t o
t h e  B r a n c h  C A O  e n d o r s i n g  t h e  r e s u l t  o f  a c t i o n  o r  r e p l y  t a k e n  f r o m
t h e  P r e s i d e n t  o r  B o a r d  o f  D i r e c t o r s .



6 ) T h e  B r a n c h  C A O  s h a l l  i n  t u r n  p r e p a r e  a  l e t t e r  a d d r e s s e d  t o  t h e
c u s t o m e r .



P r o v i d e d  t h a t  t h e  e x t e n s i o n  s h a l l  n o t  e x c e e d  4 5  d a y s ,  i f  a s s e s s m e n t
a n d  i n v e s t i g a t i o n  o f  c o m p l a i n t s / r e q u e s t s  c a n n o t  b e  c o m p l e t e d  w i t h i n
t h e  t i m e  f r a m e ,  c o m p l a i n a n t s  s h a l l  b e  i n f o r m e d  i n  w r i t i n g  t h e
f o l l o w i n g :



1 ) R e a s o n  t h e r e o f
2 ) N e e d  f o r  a n  e x t e n d e d  s p e c i f i c  t i m e  f r a m e
3 ) D a t e  o n  w h i c h  t h e  c o m p l a i n a n t  m a y  e x p e c t  t h e  o u t c o m e

  
C o n f i d e n t i a l i t y



 T h e  B a n k  o r  i t s  p e r s o n n e l  s h a l l  n o t  d i s c l o s e  t o  a  t h i r d  p a r t y  a n y
i n f o r m a t i o n  a c q u i r e d  f r o m  t h e  c u s t o m e r  i n  a l l  s t a g e s  o f  t h e
c o m p l a i n t ,  e x c e p t ,  a s  m a y  b e  r e q u i r e d  b y  t h e  c o n d u c t  o f  t h e  B a n k ’ s
i n v e s t i g a t i o n  o r  u p o n  t h e  w r i t t e n  c o n s e n t  o f  t h e  c u s t o m e r .



C o n f l i c t  o f  I n t e r e s t


T h e  B a n k  s h a l l  e n s u r e  t h a t  c o m p l a i n t s  a r e  i n v e s t i g a t e d  b y  a
C u s t o m e r  A s s i s t a n c e  O f f i c e r  ( C A O )  w h o  i s  n e i t h e r  d i r e c t l y  o r
i n d i r e c t l y  i n v o l v e d  i n  t h e  m a t t e r  w h i c h  i s  t h e  s u b j e c t  o f  t h e
c o m p l a i n t .  T h e  C A O  s h a l l  n o t  a l s o  i n v e s t i g a t e  a  c o m p l a i n t  i f  t h e
s u b j e c t  o f  a  c o m p l a i n t  i s  a  c l o s e  f r i e n d .


I n  e i t h e r  c a s e  a b o v e ,  t h e  H e a d  C A O  s h a l l  i n v e s t i g a t e  t h e  c o m p l a i n t
o r  r e q u e s t .



C u s t o m e r  f e e d b a c k


S u b j e c t  t o  t h e  w i l l i n g n e s s  o f  t h e  c u s t o m e r ,  t h e  C A O  s h a l l  a s k
f e e d b a c k  o n  t h e  f o l l o w i n g  m a t t e r s :



1 ) O v e r - a l l  s a t i s f a c t i o n  ( s a t i s f i e d ,  s o m e w h a t  s a t i s f i e d  o r
d i s s a t i s f i e d )
2 ) P r o c e s s  n e e d i n g  i m p r o v e m e n t
3 ) P e r s o n n e l  n e e d i n g  i m p r o v e m e n t
4 ) P r o p e r t y  n e e d i n g  i m p r o v e m e n t
5 ) A n y  o t h e r  s u g g e s t i o n  f o r  i m p r o v e m e n t  o f  t h e  o p e r a t i o n s  o f  t h e
B a n k



C u s t o m e r  f e e d b a c k  s h a l l  b e  o b t a i n e d  t h r o u g h  a  f e e d b a c k  f o r m  f r o m
t h e  c u s t o m e r .  I n  t h i s  c a s e ,  a  s u g g e s t i o n  b o x  s h a l l  b e  i n s t a l l e d  i n  a l l
b r a n c h e s  o f  t h e  B a n k .  I n  l i k e  m a n n e r ,  B a n k ’ s  C A O  m a y  c o n d u c t
s a t i s f a c t i o n  s u r v e y  a v a i l a b l e  f o r  w a l k - i n  c o m p l a i n a n t s .  T h e  B a n k ,
t h r o u g h  i t s  I T  S p e c i a l i s t ,  c a n  d e r i v e  s u r v e y  v i a  i t s  w e b s i t e .
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C u s t o m e r  f e e d b a c k  s h a l l  b e  r e c o r d e d  a n d  a n a l y z e d  b y  t h e  H e a d  C A O
i n  o r d e r  t o  i m p r o v e  t h e  s y s t e m  a n d  t o  e n h a n c e  p e r s o n n e l  c a p a b i l i t i e s
i n  h a n d l i n g  c o m p l a i n t s ,  d e t e r m i n e  t h e  w e a k n e s s e s  o f  t h e  B a n k
i n c l u d i n g  t h e  n e e d  t o  p r o c u r e  n e w  m a c h i n e s  o r  i m p r o v e m e n t  o f  B a n k ’ s
f a ç a d e  a n d  s i g n a g e .  H e  s h a l l  p r o v i d e  r e c o m m e n d a t i o n s  a n d / o r
s o l u t i o n s  f o r  a c t i o n  b y  t h e  P r e s i d e n t  a n d / o r  t h e  B o a r d  o f  D i r e c t o r s .
T h e  a i m  o f  f e e d b a c k  m e c h a n i s m  s h a l l  f o c u s  i n  n o t  r e p e a t i n g  t h e  s a m e
c o m p l a i n t  b y  o t h e r  c u s t o m e r s  a n d  t o  d e t e r m i n e  w h e t h e r  s u c h  i s s u e  i s
i s o l a t e d  o r  w i d e s p r e a d  o r  s y s t e m  p r o b l e m  o f  t h e  B a n k .



C o m p l a i n t s  r e c o r d i n g  a n d  d a t a  m a n a g e m e n t



T h e  B a n k  a n d  i t s  b r a n c h e s / o f f i c e s  s h a l l  m a i n t a i n  c o p i e s  o f  t h e
c o m p l a i n t s / r e q u e s t s  r e c e i v e d ,  i n c l u d i n g  s u p p o r t i n g  d o c u m e n t s  w i t h i n
t w o  ( 2 )  y e a r s  f r o m  d a t e  o f  r e s o l u t i o n .  D i g i t a l  c o p i e s  o f  d o c u m e n t s
m a y  b e  m a i n t a i n e d  b y  t h e  B a n k  i n  a c c o r d a n c e  w i t h  t h e  M I S  f o r  r e c o r d
k e e p i n g .



