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Carta del Presi

En 2013 tuvimos el orgullo de celebrar 60 anos de trayectoria
en los que BBVA Provincial ha estado de la mano con Venezuela,
seis décadas que nos han permitido concretar importantes
logros v, entre ellos, lograr posicionarnos como una institucion
financiera de referencia en la banca venezolana, pero el mas
valioso e importante de estos logros ha sido nuestro aporte

y contribucion a través de nuestra actividad con el desarrollo

y progreso del pals, de las comunidades y de su gente. Un
compromiso gue ha sido y seguira siendo la directriz clave de
nuestra gestion, tal y como se evidencia en las paginas de este
Informe de Responsabilidad Corporativa correspondiente al afio
2013, auditado por guinto afo consecutivo por Deloitte, una de
las firmas internacionales de mayor reconocimiento en este tipo
de informes, en base al modelo de la “Guia para Elaboracion de
Memorias de Sostenibilidad” del Global Reporting Iniciative (GRD.

Ratificando gue nuestros valores y principios corporativos se
reflejan y materializan en la diaria labor de todos los profesionales
que integran a BBVA Provincial, nuestra gestion esta enfocada en
trabajar por un futuro mejor para las personas, en convertirnos
en sus mejores aliados en la tarea de ver realizados sus suehos

y aspiraciones. Para ello, hemos seguido trabajando en el
fortalecimiento y optimizacion de los procesos, en la consolidacion
de la mejor y mas innovadora oferta de productos y servicios
financieros, en el asentamiento de los mayores estandares de
calidad de atencion al cliente, en la capacitacion y cualificacion
de nuestro capital humano, en el robustecimiento de nuestra
etica y sistema de gobierno corporativo, asi como en ampliar

y potenciar el impacto de los programas e iniciativas de
responsabilidad corporativa, o gue se traduce en bienestar social.

Tales esfuerzos han permitido a la Institucion ocupar una
destacada posicion dentro del sector bancario nacional, tanto

por la solidez como por nuestra rentabilidad, 1o gue en 2013 fue
avalado con una serie de reconocimientos y premios otorgados
por Euromoney y Global Finance como mejor banco en Venezuela;
también el premio Euromoney como Mejor Proveedor de Servicios
Cash Managment, ademas de recibir por segunda ocasion el
Premio Great Place to Work®, al ocupar el 2° lugar en el ranking

de las empresas que brindan el mejor lugar para trabajar en
Venezuela, siendo el Unico banco en los primeros lugares de esta
lista, y de esta manera reiterando que nuestro capital humano

es el recurso mas valioso para la organizacion. Igualmente, la
Fundacion BBVA Provincial este afo recibid reconocimientos

por su gestion social, en especial por su labor en materia de
educacion en valores y promocion de la lectura vy la escritura, a
través del Programa Papagayo que recibio el Premio Civico por la
Caracas Posible, en la categoria Experiencia de Responsabilidad
Social Empresarial; siendo también seleccionado como Mejor
Programa de Responsabilidad Social Empresarial en los Premios
de la Asociacion Nacional de Anunciantes ANDA 2013.

dente

LLas razones por las cuales nos hemos hecho merecedores de
estos recocimientos y, mucho mas importante, de contar cada

dia en mayor medida con la confianza de nuestros clientes y
relacionados, se ven reflejadas en la diaria labor de nuestro equipo
y en la gestion concretada en este Ultimo ejercicio, bajo una serie
de lineas estratégicas a las cuales seguimos dando continuidad.

En este sentido, permitir a los clientes y usuarios llevar a cabo sus
transacciones financieras de forma sencilla, agil y segura desde
cualguier lugar y en cualguier momento, mediante el uso de
innovadores canales tecnoldgicos y una moderna red de oficinas,
es y sigue siendo una de las premisas clave de nuestra actividad.
Este objetivo estratégico de “‘omnicanalidad’, se enmarca dentro
del proceso de transformacion tecnologica impulsado con mayor
fuerza en los Ultimos anos, por lo que hoy podemos ofrecer

a nuestros clientes un Banco Digital, a través de la banca en
Internet, de las Zonas Express, linea telefonica Provincial, puntos
de venta electronicos, el servicio de Provitexto para telefonia
celular, Provinet Movil y el servicio pionero en la banca venezolana:
www.mispagosprovincial.com; teniendo todos como objetivo
comun hacerle la vida mas facil al cliente y usuarios en general.

Cabe destacar que este objetivo también se encuentra
estrechamente vinculado al interés del Banco en incentivar
los procesos de bancarizacion de la poblacion venezolana
y de inclusion financiera, ya que al ofrecer una amplia,
eficiente y segura oferta de canales alternos de esta
manera se propicia y favorece el acercamiento de todos
los sectores hacia la actividad bancaria formal, lo que se
traduce en un mayor desarrollo de la economia en el pais.

Igualmente, la consolidacion de la mas innovadora y moderna
oferta de productos vy servicios bancarios, esta alineada a

la tarea de maximizar los niveles de calidad de atencion,
crecimiento rentable y eficiencia. Por lo gue se han potenciado
diversas iniciativas orientadas a mejorar 10s procesos clave

de servicio al cliente, al cumplimiento de las normativas
establecidas para el sector bancario y al aprovechamiento

de las mejores oportunidades de negocio, apegados siempre
a la Rentabilidad Ajustada a los Principios en primer lugar,

a los criterios de admision de riesgo y a la comunicacion
transparente y responsable de nuestros productos.