T h e  B a n k ’ s  M a i n  O f f i c e  a n d  i t s  b r a n c h e s  s h a l l  m a i n t a i n
c o m p l a i n t s / r e q u e s t s  R e g i s t e r / L o g b o o k  w i t h  t h e  f o l l o w i n g  c o n t e n t s :



1 ) N a m e  o f  t h e  c o m p l a i n a n t
2 ) S u b j e c t / n a t u r e  o f  t h e  c o m p l a i n t  ( l o a n s ,  a d m i n i s t r a t i v e ,
r e m i t t a n c e s ,  d e p o s i t s ,  e t c . )
3 ) N a m e  o f  p e r s o n n e l  h a n d l i n g  d i r e c t l y  o r  i n - c h a r g e  o f  t h e  c o m p l a i n t
a n d  O f f i c e r  s u p e r v i s i n g  t h e  r e s o l u t i o n  o f  t h e  c o m p l a i n t
4 ) D a t e  o f  R e c e i p t                     
5 ) A c t i o n s  t a k e n  o n  t h e  c o m p l a i n t  o r  r e q u e s t
6 ) R e s o l u t i o n s  p r o v i d e d ;
7 ) D a t e  o f  r e s o l u t i o n  ( t h e  r e g i s t e r  m u s t  r e v e a l  t h e  r e a s o n  i n  c a s e
t h e  d a t e  o f  r e s o l u t i o n  f a l l s  o u t s i d e  t h e  r e g u l a t o r y  d e a d l i n e )
8 ) O t h e r  d e t a i l s  s u c h  a s ,  l o g - a n d  d e t a i l s  o f  p h o n e  c a l l s  m a d e  o r
r e c e i v e d .



T h e  H e a d  C u s t o m e r  A s s i s t a n c e  O f f i c e r  ( H C A O )  s h a l l  m a i n t a i n :



1 ) M a s t e r  r e g i s t e r  o f  a l l  c o m p l a i n t s  r e c e i v e d  b y  t h e  B a n k  a n d  i t s
b r a n c h e s ;


2 ) A  c o m p l a i n t  d a t a b a s e  t o  i d e n t i f y  t h e  t r e n d  o f  c o m p l a i n t  r e c e i v e d ,
p o t e n t i a l  p r o b l e m s  a n d  c u s t o m e r  p r o t e c t i o n  r i s k s .  


  T h e  r e c o r d s  s h a l l  b e  a v a i l a b l e  t o  B S P  E x a m i n e r s ,  E x t e r n a l
A u d i t o r s  a n d  I n t e r n a l  A u d i t o r s  d u r i n g  t h e i r  r e g u l a r  o r  s p e c i a l
r e v i e w  o f  r e c o r d s  p e r t a i n i n g  t o  c u s t o m e r  p r o t e c t i o n  p r o g r a m  o f  t h e
B a n k .




102

2021  ANNUAL  REPORT



C U S T O M E R 


P R O T E C T I O N  R I S K 


A S S E S S M E N T 


S T R A T E G I E S

T h e  B a n k  h a s  i n - p l a c e d  c u s t o m e r  p r o t e c t i o n  r i s k  a s s e s s m e n t
s t r a t e g i e s  i n  o r d e r  t o  a t t a i n  t h e  f o l l o w i n g  p u r p o s e s :



1 ) I t  i d e n t i f i e s  a n d  r e m e d i e s  a n y  r e c u r r i n g  o r  s y s t e m i c  p r o b l e m s ;  
2 ) I t  i d e n t i f i e s  w e a k n e s s e s  i n  t h e  B a n k ’ s  i n t e r n a l  c o n t r o l  o r
p r o c e s s ;  
3 ) P r o v i d e s  i m m e d i a t e  s o l u t i o n s  t o  t h e  c o m p l a i n t  i n  o r d e r  t o  a v o i d
f u t u r e  i n c o n v e n i e n c e s  f o r  b o t h  t h e  c u s t o m e r  a n d  t h e  B a n k ;  a n d
4 ) A i m e d  a t  i m p r o v i n g  a n d  m a i n t a i n i n g  a  l o n g - l a s t i n g  r e l a t i o n s h i p
b e t w e e n  t h e  B a n k  a n d  i t s  c u s t o m e r s .

S t r a t e g i e s  i n  a s s e s s i n g  r i s k s  a s s o c i a t e d  w i t h  c o n s u m e r  p r o t e c t i o n
m a y  b e  d o n e  b y



1 ) A n a l y z i n g  c o m p l a i n t s / r e q u e s t s  d a t a ;
2 ) A n a l y z i n g  c a u s e s  o f  c o m p l a i n t s / r e q u e s t s ;
3 ) C o n s i d e r i n g  w h e t h e r  s u c h  i d e n t i f i e d  w e a k n e s s e s  m a y  a l s o  a f f e c t
o t h e r  p r o c e s s e s  o r  p r o d u c t s  i n c l u d i n g  n o t  d i r e c t l y  c o m p l a i n e d  o r
r e q u e s t e d ;
4 ) C o r r e c t i n g  w h e t h e r  r e a s o n a b l e  t o  d o  s o ,  s u c h  c a u s e s  t a k i n g  i n t o
c o n s i d e r a t i o n  t h e  c o n c o m i t a n t  c o s t s  a n d  o t h e r  r e s o u r c e s .

C u s t o m e r  c o m p l a i n t  r e p o r t i n g

a ) T h e  B a n k  h a s  a d o p t e d  a  m a n n e r  o f  i n t e r n a l  r e p o r t i n g  i n  o r d e r  t o
f a c i l i t a t e  i m m e d i a t e  r e p l y  t o  c u s t o m e r  a n d  a v o i d  d e l a y ,  a s  f o l l o w s :

1 ) T h e  C u s t o m e r  A s s i s t a n c e  O f f i c e r s  ( C A O s )  i n  t h e  b r a n c h e s  s h a l l
s u b m i t  a  S u m m a r y  o f  C o m p l a i n t / R e q u e s t  R e p o r t  t o  t h e  H e a d
C u s t o m e r  A s s i s t a n c e  O f f i c e r  o n  a  m o n t h l y  b a s i s .  I t  s h a l l  b e
s u b m i t t e d  w i t h i n  t h e  1 0 t h  d a y  o f  t h e  f o l l o w i n g  m o n t h .  

2 ) T h e  S u m m a r y  o f  C o m p l a i n t s / R e q u e s t s  R e p o r t  s h a l l  b e  r e p o r t e d  o n
a  m o n t h l y  b a s i s  b y  t h e  H e a d  C u s t o m e r  A s s i s t a n c e  O f f i c e r  ( H C A O )
t o  t h e  M a n C o m  f o r  d i s c u s s i o n  o f  i m m e d i a t e  r e s o l u t i o n s  a n d / o r
a c t i o n  p l a n / s ,  t h e n  t o  t h e  R M A C  a n d  B o a r d  o f  D i r e c t o r s .  A n y  a c t i o n
b y  t h e  B o a r d  o f  D i r e c t o r s  s h a l l  b e  e v i d e n c e d  b y  a  b o a r d  r e s o l u t i o n .
A n y  a c t i o n  b y  t h e  S e n i o r  M a n a g e m e n t  s h a l l  b e  e v i d e n c e d  b y  a
M e m o r a n d u m  L e t t e r  a d d r e s s e d  t o  t h e  H C A O .

3 ) T h e  S u m m a r y  o f  C o m p l a i n t s / R e q u e s t s  R e p o r t  s h a l l  h a v e  t h e
f o l l o w i n g  m i n i m u m  d a t a :

a ) G e n e r a l  c a t e g o r y  o f  c o m p l a i n t s  r e c e i v e d ;

b ) S t a t i s t i c s  a n d  f r e q u e n c y  o f  s a i d  c o m p l a i n t s ;

c ) A g i n g  o f  c o m p l a i n t s  o r  r e q u e s t s ;
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d ) E x p l a n a t i o n  o n  d e v i a t i o n ,  i f  a n y ,  f r o m  r e q u i r e d  r e s o l u t i o n
p e r i o d ;  a n d



e ) G e n e r a l  d e s c r i p t i o n  o f  r e s o l u t i o n s  o r  a c t i o n s  t a k e n  t o  r e s o l v e
t h e  c o m p l a i n t s  o r  r e q u e s t s .  

b ) T h e  r e p o r t  s h a l l  i n c l u d e  r e c o m m e n d a t i o n s  o n  h o w  t o  a v o i d  r e c u r r i n g
c o m p l a i n t s  a n d  s u g g e s t i o n s  f o r  p r o c e s s /  p e r s o n n e l  c o m p e t e n c y
i m p r o v e m e n t  o r  p r o p e r t y  i m p r o v e m e n t  i f  a n y .

c ) T h e  r e p o r t  o f  t h e  B a n k ’ s  I n t e r n a l  A u d i t  c o n c e r n i n g  t h e  i n d e p e n d e n t
r e v i e w  c o n d u c t e d  o n  t h e  c o m p l a i n t s  r e p o r t ,  p o l i c y  r e c o m m e n d a t i o n ,
a n d  c u s t o m e r  p r o t e c t i o n  c o m p l i a n c e  s h a l l  b e  e l e v a t e d  t o  t h e  B o a r d  o r
A u d i t  C o m m i t t e e  e v e r y  q u a r t e r .  T h e  A u d i t  p r o c e d u r e s  o n  c u s t o m e r
p r o t e c t i o n  s h a l l  b e  f o l l o w e d  u n d e r  I n t e r n a l  A u d i t  F u n c t i o n  u n d e r  t h i s
M a n u a l .

d ) T h e  B a n k  s h a l l  i n c l u d e  c o m p l a i n t s / r e q u e s t s  s t a t i s t i c s  i n  i t s  A n n u a l
R e p o r t .  T h i s  i s  t o  p r o v i d e  a n  o v e r v i e w  o f  t h e  c u r r e n t  y e a r ' s  e f f i c i e n c y
o f  t h e  B a n k  i n  r e s o l v i n g  c u s t o m e r  i s s u e s  a n d  c o n c e r n s .  

   T h e  B a n k  r e c e i v e d  n o  c o m p l a i n t s  i n  2 0 2 1 .

B S P  R e p o r t i n g

a ) T h e  B a n k  s h a l l  s u b m i t  a  c o n s o l i d a t e d  C o m p l a i n t s  R e p o r t  t o  t h e
S u p e r v i s o r y  D a t a  C e n t e r  o f  t h e  S E S  o n  a  q u a r t e r l y  b a s i s .  

b ) S u c h  r e p o r t  s h a l l  b e  r e p o r t e d  i n  a  f o r m a t  r e q u i r e d  b y  B S P  n o t  l a t e r
t h a n  1  m o n t h  a f t e r  e a c h  q u a r t e r .

S a n c t i o n s  a n d  p e n a l t i e s

a ) A d m i n i s t r a t i v e  s a n c t i o n  u n d e r  t h e  H R  P o l i c y  M a n u a l / C o d e  o f  C o n d u c t
o f  t h e  B a n k  s h a l l  b e  i m p o s e d  o n  p e r s o n n e l  w h o  c o m m i t t e d  v i o l a t i o n s  o f
t h e  p o l i c i e s  a n d  p r o c e d u r e s  p e r t a i n i n g  t o  c u s t o m e r  p r o t e c t i o n
r e p o r t i n g .  T h e  B a n k  h a s  a l s o  t h e  o p t i o n  t o  f i l e  a  c r i m i n a l  c a s e  a g a i n s t
a n  e r r i n g  e m p l o y e e  s h o u l d  h e / s h e  f o u n d  v i o l a t i n g  t h e  l a w ( s )  t o  w h i c h
r e q u i r e s  t h e  B a n k  t o  p r o s e c u t e  a n  e m p l o y e e .

b ) T h e  B a n k  s h a l l  i m p o s e  t o  a n  e r r i n g  e m p l o y e e  a n y  m o n e t a r y  s a n c t i o n
o r  p e n a l t y  i m p o s e d  b y  t h e  B S P  f o r  l a t e  o r  n o n - r e p o r t i n g  o f  c u s t o m e r
c o m p l a i n t s  a f t e r  o n e  ( 1 )  m o n t h  a f t e r  a  q u a r t e r  e l a p s e s .

I N T E R F A C E  W I T H 


B S P

P u r s u a n t  t o  t h e  B S P  C u s t o m e r  P r o t e c t i o n  F r a m e w o r k ,  t h e  B a n k
s h a l l  e x h a u s t  a l l  i n t e r n a l  r e m e d i e s  a v a i l a b l e  t o  a d d r e s s  t h e  i s s u e s
r a i s e d  b y  t h e  c u s t o m e r s  i n  t h e i r  c o m p l a i n t s / r e q u e s t s .
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A C C O U N T A B I L I T Y 


A N D  R E W A R D S

H o w e v e r ,  c u s t o m e r s  d i s s a t i s f i e d  w i t h  B a n k ’ s  r e s p o n s e  o r  a c t i o n  m a y
s e e k  a s s i s t a n c e  w i t h  t h e  f o l l o w i n g :



F i n a n c i a l  C o n s u m e r  P r o t e c t i o n  D e p a r t m e n t  
S u p e r v i s i o n  a n d  E x a m i n a t i o n  S e c t o r  
B a n g k o  S e n t r a l  n g  P i l i p i n a s  
5 t h  F l o o r  M u l t i - S t o r e y  B u i l d i n g  
B S P  C o m p l e x ,  A .  M a b i n i  S t . ,  M a l a t e
1 0 0 4  M a n i l a


T e l e p h o n e  N u m b e r s :
 T r u n k  L i n e :  ( 6 3 2 )  7 0 8 - 7 7 0 1 ,  e x t e n s i o n  n o s .  2 5 8 4
 D i r e c t  L i n e :  ( 6 3 2 )  7 0 8 - 7 0 8 7
 E - m a i l  A d d r e s s :  c o n s u m e r a f f a i r s @ b s p . g o v . p h









T h e  B a n k  a p p l i e s  a  p e r f o r m a n c e  e v a l u a t i o n  s y s t e m  t o  p e r s o n n e l  h a n d l i n g
t h e  c o m p l a i n t s / r e q u e s t s  a n d  m a y  l i n k  t o  r e w a r d s  o r  r e m u n e r a t i o n  s y s t e m
o f  t h e  c u s t o m e r  p r o t e c t i o n  p e r s o n n e l .