Todos estos esfuerzos demuestran como el compromiso de
responsabilidad corporativa esta presente en toda nuestra cadena
de valor, sustentando la gestion en los mayores estandares

éticos, buscando maximizar los impactos positivos derivados del
negocio en la sociedad y guiandonos por el deseo de impulsar un
desarrollo sostenible en el gue el beneficio economico siempre
esté acompanado del progreso social. Por ello, trabajamos
arduamente en ofrecer un servicio y una atencion de calidad a
nuestros clientes; la actuacion hacia los proveedores se basa en
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el respeto e imparcialidad; impulsamos el desarrollo profesional
y personal de nuestros colaboradores; tratamos de minimizar
los impactos de nuestra actividad en el medio ambiente e
invertimos en la educacion como palanca del desarrollo social.

En este sentido, durante el afno 2013, impulsamos programas
e iniciativas con un alto impacto social y con una vision a
largo plazo que llevamos adelante a través de la Fundacion
BBVA Provincial, ademas de emprender nuevos proyectos de
relevancia en areas clave, como son la educacion financiera
y el empredimiento. Nuestra inversion social en este periodo
ascendio a Bs. 51133124,65, recursos administrados con los mas
solidos criterios de transparencia, excelencia y racionalidad,
dirigidos principalmente a los programas ejecutados
directamente por la Fundacion y teniendo como eje clave la
educacion en las diversas etapas de la vida de las personas.

LLa gestion que presentamos en este nuevo Informe de
Responsabilidad Corporativa, es producto del compromiso, el
esfuerzo, la implicacion y el aporte especial de todo el equipo de
BBVA Provincial, que cada dia trabaja con el fin de dar lo mejor
para nuestros grupos de interés, cubrir sus necesidades y darle
respuestas oportunas cuando lo necesiten y donde se encuentren.

El 2014 se perfila como un afo en el cual debemos convertir los
desafios en oportunidades, con objetivos gue apoyen la estrategia
de transformacion basada en los principios, las personas vy la
innovacion, reafirmando nuestro compromiso para continuar
creciendo y ofreciendo a los empleados, clientes, reguladores

v a la comunidad en general el mejor Banco del pais, y seguir
manteniendo nuestro rol de apoyo a la sociedad venezolana.

Pedro Rodriguez Serrano
Presidente Ejecutivo
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Seis decadas
contribuyendo
con su
actividad y
COMpromiso
al desarrollo
economico

v bienestar
social del pais.
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BBVA Provincial cuenta con 60 anos de
trayectoria en la banca venezolana, seis décadas
que son reflejo de su compromiso con el
desarrollo del pais y conviccion en que la
integridad, la excelencia y el trabajo en equipo
son los principales fundamentos de su gestion. El
15 de octubre de 1953 inicio sus actividades el
entonces denominado Banco Provincial de
Venezuela, impulsado por un grupo de visionarios
conformado por Ramon Ricardo Ball, Oscar
Machado Zuloaga, Eloy Anzola Montauban,
Carlos Rodriguez Landaeta y Jacques Alexandre.

Al realizar un recorrido por su fecunda trayectoria en
el pais, la cual le ha permitido consolidar una
destacada posicion en el sistema financiero local, en
elano 1996 se convirtio en el primer Banco Universal
de Venezuela 'y en marzo de 1997 el Banco Bilbao
Vizcaya (BBV), hoy Banco Bilbao Vizcaya Argentaria
(BBVA), adquirid la mayorfa accionaria del Banco
Provincial, como parte de su estrategia de
internacionalizacion en America Latina. El Grupo
BBVA mantiene en la actualidad un5521% de las
acciones comunes del hoy BBVA Provincial.

En estos ultimos anos, la Institucion ha emprendido
un profundo proceso de transformacion,
incorporando la mas avanzada tecnologia e
innovacion en la gestion, lo que aunado a una
excelente gerencia y a un capital humano altamente
cualificado y comprometido le hacen un referente
de la banca venezolana en nuestros dias.

Sin duda alguna, sus 5.326 empleados son los
principales promotores y garantes de sus
principios y su vision, la cual se resume en la
frase “trabajamos por un futuro mejor para las
personas”’, contribuyendo a traveés de su
actividad y compromiso al progreso y bienestar
social del pais, acompanando a sus clientes en
cada momento y en cualquier lugar, por que se
trata de toda una organizacion gue trabaja para
el cliente, lo gue representa el mayor logro y
motivo de celebracion en su 60 Aniversario.

de BBVA

Principales hitos
de BBVA Provincial

Posicionarse como banco lider e
innovador en la oferta de canales
electrénicos, con la mayor gama de
funcionalidades y estando mds cerca
de sus clientes, de forma sencilla, facil
y segura.

Consolidar su compromiso con el
progreso del pais y su gente, a través
de la celebracién de sus 60 afios con
acciones y reconocimientos para
empleados, accionistas, clientes y
sociedad.

Lanzamiento de programas

e iniciativas que potencien el
emprendimiento social y la educacién
financiera, como prioridades
estratégicas de su responsabilidad
corporativa.

H3

Estrategia

Con el objetivo estratégico de seguir
consolidando la mision vy la vision de trabajar por
un futuro mejor para las personas, BBVA
Provincial impulsa un conjunto de iniciativas
orientadas a mantener su posicion de liderazgo
y reconocimiento en la banca venezolana, como
base del crecimiento sustentable y responsable
de los negocios, apoyando el desarrollo de los
venezolanos, de las comunidades vy del pais.