T h i s  i s  d o n e  b y  i n c l u d i n g  t h e  p a r a m e t e r s  o f  c u s t o m e r  s e r v i c e  a n d
p r o t e c t i o n  i n  t h e  a n n u a l  e m p l o y e e  p e r f o r m a n c e  e v a l u a t i o n  w h i c h
r e q u i r e s  t h e  p e r s o n  t o  f o l l o w  t h e  r e g u l a t i o n  a s  w e l l  a s  p o l i c i e s
p e r t a i n i n g  t o  c u s t o m e r  p r o t e c t i o n .  A  s u s t a i n e d  e x c e l l e n t  s e r v i c e  t o  t h e
c u s t o m e r  m a y  m e r i t  a  s a l a r y  i n c r e a s e ,  w h i l e  p o o r  c u s t o m e r  s e r v i c e  w i l l
w a r r a n t  d i s c i p l i n a r y  m e a s u r e s  r a n g i n g  f r o m  n o  i n c r e a s e  i n  s a l a r y  a n d / o r
d i s c i p l i n a r y  a c t i o n s  a g a i n s t  t h e  e m p l o y e e  w h o  c o m m i t t e d  v i o l a t i o n s
p e r t a i n i n g  t o  t h e  c u s t o m e r  p r o t e c t i o n  p r o g r a m .














T h e  B a n k  h a s  d e v e l o p e d  s t e p s  a n d  p o l i c i e s  i n  a s s i s t i n g  c u s t o m e r s  w i t h
d i s a b i l i t i e s  a n d  N o n - E n g l i s h  s p e a k e r s .



P r a c t i c a l l y ,  t h e  B a n k  s h a l l  t a k e  i m p o r t a n c e  o n  t h e  n e e d s  o f  t h e  P W D s
( d e a f ,  l e a r n i n g  d i f f i c u l t i e s ,  v i s u a l l y  i m p a i r e d ,  N o n - E n g l i s h  S p e a k e r s ,
S e n i o r  C i t i z e n s  a n d  P r e g n a n t  W o m e n )  i n  e n s u r i n g  t h a t  t h e y  u n d e r s t a n d
t h e  C u s t o m e r  A s s i s t a n c e  M a n a g e m e n t  S y s t e m  ( C A M S ) .  T h i s  i n c l u d e s :  



1 ) T h e  i n s t a l l a t i o n  o f  C A M S  t o  p o s t e r s  i n  a l l  i t s  b r a n c h e s .
2 ) C o n s t r u c t e d  c o n c r e t e  r a m p  t o  i t s  b u i l d i n g s  a n d  o f f i c e s  s p a c e s
l e a d i n g  i n s i d e  t h e  B a n k  p r e m i s e s .
3 ) G i v e n  p r i o r i t y  l a n e  t o  s e n i o r  c i t i z e n s ,  p r e g n a n t  w o m e n  a n d  d i s a b l e d
p e r s o n s  a n d  c h i l d r e n  t o  f a c i l i t a t e  t h e i r  b a n k i n g  t r a n s a c t i o n s  w i t h  t h e
B a n k .

C U S T O M E R  A S S I S T A N C E 


T O  P E R S O N S  

W I T H  D I S A B I L I T I E S  &  

N O N - E N G L I S H  S P E A K E R S
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CORPORATE


Information

B A N C O L A G A W E  2 0 2 1  A N N U A L  R E P O R T



O R G A N I Z A T I O N A L  S T R U C T U R E

S T O C K H O L D E R S

B O A R D  O F
D I R E C T O R S

C R E D I T  A P P R O V I N G
C O M M I T T E E

A D H O C  B O A R D
L E V E L  C O M M I T T E E / S

R I S K  M A N A G E M E N T  A N D
A U D I T  C O M M I T T E E

H E A D  O F  I N T E R N A L
A U D I T / C H I E F

C O M P L I A N C E  O F F I C E R

I N T E R N A L
A U D I T / C O M P L I A N C E

A S S I S T A N T S
P R E S I D E N T /  C H I E F

E X E C U T I V E  O F F I C E R

B R A N C H  O P E R A T I O N S
D E P A R T M E N T  H E A D

F I N A N C E  A N D
A D M I N I S T R A T I O N  H E A D

L A G A W E  B R A N C H

S O L A N O  B R A N C H

B A M B A N G  B R A N C H

B A N A U E  B R A N C H

H U M A N  R E S O U R C E
 O F F I C E R

A D M I N I S T R A T I V E  
O F F I C E R

C H I E F  
A C C O U N T A N T

D E P U T Y  C H I E F
A C C O U N T A N T

A S S E T  R E C O V E R Y  U N I T
( P A R A L E G A L  O F F I C E R )

A S S E T  R E C O V E R Y  
 O F F I C E R

A P P R A I S A L  U N I T

A P P R A I S E R
( I F U G A O )

A P P R A I S E R
( N .  V I Z C A Y A )
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M A R K E T I N G
D E P A R T M E N T  H E A D

I T  O F F I C E R



B
R

A
N

C
H

 O
R

G
A

N
I

Z
A

T
I

O
N

A
L

 S
T

R
U

C
T

U
R

E
S T O C K H O L D E R S

L A G A W E  B R A N C H
M A N A G E R

A S S I S T A N T
B R A N C H  M A N A G E R

B A N A U E  B R A N C H
M A N A G E R

A S S I S T A N T  B R A N C H
M A N A G E R

C A S H I E R

T E L L E R

L O A N  O F F I C E R

R E L A T I O N S H I P
M A N A G E M E N T

A C C O U N T  O F F I C E R

C U S T O M E R  S E R V I C E
A S S I S T A N T

G E N E R A L  S E R V I C E
A S S I S T A N T

A S S I S T A N T  B R A N C H
M A N A G E R

S O L A N O  B R A N C H
M A N A G E R

C A S H I E R / T E L L E R

L O A N  O F F I C E R

L O A N  A C C O U N T
O F F I C E R

C U S T O M E R  S E R V I C E
A S S I S T A N T

G E N E R A L  S E R V I C E
A S S I S T A N T

B A M B A N G  B R A N C H
M A N A G E R

C A S H I E R / T E L L E R

L O A N  O F F I C E R

C U S T O M E R  S E R V I C E
A S S I S T A N T

G E N E R A L  S E R V I C E
A S S I S T A N T

A S S I S T A N T
B R A N C H  M A N A G E R

C A S H I E R / T E L L E R

L O A N  O F F I C E R

C U S T O M E R  S E R V I C E
A S S I S T A N T

G E N E R A L  S E R V I C E
A S S I S T A N T
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L O A N  A C C O U N T
O F F I C E R

L O A N  A C C O U N T
O F F I C E R

L O A N  A C C O U N T
O F F I C E R

L O A N  A C C O U N T
O F F I C E R



2 0 2 1  M A N A G E M E N T  D I R E C T O R Y



A V P /  F I N A N C E  A N D  A D M I N
H E A D O L I V I A  G .  G A B U L

H E A D  O F  I N T E R N A L  A U D I T /  C H I E F
C O M P L I A N C E  O F F I C E R




P R E S I D E N T  A N D  C E O T H E R E N C E  G .  B A T U L O N

D I A N A  D E A N  C .  A T I E N Z A

H E A D  O F  O P E R A T I O N S



O F E L I A  M .  D E C O R O

B A M B A N G  B R A N C H  M A N A G E R



A N A B E L  A .  G O N Z A L E S

M A J O R  S T O C K H O L D E R S
m o r e  t h a n  2 0 %  o f  v o t i n g  s h a r e s

N A M E  A N D
N A T I O N A L I T Y S H A R E S  S U B S C R I B E D

P h i l .  R u r a l
R e c o n s t r u c t i o n

M o v e m e n t
( F i l i p i n o )

T Y P E N U M B E R A M O U N T
( P H P )

%  O F
O W N E R S H I P

V O T I N G
S T A T U S

C o m m o n
S h a r e s

2 , 3 5 4 , 3 0 6 2 3 , 5 4 3 , 0 6 0 . 0 0 4 7 . 0 9 % V o t i n g

 I .  C r e d i t  F a c i l i t i e s  
 

T h e  b a n k  o f f e r s  T e r m  L o a n  a n d  C r e d i t  L i n e  c r e d i t  f a c i l i t i e s .  T h e
C r e d i t  L i n e  f a c i l i t y  i s  a  p r i v i l e g e  t h a t  i s  g r a n t e d  t o  b o r r o w e r s  w i t h  a
g o o d  c r e d i t  t r a c k  r e c o r d  f o r  a t  l e a s t  o n e  ( 1 )  y e a r  a n d  i s  l i m i t e d  t o
b u s i n e s s ,  c o n t r a c t o r ,  a n d  a g r i c u l t u r a l  l o a n s .  A  g o o d  c r e d i t  t r a c k
r e c o r d  m e a n s  t h a t  t h e r e  i s  n o  u n j u s t i f i e d  m i s s e d  p a y m e n t  a n d  t h e
c l i e n t  v o l u n t a r i l y  c o m m u n i c a t e s  w i t h  t h e  b a n k  i n  c a s e  o f  d e l a y e d
p a y m e n t  a n d  t h a t  t h e  m i s s e d  p a y m e n t  i s  s e t t l e d  o r  t h e  o u t s t a n d i n g
b a l a n c e  r e n e w e d  w i t h i n  3 0  d a y s  f r o m  t h e  d u e  d a t e .  

P R O D U C T S  A N D  S E R V I C E S



L A G A W E  B R A N C H  M A N A G E R



S U D I M A Y  A .  A Q U I N O



109

0 9 1 7 - 8 1 1 - 5 4 8 1

0 9 1 7 - 8 1 1 - 5 4 8 1

0 9 1 7 - 8 1 1 - 5 4 8 1

0 9 1 7 - 8 1 1 - 5 2 1 2

0 9 0 5 - 5 4 0 - 0 5 6 0

S O L A N O  B R A N C H  M A N A G E R



A L F R E D O  P .  A R Z A D O N  J R .

E I L E E N  B .  M A G U L I N GB A N A U E  B R A N C H  M A N A G E R



H E A D  O F  M A R K E T I N G 

D E P A R T M E N T




H A R R I S  D .  C A C L I N I 0 9 3 5 - 2 6 5 - 8 0 5 7

0 9 7 5 - 1 7 7 - 2 6 9 2

0 9 3 5 - 2 7 1 - 9 1 5 7

0 9 1 7 - 8 1 1 - 5 2 1 2






D A T E P E R C E N T A G E 

C O M P L E T I O N H I G H L I G H T S

M A J O R  S T O C K H O L D E R S




 
T h e  b a s i c  d i f f e r e n c e s  b e t w e e n  T e r m  L o a n  a n d  C r e d i t  L i n e  a r e  t a b l e d
b e l o w .

 
T E R M
L O A N  

C a n  h a v e  a  l o a n  d u r a t i o n  o f  l e s s  t h a n  o n e  m o n t h  t o
m o r e  t h a n  1 2  m o n t h s
P a i d  l o a n  a m o r t i z a t i o n   c a n n o t   b e  r e - b o r r o w e d ,  t h u s ,
a v a i l i n g  o f  l o a n  h a s  t o  u n d e r g o  t h e  w h o l e  p r o c e s s  o f
l o a n i n g  a n d  a p p r o v a l
L o a n s  m u s t  b e  r e l e a s e d / a v a i l e d  w i t h i n  1 0  b a n k i n g  d a y s
f r o m  t h e  d a t e  o f  a p p r o v a l .

N o t e :  A  r e d o  o f  a  b a n k  c h e c k  a n d  u p d a t i n g  o f  f i n a n c i a l
d a t a  s h a l l  b e  r e q u i r e d  i f  d a t a  s u b m i t t e d  i s  m o r e  t h a n  6 0
d a y s  f r o m  t h e  d a t e  o f  a p p r o v a l .  T h e  u p d a t e d  c r e d i t
p r o p o s a l  w i t h  t h e  u p d a t e d  d a t a  s h a l l  b e  p r e s e n t e d  a g a i n
f o r  a p p r o v a l  b y  t h e  a p p r o v i n g  a u t h o r i t y  c o n c e r n e d .

C R E D I T
L I N E

H a s  a  m a x i m u m  t e r m / l o a n  d u r a t i o n  o f  t w e l v e  ( 1 2 )
m o n t h s .
P a i d  p r i n c i p a l  a m o r t i z a t i o n  c a n  b e  r e - b o r r o w e d  a s  l o n g
a s  t h e  e x i s t i n g  l i n e  h a s  n o t  e x p i r e d .
I s  l i m i t e d  t o  b u s i n e s s ,  c o n t r a c t o r ,  a n d  a g r i c u l t u r a l
l o a n s .
B o r r o w e r s  m u s t  h a v e  t h e  f o l l o w i n g  e l i g i b i l i t y  c r i t e r i a :

a ) G o o d  c r e d i t  t r a c k  r e c o r d  f o r  a t  l e a s t  o n e  ( 1 )  y e a r .
b ) B u s i n e s s  –  w i t h  p r o f i t a b l e  o p e r a t i o n  f o r  t h e  p a s t
t w o  ( 2 )  y e a r s .
c ) C o n t r a c t o r  L o a n



‣ B o r r o w e r  m u s t  b e  a  l i c e n s e d  c o n t r a c t o r  o r  s u b -
c o n t r a c t o r  o f  a  l i c e n s e d  c o n t r a c t o r ;
‣ W i t h  a  g o o d  t r a c k  r e c o r d  o f  a t  l e a s t  t w o  ( 2 )
c o n s e c u t i v e  y e a r s  a s  a  c o n t r a c t o r / s u b c o n t r a c t o r
w i t h i n  t h e  r e g i o n  o f  o p e r a t i o n ;  a n d  
‣ P r o f i t a b l e  a s  a  c o n t r a c t o r / s u b - c o n t r a c t o r  f o r
t h e  p a s t  2  y e a r s .
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A  g o o d  c r e d i t  t r a c k  r e c o r d  m e a n s  t h a t  t h e r e  i s  n o  u n j u s t i f i e d  m i s s e d
p a y m e n t ,  a n d  t h e  c l i e n t  v o l u n t a r i l y  c o m m u n i c a t e s  o r  r e s p o n d s  t o
n o t i c e s  f r o m  t h e  b a n k  i n  c a s e  o f  d e l a y e d  p a y m e n t .  
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P R O D U C T

F a r m
p r o d u c t i o n  

F a r m
i m p r o v e m e n t /
d e v e l o p m e n t

A
G

R
IC

U
L

T
U

R
A

L
L

O
A

N



W o r k i n g
c a p i t a l  f o r
f o o d
c o m m o d i t y
p r o d u c t i o n  o f
s m a l l
f a r m e r s ,
s m a l l  p o u l t r y
a n d  l i v e s t o c k
r a i s e r s ,  a n d
s m a l l  f i s h e r
f o l k s

I I .  L O A N  P R O D U C T S

P U R P O S E
O F  L O A N

M O D E  O F
P A Y M E N T

M A X I M U M
L O A N

M A X I M U M
T E R M  O F  L O A N

L u m p s u m ,
p r e - d e d u c t e d
i n t e r e s t

B a s e d  o n
C a s h  F l o w  o f
t h e  s o u r c e  o f
p a y m e n t

D e p e n d i n g  o n  t h e
c r o p ,  b a s e d  o n
t h e  F i n a n c i a l
V a l i d a t i o n  G u i d e .