Los principales planes estratégicos puestos en
marcha por la Institucion como parte de su
proceso de transformacion, el cual ha sido
impulsado con mayor fuerza y ahinco desde el
ano 2008, estan enfocados en las siguientes
lineas de actuacion:

« Clientes: brindar propuestas de servicios
diferenciadas apoyados en un amplio
portafolio de productos y servicios, asi como
en el establecimiento de relaciones cercanas
con los clientes a través de gestores
especializados para cada uno de los
segmentos atendidos.
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« Omnicanalidad: permitir a los clientes y usuarios llevar a cabo
sus transacciones financieras de forma facil, agil y segura desde
cualguier lugar y en cualquier momento, mediante el uso de
innovadores canales tecnoldgicos y una moderna red de
oficinas.

« Calidad: contar con procesos internos optimos, una robusta
plataforma tecnoldgica y con una fuerte cultura y vocacion de
servicio, como palancas clave para alcanzar el liderazgo en los
niveles de preferencia de los clientes.

Es importante destacar que el compromiso de todos los profesionales
de BBVA Provincial en torno a sus planes estratégicos, asi como el
conjunto de valores y principios corporativos que fortalecen la diaria
gestion, han garantizado la evolucion y concrecion de los objetivos
prioritarios en beneficio de todos sus grupos de interés.

Estructura del negocio

Banca Minorista

Gestion
del Talento

Corporate &

Investment Riesgos

y Proteccién Banking

de 5 nuevas oficinas (Valencia El Vifiedo, Tinaquillo, Terraza
Lomas de La Lagunita, Paraparal Los Guayos y Siemens) y la
incorporacion de los Canales de Venta Directa (CVD) a nivel
nacional, con el fin de mejorar la capacidad de respuesta a los
clientes e imprimir mayor eficiencia a la gestion. Adicionalmente,
se cuenta con 1.945 cajeros automaticos y 61.391 puntos de venta
en todo el pals. Para diciembre de 2013, el numero de oficinas
ascendio a 305, incluyendo su oficina en el exterior.

Banca de Empresas e Instituciones (BEI)

Se cuenta con 17 oficinas especializadas en este segmento de
negocio, disponibles en las principales ciudades del pais, lo que le
permite estar cerca de sus clientes y ofrecer una atencion y servicio
con los mayores estandares de calidad. Esta unidad de negocio esta
integrada por un equipo de profesionales con un alto grado de
especializacion, para dar correcta y oportunidad respuesta a las
necesidades de las empresas e instituciones de los diferentes
sectores que impulsan el desarrollo del pais: agropecuario,
manufactura, turismo, comercial, entre otros.

Estado Numero de Oficinas BEI

En el marco de la celebracion de su 60 Aniversario, BBVA Distrito Capital 3
Provincial amplio su red de Banca Minorista con la inauguracion )

Miranda 5

Gerencia Territorial SISO de.Oflcmas Aragua 1
Comerciales

Barcelona 1
Maracaibo 17
Costa Oriental - Falcon 19 Barquisimeto 2
San Cristobal 14 Bolivar !
Mérida 16 Carabobo 1
Barinas - Valera 18 Mérida 1
Aragua Los Llanos 16 Portuguesa 1
Carabobo 25 Zulia 1
Barquisimeto 18 TOTAL 17
Lara - Poblaciones 18
La Castellana = Corporate and Investment Banking
La Pelota 23
Parque Humboltd 17 Banca especializada en la atencion de empresas multinacionales
Gran Caracas 26 con presencia global o aguellas gue mantienen negocios
Miranda 19 estratégicos con el Grupo BBVA. En la actualidad, se cuenta con
Bolivar 5 una oficina de Banca Corporativa Global Venezuela, en donde
Oriente 18 también son atendidos aquellos clientes locales con
TOTAL OFICINAS 204 facturaciones importantes dentro y fuera del pals o que
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presentan algun negocio estratégico que requiere la atencion y
la asesoria en este tipo de banca.



Banco Provincial

Datos Relevantes

Balance General (en millones Bs.) Diciembre 2013 Diciembre 2012 Diciembre 2011
Activo Total 197.2544 1127756 71.2104
Inversiones en Titulos Valores 44.769,3 259418 145519
Cartera de Créditos Neta 894537 54.235,7 37124,2
Captaciones del Publico 1681595 95.2181 58699,/
Patrimonio 178393 10.2015 73766
Estado de Resultados (en millones de Bs.) Il Semestre 2013 Il Semestre 2012 Il Semestre 2011
Margen Financiero Bruto 7777 46995 32309
Margen de Intermediacion Financiera 97606 5450 38909
Margen Operativo Bruto 6.575,2 3264 23204
Margen Operativo Neto 59005 28275 20071
Resultado Bruto antes de Impuesto 58855 2813 19637
Resultado Neto 5.839.7 25953 18323

La Accién Provincial

Diciembre 2013

Diciembre 2012

Diciembre 2011

Precio de Cierre (Bs./Accion) 720,00 165,00 3750
Valor Contable (Bs./Accion) 16544 94,61 6841
N° de Acciones en Circulacion 107.827475 107.827475 107.827.475
Capitalizacion Bursatil (MM de Bs.) 776358 17792 4044
N° de Accionistas Comunes 4308 4346 4.379
Utilidad por Accion* (Bs./Accion) 5416 24,07 16,99

Indices de Rentabilidad, Liquidez, Solvencia
Bancaria y Calidad de Activos(**)

Diciembre 2013

Diciembre 2012

Diciembre 2011

ROE (Resultado Neto / Patrimonio Promedio) 65,74% 58,76% (s+) 47.79%
ROA (Resultado Neto / Activo Promedio) 6.40% 591% 5.29%
Indices de Suficiencia Patrimonial(**) Diciembre 2013 Diciembre 2012 Diciembre 2011
onderacas en bace  Rlesgo (mimima recuendo 124 2063% 1924% 2032%
Patrimonio / Activo Total (minimo requerido 8%) 10,69% 10,77% 1.93%
Otros Datos Diciembre 2013 Diciembre 2012 Diciembre 2011
Numero de empleados 5326 5316 5398
Numero de Oficinas 322 318 316

Area Metropolitana 13 13 m

Resto del pais 208 204 204

Exterior

1

1

* Neta de Utilidades Estatutarias.