1 0 0 %  o f  t h e  c o s t
o f  i m p r o v e m e n t /
d e v e l o p m e n t ,  t o
b e  r e l e a s e d  i n
t r a n c h e .

6  m o n t h s
/ d e p e n d i n g
o n  t h e
g e s t a t i o n  o f
c r o p .

4  y e a r s

A L A L A Y  S A
A G R I -

P R O D U C T I O N
( A S A P )  L O A N
( U N S E C U R E D

A G R I C U L T U R A L
L O A N  F O R  A G F P

G U A R A N T E E )

L u m p s u m ,
p r e - d e d u c t e d
i n t e r e s t

P a l a y  - 4 0 , 0 0 0 / h a
C o r n - 4 0 , 0 0 0 / h a .
C a s s a v a -
2 0 , 0 0 0 / h a .
O t h e r  s h o r t  t e r m
c r o p s - 4 0 , 0 0 0 . h a .
T i l a p i a
- 4 0 0 , 0 0 0 / h a .
P o u l t r y / L i v e s t o c k
- L a y e r  - 8 6 0 / l a y e r
- B r o i l e r -
1 0 0 / b r o i l e r
- G o a t  - 5 , 0 0 0 / h d .
- H o g  b r e e d i n g -
5 0 , 0 0 0 / h d
- H o g - f a t t e n i n g -
5 , 0 0 0 / h d

5  m o n t h s
6  m o n t h s
1 4  m o n t h s
7  m o n t h s

7  m o n t h s

· 2 0  m o n t h s
7  m o n t h s
7  m o n t h s
1 4  m o n t h s
7  m o n t h s

B
U

S
IN

E
S

S
L

O
A

N



W o r k i n g
C a p i t a l  f o r
e x i s t i n g
b u s i n e s s

E m e r g e n c y
W o r k i n g
C a p i t a l  o r
B r i d g e
F i n a n c i n g

P a y m e n t  o f
L e a s e h o l d
R i g h t  ( e x c e p t
s t a r t - u p
b u s i n e s s )

· B a s e d  o n
C a s h  F l o w

· L u m p s u m

B a s e d  o n
C a s h  F l o w

· S i n g l e
B o r r o w e r ’ s  L i m i t
( S B L )  b a s e d  o n
e x i s t i n g  b a n k
p o l i c y .
· M a y  e x c e e d  u p
t o  1 0 %  o f  t h e
l o a n a b l e  v a l u e  o f
c o l l a t e r a l

1 0 0 %  o f  t h e
l e a s e h o l d  r i g h t

· 3  y e a r s

· 7  d a y s

· 3  y e a r s

111






D A T E P E R C E N T A G E 

C O M P L E T I O N H I G H L I G H T S

M A J O R  S T O C K H O L D E R S




H o u s e
c o n s t r u c t i o n ,
h o u s e
i m p r o v e m e n t
a n d  e x p a n s i o n

C O N T R A C T O R
L O A N

M o n t h l y  8 0 %  o f  t h e  c o s t

R e s i d e n t i a l
l o t
a c q u i s i t i o n ,
H o u s e  a n d
l o t
a c q u i s i t i o n ,
a n d
M a c h i n e r y /
E q u i p m e n t /
V e h i c l e
a c q u i s i t i o n .

D e p e n d i n g
o n  t h e
s o u r c e  o f
p a y m e n t  &
C a s h  F l o w

L o t  a c q u i s i t i o n -
1 0 0 %  o f  t h e  c o s t

P u r c h a s e  o f
e q u i p m e n t / m a c h i n
e r i e s / v e h i c l e s -
7 5 %  o f  c o s t  o f
i t e m  t o  b e
p u r c h a s e d

5  y e a r s

3  y e a r s

B
U

S
IN

E
S

S
D

E
V

E
L

O
P

M
E

N
T

L
O

A
N




B u s i n e s s
D e v e l o p m e n t
L o a n - f o r
c o n s t r u c t i o n  o f
c o m m e r c i a l
b u i l d i n g ,
g a s o l i n e
s t a t i o n  a n d
r e s o r t s
d e v e l o p m e n t ,
a m o n g  o t h e r s .

B a s e d  o n
C F  o f
s o u r c e
o f
p a y m e n t

8 0 %  o f  t h e
c o s t  o f
c o n s t r u c t i o n  o r
d e v e l o p m e n t

· 5  y e a r s
w i t h
m a x i m u m
o n e  y e a r
g r a c e
p e r i o d  o n
p r i n c i p a l

M o b i l i z a t i o n
F u n d  t o  s t a r t
a  p r o j e c t
W o r k i n g
C a p i t a l  f o r
a n  o n - g o i n g
p r o j e c t

L u m p s u m ,
p r e - d e d u c t e d
i n t e r e s t
L u m p s u m ,
p r e - d e d u c t e d
i n t e r e s t

1 0 %  o f  c o n t r a c t
o f  b o r r o w e r

6 0 %  o f  c o n t r a c t
o f  b o r r o w e r

6  m o n t h s

1 2  m o n t h s

H O M E  L O A N
( F O R  F I R S T

H O M E )

5  y e a r s

A s s e t
A c q u i s i t i o n

M o r t g a g e
R e d e m p t i o n

R e d e m p t i o n  o f
p r o p e r t y
m o r t g a g e d ,  a n d
l o a n  b u y - o u t
f r o m  a  p r i v a t e
i n d i v i d u a l ,
p a w n s h o p  o r
c o r p o r a t i o n .

D e p e n d i n g  o n
t h e  s o u r c e  o f
p a y m e n t  &
C a s h  F l o w

1 0 0 %  o f  t h e
m o r t g a g e

5  y e a r s
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H O U S I N G
L O A N

T h i s  p r o d u c t  i s
f o r  h o u s i n g
p u r p o s e s  n o t
c o n s i d e r e d  a s
f i r s t  h o m e  o f  t h e
b o r r o w e r .

M o n t h l y  8 0 %  o f  t h e  c o s t 5  y e a r s
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S A L A R Y  L O A N  



N o n - D e p E d  
D e p E d

F r i n g e
B e n e f i t

M o n t h l y
( d e d u c t e d
f r o m
S a l a r y )

O
F

W
 L

O
A

N
V i s a
A p p l i c a t i o n  –
B a c k - t o - B a c k
( o n - u s
d e p o s i t )
W o r k i n g  V i s a
a p p l i c a t i o n
P l a c e m e n t
F e e s

M o n t h l y ;
l u m p s u m
f o r  b a c k -
t o - b a c k
l o a n .