**Segun Balance de Operaciones en Venezuela, de conformidad con la normativa legal establecida
por la Superintendencia de las Instituciones del Sector Bancario.

*** | a cifra del afio 2012 respecto a este rubro, fue corregida a su valor real.
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Generar valor
a los grupos
de interes

de forma
equilibrada

v sostenible,
con los
mayores
estandares
eticos.
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corporativa

Mision y principios

BBVA Provincial esta consciente que el desarrollo
de su negocio esta estrechamente vinculado

al bienestar de todas las personas que rodean
su actividad, por esta razon, aspira gue su labor
como empresa contribuya a construir un futuro
mejor para todas ellas. De alli que su principal
Compromiso sea ofrecer las mejores soluciones
a sus clientes, un crecimiento rentable a sus
accionistas y progreso a la sociedad en general,
bajo un modelo de negocio basado en la
Rentabilidad Ajustada a Principios, generando
valor para todos sus grupos de interés de forma
equilibrada y sostenible en el tiempo.

Trabajar por un futuro mejor para las personas es
un compromiso gue la Institucion define como su
vision principal y esto se ve reflejado en todo lo
gue comunica, hace y ofrece, incidiendo de forma
directa en la manera en gue sus profesionales
materializan sus esfuerzos basados en los
fundamentos clave de integridad, prudencia y
transparencia; es decir:

« Laintegridad como manifestacion de la ética en
sus actuaciones y en todas sus relaciones con
los grupos de interés.

« La prudencia como principio de precaucion en
la gestion del riesgo.

« | a transparencia como maxima de toda la
actividad para ofrecer acceso a informacion
claray veraz, mas alla de la estricta legalidad.

P Trabajamos por un futuro mejor para las personas |

Estos tres pilares se concretan en la aplicacion
de los 7 principios corporativos gue orientan la
actividad de BBVA Provincial:

1. El cliente como centro del negocio.

2.La creacion de valor para los accionistas como
resultado de la actividad.

3. El equipo como artifice de la generacion de
valor.

4. El estilo de gestion como generador de
entusiasmo.

5. El comportamiento ético v la integridad
profesional como forma de entender y
desarrollar la actividad.

6. La innovacion como palanca de progreso.

7.La responsabilidad social corporativa como
compromiso con el desarrollo.

UNA VISION:

PRINCIPIOS CORPORATIVOS

FUNDAMENTOS CLAVE

SISTEMAS DE GESTION

UNMODO DE HACER:

Rentabilidad ajustada a principios

Principios vy politica de responsabilidad corporativa



La responsabilidad
corporativa en
BBVA Provincial

Los principios corporativos convierten a BBVA Provincial en una
empresa que se guia por la conviccion y el deseo de impulsar un
desarrollo sostenible en el que el beneficio econdmico siempre
esté acompanado al progreso social, aportando el mayor

valor a sus diferentes grupos de interés (clientes, empleados,
accionistas, proveedores y sociedad) y reforzando su estrategia
de negocio, sustentando su gestion en los mayores estandares
éticos.

Bajo esta directriz, su politica de responsabilidad corporativa se ve
materializada en la diaria labor de sus equipos de trabajo, tanto de
las areas de negocio como de apoyo, quienes buscan desarrollar su
actividad en torno a estandares de excelencia y de ética, ademas
de maximizar los impactos positivos derivados del negocio en la
sociedad.

Asimismo, de forma continua la Institucion busca impulsar
oportunidades de negocio qgue generen valor social y valor
reputacional a la organizacion, a traveés del apoyo de iniciativas

que beneficien al conjunto de la sociedad, especialmente
aquellas relacionadas con la educacion vy la cultura.

Gestion de la
responsabilidad
corporativa (RC)

LLa responsabilidad corporativa esta alineada al negocio y
vinculada a los diferentes ambitos de actuacion de BBVA
Provincial, por lo que debe estar presente en toda su cadena de
valor: desde el disefio de un producto y servicio, su publicidad

y comercializacion, hasta la gestion de sus riesgos. Por esta
razon, la Institucion cuenta con un Comité de Responsabilidad

v Reputacion Corporativas (RRC), liderado por el presidente
ejecutivo del Banco e integrado por las areas de Desarrollo
Corporativo y Transformacion; Gestion del Talento y Proteccion;
Servicios Juridicos; Cumplimiento Normativo; Medios; Compras,
Inmuebles y Servicios Generales; Publicidad; Finanzas; Riesgos y
Comunicacion e Imagen.

En 2013 se realizaron tres comités, con los objetivos de formular
y dar seguimiento a los programas e iniciativas de RC, ademas
de garantizar la continuidad y correcta aplicacion de la politica
corporativa en este ambito de actuacion, y principalmente,
integrar la responsabilidad corporativa en la gestion de todas
las areas funcionales del Banco, creando una mayor sinergia y
de esta manera potenciar la meta clave de generar valor a los
diferentes grupos de interés.

Sistema vy funcion
de cumplimiento

En BBVA Provincial el sistema de cumplimiento, en sinergia con
el sistema de gobierno corporativo, constituye una solida base
en la gue se afianza el compromiso institucional de conducir
todas sus actividades y negocios conforme a los mas estrictos
canones de comportamiento ético, una premisa que es
compartida y ejemplificada por cada uno de los profesionales
que integran la empresa.

Es importante destacar que la funcion de cumplimiento del Grupo
BBVA esta alineada a los principios establecidos por el Bank for
International Settlements (BIS) “Compliance Function in Banks”

vy a la regulacion europea en materia de servicios de inversion,
por lo gue BBVA Provincial, apegado a estos principios, continua
desarrollando la promocion de politicas y procedimientos,

la difusion y formacion en materia de cumplimiento y la
identificacion, evaluacion y mitigacion de eventuales riesgos de
cumplimiento, labor enfocada en cuatro ambitos:




» Conducta en los mercados.
- Tratamiento de los conflictos de interés.

« Prevencion de legitimacion de capitales vy financiamiento al
terrorismo.

« Proteccion de datos personales.

El modelo de aproximacion y gestion del riesgo de cumplimiento
asociado a estos ambitos, el cual tiene caracter global, es un
concepto que evoluciona a lo largo del tiempo para reforzar los
elementos v pilares sobre l0s que se asienta, a fin de anticiparse a
los desarrollos e iniciativas que puedan surgir en esta materia.

Sistema de gobierno
corporativo

Con tenacidad y con una gestion enmarcada en el principio

de transparencia, la Institucion trabaja de manera continua

en el fortalecimiento de su sistema de gobierno corporativo,
afianzando de esta manera los lineamientos gremiales que rigen
el desempeno de los miembros del directorio de la empresa,
fortaleciendo su estructura y el funcionamiento de sus 6rganos
sociales en interés de la sociedad y accionistas.

En este sistema se sustenta la definicion de los principales
objetivos institucionales, velando por la transparencia de sus
operaciones, estableciendo premisas clave en la gestion de
recursos, proveyendo instrumentos de resolucion de conflictos de
interés y buscando un equilibrio al interior del sistema, alineado
ello con el cumplimiento de la Resolucion N° 19-1-2005 “Principios
de Gobierno Corporativo”, publicada por la Superintendencia
Nacional de Valores en Gaceta Oficial 38129, de fecha 17 de febrero
de 2005.

La estructura del sistema de gobierno corporativo de BBVA
Provincial esta constituida por los siguientes 0rganos sociales:
Consejo de Administracion, Comité de Auditoria, Comité de Riesgo
y Comité de Nombramientos y Remuneraciones; en estricto
cumplimiento a la legalidad vigente y ajustada a los requerimientos
establecidos por los entes reguladores en esta materia.

Es importante reiterar gue los principios de este sistema de
gobierno corporativo se ven materializados en la diaria gestion de
los empleados, logrando de esta manera consolidar su liderazgo
y posicionamiento como una entidad solida y de confianza,
sustentando su gestion en las mejores practicas y en los mayores
estandares de transparencia dentro del mercado venezolano.

Estandares de conducta

Yy COMPromiso

Cddigo de Conducta y normas especificas
de areas funcionales

El Codigo de Conducta del Grupo Provincial es el elemento basico
del sistema de cumplimiento, en el cual se definen y desarrollan

los fundamentos del comportamiento ético vy las pautas de
actuacion necesarias para preservar y fortalecer una de las
principales fuentes de creacion de valor: la integridad corporativa.
Su ambito de aplicacion abarca a todas las dependencias de la
Institucion y a todo el personal gue la integra, ya que el Codigo

de Conducta expresa publicamente los compromisos de la
empresa con sus diferentes grupos de interés: accionistas, clientes,
empleados, proveedores y la sociedad.

Entre las acciones ejecutadas en 2013, se emprendieron una serie
de iniciativas con el objetivo de reforzar el conocimiento y la
internalizacion de los contenidos del Codigo de Conducta entre
todos los empleados del Banco, a través de campanas periodicas
de comunicaciones internas y actividades de formacion bajo las
modalidades presencial y a distancia.

Bajo la premisa de seguir fortaleciendo los principios de ética
empresarial, adicionalmente al Codigo de Conducta, BBVA Provincial
cuenta con una serie de instrumentos especificos orientados a

la gestion de los compromisos basicos de cada una de sus areas
funcionales. Entre estos instrumentos, los mas relevantes en los que
se detallan las politicas y normas que rigen a cada uno de dichos
ambitos de actuacion son:

« Politica corporativa en el ambito de los mercados de valores.
« Reglamento interno de conducta en los mercados de valores.
« Estatuto de auditoria.

« Estatuto de la funcion de cumplimiento.

« Estatutos sociales del Consejo de Administracion.

« Principios basicos para la gestion del riesgo y manual de politica
de gestion del riesgo.

« Principios aplicables a los intervinientes en el proceso de
aprovisionamiento de BBVA Provincial.

« Procedimiento corporativo de venta de inmuebles a empleados.

« Norma de relacion con personas de relevancia publica en materia
de financiaciones y garantias.

Tanto el Codigo de Conducta como estos instrumentos normativos,
buscan consolidar el principio corporativo enmarcado en el
comportamiento ético vy la integridad personal y profesional como
forma de entender y desarrollar la actividad en la Institucion, de

alli que es compartido por todos sus empleados, quienes unen
esfuerzos a fin de cumplir con los estandares éticos mas alla

de la estricta legalidad y garantizar una gestion transparente,
demostrando respeto hacia todos aquellos colectivos con los que
se relacionan.