P l a c e m e n t  &  V i s a
A p p l i c a t i o n  F e e s -
d e p e n d i n g  o n
c o u n t r y  o f
d e s t i n a t i o n ;  B a c k -
t o  B a c k :  m a x i m u m
o f  9 0 %  o f  d e p o s i t ,
i f  d e p o s i t  i s  i n
o t h e r  b a n k s  a n d
w i t h  h a r d
c o l l a t e r a l ;  1 0 0 %
o f  a m o u n t  n e e d e d
i f  d e p o s i t  i s  o n -
u s .  ( i n t e r e s t  i s
p r e - d e d u c t e d  a n d
a l l  c h a r g e s  p a i d ) .



P l a c e m e n t
F e e  –  U p  t o
2  y e a r s ;
m a y  h a v e  a
g r a c e  p e r i o d
o f  2  m o n t h s
o n  p r i n c i p a l

V i s a
A p p l i c a t i o n
( B 2 B  l o a n ) -
d e p e n d i n g
o n  t h e
t r a v e l
r e q u i r e m e n t   

E d u c a t i o n
e x p e n s e
M e d i c a l
e x p e n s e
H o m e
a p p l i a n c e s
V e h i c l e
a c q u i s i t i o n
H o m e
i m p r o v e m e n t
O t h e r
c o n s u m p t i o n
n e e d s

· 1 / 5  o f  t h e  b a s i c  p a y
+  r e g u l a r  o r  f i x e d
a l l o w a n c e s  t i m e s  t h e
t e r m  o f  l o a n  b u t  t h e
n e t  t a k e  h o m e  p a y
a f t e r  l o a n
a m o r t i z a t i o n  s h o u l d
n o t  b e  b e l o w  P 4 , 0 0 0
f o r  p r i v a t e
i n s t i t u t i o n s  a n d  t h e
a n n u a l  G A A  p r o v i s i o n
f o r  g o v e r n m e n t
e m p l o y e e s .

F B L  m a x  l o a n  a m o u n t :
· 1 / 5  o f  b a s i c  s a l a r y  +
f i x e d  r e g u l a r
a l l o w a n c e s  t i m e s  6 0
m o n t h s
· A d d i t i o n a l  l i m i t  f o r
F r i n g e  B e n e f i t  L o a n
( F B L )  –  u p  t o  t h e
m o n e t a r y  v a l u e  o f
a c c u m u l a t e d  e a r n e d
s i c k  l e a v e  a t  t h e  t i m e
o f  a p p l i c a t i o n  a n d / o r
l o a n a b l e  v a l u e  o f
d e p o s i t  o r  R E M
( c o m b i n a t i o n  o r  a l l )
· N T H P  f o r  F B L  s h o u l d
n o t  b e  l o w e r  t h a n
P 1 , 5 0 0 . 0 0  p e r  p a y
d a y ,  i n c l u d i n g  t h e
d e d u c t i o n  o f  l o a n
a m o r t i z a t i o n  w i t h
o t h e r  i n s t i t u t i o n s
w h e r e  t h e  s o u r c e  o f
p a y m e n t  i s  f r o m
s a l a r y  o f  t h e
e m p l o y e e .
· M a x i m u m  o f  t w o  ( 2 )
P N s  f o r  F B L

 
N o t e :  T h e  p e r c e n t a g e
p r o v i d e d  i n  t h e  M O A
w i t h  i n s t i t u t i o n s  s h a l l
b e  f o l l o w e d  u n t i l
a m e n d e d .

3  y e a r s ;
( e x c e p t
F B L  - 5
y e a r s )
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C
o

n
s

u
m

p
ti

o
n

L
o

a
n

D e p e n d s  o n
s o u r c e  o f
p a y m e n t / c a
s h  f l o w

P
L

E
D

G
E

 D
E

P
O

S
IT

L
O

A
N

d e p o s i t o r s  w i t h
e x i s t i n g  P l e d g e
d e p o s i t  w i t h
B a n c o L a g a w e .
P u r p o s e l y  o f
a v a i l m e n t  i s  f o r  -
W o r k i n g  c a p i t a l ,
E d u c a t i o n
e x p e n s e ,  M e d i c a l
e x p e n s e ,
H o u s i n g ,  H o m e
a p p l i a n c e s ,  a n d
o t h e r
c o n s u m p t i o n
n e e d s

M o n t h l y ;
a u t o m a t i c
p a y r o l l
d e d u c t i o n
f o r  s a l a r y -
b a s e d
s o u r c e  o f
p a y m e n t

9 0 %  o f  p l e d g e
d e p o s i t

3  y e a r s  b u t
n o t  t o
e x c e e d  t h e
m a t u r i t y
d a t e  o f  t h e
P l e d g e
D e p o s i t     
 ( O f f i c e
O r d e r  #
1 4 0 ,  J a n .
2 0 1 7 )

E d u c a t i o n
( d o m e s t i c )
E d u c a t i o n
( f o r e i g n )
M e d i c a l
E x p e n s e
H o m e
A p p l i a n c e s

· 5 0 , 0 0 0

· 8 0 0 , 0 0 0

· 2 0 0 , 0 0 0

5 0 , 0 0 0

1  y e a r
3  y e a r s ,
w i t h
o p t i o n  f o r
b a l l o o n
p a c k a g e
2  y e a r s
2  y e a r s

M a r k e t
V e n d o r s  

L o a n
( f o r  p r o d u c t

r e v i e w /
d e v e l o p m e n t )

W o r k i n g
c a p i t a l
E d u c a t i o n
e x p e n s e
M e d i c a l
e x p e n s e
H o m e
a p p l i a n c e s
O t h e r
c o n s u m p t i o n
W o r k i n g
c a p i t a l

M o n t h l y






P  5 0 , 0 0 0 . 0 0
1 2  m o n t h s

( O f f i c e
O r d e r  #  1 4 0 )

S t a r t - u p
B u s i n e s s

L o a n

•  P u r c h a s e
o f  B u s i n e s s

I n v e n t o r y



•  P u r c h a s e
o f  b u s i n e s s
e q u i p m e n t

a n d
m a c h i n e r i e s

M o n t h l y   o r
q u a r t e r l y
b a s e d  o n  
c a s h  f l o w

3 0 0 , 0 0 0 . 0 0

3  y e a r s ,  w i t h
o p t i o n  f o r  1
y e a r  g r a c e
p e r i o d  o n
p r i n c i p a l
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C l e a n / C h a r a c t e r  L o a n s  –  P o s t - d a t e d  C h e c k s  ( P D C s )

T h e  b a n k  s h a l l  g r a n t  c l e a n / c h a r a c t e r  l o a n s  w i t h  p o s t - d a t e d  c h e c k s  t o  e x i s t i n g
c l i e n t s  w h o  h a v e  e s t a b l i s h e d  a  g o o d  c r e d i t  a n d  d e p o s i t  t r a c k  r e c o r d  o f  a t  l e a s t
o n e  y e a r  w i t h  t h e  b a n k  o r  w i t h  o t h e r  f i n a n c i a l  i n s t i t u t i o n s  o r  s u p p l i e r  a n d
p e r s o n a l l y  k n o w n  t o  t h e  m a n a g e r ;  w i t h  p e r m a n e n t  r e s i d e n c e  i n  t h e  p r o v i n c e
w h e r e  t h e  b a n k  o p e r a t e s ;  a n d  w i t h  g o o d  p e r f o r m a n c e  o f  c h e c k i n g  a c c o u n t  f o r
t h e  p a s t  t w e l v e  ( 1 2 )  m o n t h s .  T h e  t r a c k  r e c o r d  o f  t r a n s a c t i o n  o f  h i s / h e r  c h e c k i n g
a c c o u n t  s h o u l d  h a v e  n o  r e t u r n e d  c h e c k s  d u e  t o  D A I F / D A U D  a n d  n o  c r e d i t
b a l a n c e  b e l o w  t h e  m i n i m u m  m a i n t a i n i n g  b a l a n c e .  
T h e  c l e a n  l o a n  s h a l l  h a v e  a  m a x i m u m  t e r m  o f  t w e l v e  ( 1 2 )  m o n t h s  a n d  a
m a x i m u m  l o a n  a m o u n t  o f  P 1 5 0 , 0 0 0 ,  w i t h  m o n t h l y  e q u a l  a m o r t i z a t i o n  o f  p r i n c i p a l
a n d  i n t e r e s t .

D O S R I  L o a n  


L o a n  a c c o m m o d a t i o n s  t o  D i r e c t o r s ,  O f f i c e r s ,  S t o c k h o l d e r s ,  a n d  t h e i r  R e l a t e d
I n t e r e s t s  ( D O S R I )  s h a l l  b e  b a s e d  o n  t h e  o v e r a r c h i n g  p r i n c i p l e  t h a t  t h e
t r a n s a c t i o n s  s h a l l  a t  a l l  t i m e s  b e  k e p t  a b o v e  b o a r d  a n d  c o n d u c t e d  o n  a n  a r m ’ s
l e n g t h  b a s i s  ( M O R B  2 0 1 7  S e c .  3 4 1 ) .

L o a n s  e x t e n d e d  t o  C o r p o r a t e / O r g a n i z a t i o n a l :  ( a s s i g n e d  L o a n  P r o d u c t  i s
b a s e d  o n  t h e  p u r p o s e )



O t h e r  R e q u i r e m e n t s  ( a s  n e c e s s a r y ) .   


S a n i t a r y  p e r m i t  f r o m  t h e  D e p a r t m e n t  o f  H e a l t h  ( D O H )  a n d / o r  E n v i r o n m e n t a l
C o m p l i a n c e  C e r t i f i c a t e  ( E C C )  f r o m  t h e  D e p a r t m e n t  o f  E n v i r o n m e n t  a n d  t h e
N a t u r a l  R e s o u r c e s  ( D E N R )  f o r  p o u l t r y ,  p i g g e r y  p r o j e c t s ,  h o t e l / l o d g i n g  h o u s e ,
f u r n i t u r e  s h o p s ,  w o o d  c a r v i n g ,  m i n i n g ,  p u r c h a s e  o f  g e n e r a t o r ,  a m o n g  o t h e r s .

115






D A T E P E R C E N T A G E 

C O M P L E T I O N H I G H L I G H T S

M A J O R  S T O C K H O L D E R S




P R O D U C T

REGULAR
 DEPOSIT

I t  i s  a  s a v i n g s  p l a n  t h a t  r e q u i r e s  a  s p e c i f i c
p u r p o s e  w h i c h  w i l l  d e t e r m i n e  t h e  t e n o r  a n d
a m o u n t  o f  d e p o s i t .

I I I .  D E P O S I T  P R O D U C T S

M I N I M U M  A D B
T O  E A R N

I N T E R E S T

D e p o s i t  w h e r e  y o u  c a n  w i t h d r a w  a n d  d e p o s i t
a n y t i m e  a t  a n y  b a n k i n g  d a y . P H P  5 0 0 . 0 0

B R I E F
D E S C R I P T I O N

PLEDGE
 DEPOSIT

KIDDIE/ 
TEEN

 DEPOSIT

PREMIUM
 DEPOSIT

D e p o s i t s  o p e n  b y  s t u d e n t s  f r o m  N u r s e r y /  K i n d e r ,
E l e m e n t a r y ,  H i g h  S c h o o l ,  a n d  C o l l e g e .  I t  c a n  b e
w i t h d r a w n  d u r i n g  s c h o o l  d a y s  f o r  e d u c a t i o n a l
n e e d s .

T h i s  d e p o s i t  c a n  a l s o  b e  w i t h d r a w n  a n y t i m e  o n
a n y  B a n k i n g  d a y .  I t  i s  a  d e p o s i t  t h a t  r e q u i r e s  a
m i n i m u m  a m o u n t  o f  P h p  5 0 , 0 0 0 . 0 0

P H P  5 0 0 . 0 0

P H P
5 0 , 0 0 0 . 0 0

SPECIAL
SAVINGS

 DEPOSIT

T h e s e  a r e  d e p o s i t s  w h i c h  a r e  t o  b e  w i t h d r a w n
o n  a  p r e - d e s i g n a t e d  d a t e ,  d e p e n d i n g  o n  t h e  t e r m
o f  d e p o s i t .

P H P
2 0 , 0 0 0 . 0 0

LONG
TERM
 DEPOSIT

M i n i m u m  d e p o s i t  o f  P h p  1 0 0 , 0 0 0 . 0 0 ,  w i t h  a  t e r m
o f  f i v e  ( 5 )  y e a r s  a n d  o n e  ( 1 )  d a y .

P H P
1 0 0 , 0 0 0 . 0 0

I V .  B A N K I N G  U N I T S

B R A N C H R E G I O N P R O V I N C I A L
L O C A T I O N

C I T Y /
M U N I C I P A L I T Y

B L D G . #  S T R E E T
N A M E ,  V I L L A G E /

B A R A N G A Y

C O N T A C T
N U M B E R

L A G A W E

B A N A U E

S O L A N O

B A M B A N G

C A R

C A R

I I

I I

I f u g a o

I f u g a o

N u e v a
V i z c a y a

N u e v a
V i z c a y a

L a g a w e

B a n a u e

S o l a n o

B a m b a n g

# 5 9  J P  R i z a l  A v e n u e ,
P o b l a c i o n  E a s t

I l o g u e ,  T a m - a n

# 8  E s p i n o  S t . ,
B a r a n g a y  Q u i r i n o

N V A T  C o m p o u n d ,
A l m a g u e r  N o r t h

0 9 2 7 5 7 8 3 8 8 0

0 9 3 5 2 7 1 9 1 5 7

0 9 0 5 9 4 6 4 1 1 5
0 7 8 - 3 2 6 5 9 2 0

0 9 1 7 5 0 6 6 0 0 6
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BASIC
 DEPOSIT

P H P  5 0 0 . 0 0
T h i s  a c c o u n t  w i l l  e n a b l e  F i l i p i n o s ,  e s p e c i a l l y  t h e
u n s e r v e d  a n d  u n d e r s e r v e d ,  t o  r e c e i v e  a n d  m a k e
p a y m e n t s ,  a s  w e l l  a s  h a v e  a  f a c i l i t y  f o r  s t o r e  o f  v a l u e .  



I V .  B A N K  W E B S I T E

h t t p s : / / b a n c o l a g a w e . n e t /



AUDITED


Financial Statements
with Auditor's Opinion

B A N C O L A G A W E  2 0 2 1  A N N U A L  R E P O R T
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BREAKDOWN OF  CAPITAL
COMPONENTS

(from AFS 2021 balances)
As of 31 December 2021
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