Auditoria Interna: contribuye con la
responsabilidad corporativa

La principal funcion de la actividad de auditoria interna es
agregar valor, asentar mayores estandares de eficiencia en la
gestion y eficacia en los procesos operativos, apoyando de
esta manera a la Institucion en la consecucion de sus objetivos
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estratégicos, asi como en el cumplimiento de sus compromisos
en materia de responsabilidad corporativa. Por esta razon, el
Banco asume la auditoria interna como una actividad continua,
independiente, imparcial y objetiva, orientada a la consulta,
evaluacion y mejoramiento de sus sistemas de gestion del
riesgo, control y gobierno corporativo, asumiendo de esta
manera las directrices establecidas en el Comité de Basilea en
esta materia.

El alcance de la funcion de auditoria interna comprende a todas
y cada una de las actividades de la Institucion, aportando un
enfogue sistematico y disciplinado para la evaluacion y mejora
de sus procesos. Las atribuciones vy el detalle de sus funciones se
definen en el Estatuto de Auditoria Interna, ademas de recoger
en éste la vision y regular el alcance de dicha actividad, asi como
los 6rganos de direccion, principios rectores, metodologicos y de
relacion inherentes a esta materia.

A través del adecuado desempeno de sus atribuciones, la auditoria
interna contribuye en forma relevante al cumplimiento del
compromiso de responsabilidad corporativa de BBVA Provincial,
asumido con sus diferentes grupos de interés.

Contribuye aque el
banco garantice el
cumplimiento de los
COMpromisos
adquiridos con ellos,
en el marco de una
gestion éticay
transparente que
genera confianza.

Contribuye a que el
banco garantice el
apego al marco
normativoy el
estricto comporta-
miento ético en los

compromisos con la
sociedad.

Sociedad Clientes

Empleados
y Accionistas

. . Contribuye aque el
Directivos

banco garantice el
cumplimiento de altos
estandares de Buen
Gobierno Corporativo

La funcion provee
servicios y se proyecta
hacia cualquier ambito
de la organizacién en
la que sea requerida.
Apoya albancoenla
gestion integral de los
riesgos.

y a difundir
informacion fiable,
integray oportuna a
los mercados.

Con la finalidad de garantizar la independencia y objetividad en la
tarea de evaluar los sistemas de control interno y gestion del riesgo,
la actividad de auditoria interna se encuentra sometida al control

y supervision del Comité de Auditorfa, rgano del Consejo de
Administracion de BBVA Provincial.

De forma periodica la direccion de Auditoria Interna informa al
Comité de Direccion y al Comité de Auditoria del Consejo de
Administracion del Banco el grado de ejecucion del plan anual
en este ambito de actuacion y los avances en la mitigacion de
los riesgos, con la finalidad de identificar y comunicar de forma
oportuna cualquier irregularidad o incumplimiento relevante
que pueda tener un impacto en el patrimonio, los resultados o la
reputacion de la Institucion. Ademas de obtener una calificacion
global y una valoracion de los riesgos propios de los procesos
evaluados, la funcion de auditoria interna también emite una
serie de recomendaciones derivadas de los aspectos de mejora
detectados.

Principios y politica de responsabilidad corporativa
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Principio de precaucion:
la gestion del riesgo

En relacion a la gestion integral del riesgo, la aplicacion de
metodologias y herramientas adaptadas al entorno local, junto
al criterio experto del equipo de profesionales responsable de
este ambito de actuacion, permitieron mantener y consolidar
la estrategia diferenciadora de la Institucion en la medicion y
cuantificacion de los riesgos inherentes a la actividad financiera
en 2013.

Bajo esta premisa, se afianzaron los procesos enmarcados en la
Norma de Administracion Integral de Riesgos, con especial énfasis
en la segregacion funcional de las actividades relacionadas con

la admision de riesgos v las derivadas del seguimiento y control
de las mismas, reafirmando los principios fundamentales de buen
gobierno corporativo en BBVA Provincial.

Esta gestion se sustentod en el fortalecimiento de las herramientas
y metodologias asociadas, ademas de llevar adelante planes

de formacion y capacitacion de personal, continuando con

la mejora en la adaptacion de los modelos orientados a los
diferentes segmentos de clientes y propiciando de esa forma la
disminucion de la severidad de la cartera de créditos. Asimismo,
la reorganizacion de la estructura del area responsable de esta
materia, permitio generar avances significativos en los procesos
de admision y seguimiento del riesgo, con un impacto directo en
los tiempos de respuesta y efectividad en resultados.

Cabe destacar gue con estas mejoras, y como parte de la estrategia
de apoyo a los sectores econdomicos fundamentales para el
desarrollo del pais, en el Ultimo ejercicio se logro incrementar

la base de |os clientes de la Institucion y los porcentajes de
cumplimiento de estas carteras crediticias.

Riesgo reputacional

El modelo de medicion del riesgo reputacional contempla el analisis
desde diferentes perspectivas, entre ellas: liderazgo, finanzas,
trabajo, innovacion, oferta ética y ciudadania; a través de las cuales
se integran las actividades de mitigacion y control, las cuales
impulsan la aportacion de valor en la gestion integral del riesgo en
la Institucion.

Durante la gestion de 2013, los esquemas metodologicos y asignacion
de tareas, relativas al analisis y control del riesgo reputacional, se
mantuvieron en cada una de las areas sensibles del Banco.



Reconocimientos

En el marco de la celebracion de los 60 anos de BBVA Provincial,
la Institucion recibid por segunda ocasion el premio Great Place to
Work® 2013, al ocupar el 2° lugar en el ranking de las 18 empresas
que brindan el mejor lugar para trabajar en Venezuela, siendo el
Unico banco en los cinco primeros lugares de esta lista.

A este importante reconocimiento se unieron otros premios que
ratificaron el buen desempefio del Banco dentro del sistema
financiero nacional:

- Mejor Banco en Venezuela, Euromoney: por séptimo afo
consecutivo, la prestigiosa publicacion internacional Euromoney,
en el marco de su edicion 2013 de los Premios a la Excelencia,
designo a BBVA Provincial como “Mejor Banco en Venezuela”.

- Mejor Banco en Venezuela, Global Finance: también por
séptimo ano consecutivo, la publicacion internacional Global
Finance le otorgo a la Institucion este galardon como Mejor
Banco en Venezuela en 2013, en el marco de los premios

entregados a los “Mejores Bancos de Mercados Emergentes en
América Latina”.

- Mejor Banco por Internet en Venezuela, Global Finance: en la
décima cuarta edicion de los premios a los mejores bancos del
mundo por Internet, otorgados por la publicacion Global Finance,
BBVA Provincial fue designado como Mejor Banco por Internet
en Venezuela para el ano 2013.

- Mejor Proveedor de Servicios de Cash Management en
Venezuela, Euromoney: la Institucion recibio, por segundo afno
consecutivo, la maxima calificacion en la encuesta que realiza
la revista Euromoney, dirigida a los ejecutivos de finanzas de las
empresas e instituciones mas importantes a nivel global, con el
objeto de conocer y valorar a sus proveedores de servicios de
Cash Management.

Adicionalmente, la Fundacion BBVA Provincial se hizo acreedora
de importantes reconocimientos por sus programas sociales, los
cuales se detallan mas adelante en el capitulo Compromiso con la
sociedad.

Rentabilidad Ajustada a los Principios

Valor Econédmico Afadido

(Miles de Bs.)

Accionistas Dividendos

Empleados Gastos de personal

Clientes Intereses y cargas asimiladas
Proveedores Otros gastos generales de administracion
Sociedad Impuesto sobre beneficios

Contribuciones a la comunidad: recursos destinados

Creacion de Valor Directo Tangible

Fuente: Balance de Gestion Diciembre 2013

(1) Dividendos pagados durante el afio. Movimiento de Patrimonio.

(2) Total Gastos de Personal, Balance de Gestion

(3) Ingresos por inversion gestionada menos costos por recursos gestionados.

2013 2012 2011
m 2.850.774 2067155 568024
@ 1726056 1516996 1001787
3) 9223439 6580168 4577251
() 1531419 925138 753.296
5) 486796 455.800 196942
6) 51133 30094 16.279
15.869.617 11.575.351 7113581

(4) Gastos Generales (excluyendo donativos, |.T.F, contribuciones e impuestos e IT.F). del epigrafe de resultados. extraordinarios.

(5) Impuestos Sociedades
(6) Informacion suministrada directamente por la Unidad de Comunicacion e Imagen
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Valor econdmico generado y distribuido

(Miles de Bs.) 2013 2012 20m
Valor econémico generado (VEG) 14.961.495 9.531.794 6.367.340
Margen de intermediacion m 13.360.077 8596.082 5775949
Comisiones netas @ 2080031 1223623 884.230
Actividad seguros 3) 150.724 103602 126.090
Otros ingresos ordinarios 4 832,078 546.337 306.320
Otras ganancias y pérdidas netas (5) 1461415 -937850 725.248
Valor econémico distribuido (VED) 7653141 5.628.511 (*) 2.942750
Accionistas: Dividendos (6 2.850774 2067155 568024
Resultado atribuido a la minorfa @

Srsoav‘g(;gtsj)res y otros gastos de administracion (excluidos sueldos ® 1531419 975138 902963
Sociedad: Impuestos (©)] 1493759 1089128 453696
Eg;u:;(insa(éestmados por el Banco y su Fundacion en apoyo a la o - 30094 16279
Empleados: Gastos de personal 1726.056 1.516.996 1001.787
Valor econémico retenido (VER=VEG-VED) 7.308.355 3.903.284 (*) 3.424.589
Provisiones y amortizaciones an 1081188 887220 999461
Reservas a2 6.227167 3016064 2425129

Fuente: Balance de Gestion Diciembre 2013.

(1) Margen Financiero.

(2) Ingresos por Servicios.

(3) Ingresos por participacion patrimonial de la compania de Seguros.

(4) Otras operaciones financieras, diferencias en cambio y enajenaciones.

(5) Resultados extraordinarios (ingresos y gastos excluyendo el saldo por participacion patrimonial en Seguros, enajenaciones y otras dotaciones), otros resultados de explotacion
(6) Dividendos decretados sobre la base de la utilidad del ejercicio respectivo. No es determinante la fecha de pago del dividendo.

(7) Intereses minoritarios.

(8) Gastos generales (excluyendo donativos o liberalidades), I T.F. gastos generales, contribuciones e impuestos e I T.F. del epigrafe de resultados extraordinarios
(9) Impuesto Sobre la Renta registrado en resultados. Mas las dotaciones de ley por Ley del Deporte, Losep, Locti, Comunas y Programa Social Corporativo.
(10) Informacion suministrada directamente por la Unidad de Comunicacién e Imagen.

(1M Saneamiento crediticio, amortizaciones inmovilizado y otras dotaciones (las dotaciones excluyen gastos por Ley del Deporte, Losep, Comunas y Locti)

(12) Movimiento de patrimonio del periodo, sin incluir capital social ni la ganancia no realizada en inversiones

(*) Las cifras del afio 2012 respecto a estos rubros, fueron corregidas a su valor real
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Se crean
relaciones
de confianza,
a traves de
la consulta,
analisis y
dialogo con
|0S grupos
de interes.

Grupos de interes

Entre las caracteristicas gue definen a BBVA
Provincial esta ser una institucion abierta al
cambio, a las nuevas ideas y, muy
especialmente, abierta a escuchar las
necesidades y expectativas de sus clientes,
empleados, accionistas, proveedores, entes
reguladores vy la sociedad en general, a fin de
dar oportuna vy eficaz respuesta a tales
requerimientos. Por esta razén, como parte de
su diaria gestion y a través de diversas areas
del Banco, se cuenta con diferentes
herramientas y canales para la consulta, analisis
y didlogo con los grupos de interés.

Tales herramientas garantizan que todos estos
grupos disponen de los canales adecuados
para ser atendidos y que la Institucion cuenta
con suficientes fuentes de informacion para
conocer las prioridades y expectativas de éstos
en torno a su relacion con el Banco, lo que le
permite la gestion de los asuntos relevantes en
forma proactiva, equilibrada y planificada.

En el marco de esta actividad, se encuentra la
labor especifica de cada area en su relacion
cotidiana con cada grupo de interés y la
evaluacion periodica de su desempeno, a
través de encuestas de satisfaccion.
Complementando lo anterior, se realizan
analisis regulares sobre demandas, prioridades
y percepciones de los grupos de interés, tales
como las encuestas de reputacion interna y
externa, los tracking de marca, los estudios de
opinion, entre otros. Asimismo, se cuenta con
canales gue permiten una comunicacion
permanente, transparente, bidireccional y
fluida, tal es el caso de las redes sociales.

Los analisis de los resultados vy hallazgos se
realizan en forma sistematica, aplicando
canales y modelos de investigacion para la
creacion de indicadores y cuadros de mando
que recogen de forma clara y precisa las
expectativas de los grupos de interés y
demuestran el retorno para la Institucion de
esta labor, el cual se traduce en una mayor
capacidad del Banco para generar confianza y

SOCIEDAD

EMPLEADOS

Grupos de interés



fortalecer su reputacion. Adicionalmente, esta importante
actividad, facilita la identificacion oportuna de temas y asuntos
que podrian a futuro convertirse en riesgos 0 amenazas,
permitiendo la puesta en marcha de planes y acciones de
mitigacion y gue favorecen el proceso de mejora continua de la
gestion.

En resumen, para BBVA Provincial es parte de su compromiso el
entablar relaciones abiertas y de confianza con todos los
colectivos con los cuales interactua, en la medida que conozca
sus expectativas y demandas mas rapidamente podra disefar
las mejores soluciones, ya gue las necesidades de sus grupos de
interés impulsan los esfuerzos de toda la organizacion.

Analisis

Con el objetivo de mejorar continuamente la reputacion
corporativa, en 2013 se siguio trabajando en el analisis de lo que
esperan los grupos de interés de la Institucion, de como la
perciben y de las distintas causas que contribuyen a esta
percepcion. Para ello, se aplicaron en el afio diferentes estudios
de opinion referentes a temas relevantes inherentes a la gestion
del Banco, tales como: productos vy servicios, calidad, imagen,
apoyo a la sociedad, entre otros; a fin de identificar

oportunidades de mejora y poner en marcha planes de accion
en esta direccion.

Reptrak

Este estudio corporativo se utiliza para medir y gestionar la
reputacion de las organizaciones a través de los resultados de
encuestas (tracking), el cual permite definir planes de accion
concretos, desagregando el indice de reputacion en atributos y
dimensiones, a la vez que cuantifica la influencia que cada uno
de estos factores tiene sobre la reputacion y monitoriza la
informacion de forma continua para permitir un seguimiento de
la evolucion de objetivos, ademas de un posible analisis
causa-efecto.

Este modelo se aplica en BBVA Provincial desde el ano 2010,
midiendo la reputacion emocional (como la agregacion de
estima, admiracion, impresion y confianza) y un conjunto de

atributos racionales gue explican dicha reputacion emocional.
Adicionalmente, analiza en gué medida la reputacion y sus
componentes impactan en el comportamiento de los grupos de
interés (compraria, recomendaria, invertiria y trabajaria). El
Reptrak 2013 analizo la reputacion del Banco y su notoriedad a
través del posicionamiento de marca.

Notoriedad
Fuente: ATP's, Millward Brown.
Se midio para la muestra total a través de dos indicadores:

« Total menciones: % de personas que mencionan la marca cuando
se les pregunta por entidades financieras gue conocen.

« Top of mind: % de personas que mencionan a la marca en primer
lugar cuando se les pregunta por entidades financieras que
conocen.




Reputacién
Fuente: RepTrak, Reputation Institute.

Se midio para clientes y no clientes, en base a los siguientes
aspectos:

« Indicador de reputacion emocional, preguntando por 4 atributos:
estima, admiracion, impresion y confianza.

« Atributos racionales que impactan en la reputacion emocional y
gue sirven para gestionarla: orientacion a cliente, trabajo, ética,
liderazgo, innovacion, finanzas y ciudadania (este Ultimo con
mayor desglose de atributos).

« Actitudes: son consecuencia de la reputacion emocional y racional
(compraria, recomendaria, invertiria y trabajaria).

« Confiable ((Es una institucion solida, solvente y segura?).
Ficha técnica Reptrak:

Caracteristicas del trabajo de campo

Universo Poblacion general mayor de 18 afos.

Ambito Principales regiones.

Metodologia de entrevista Entrevista personal telefénica (CATD.

Valoran a las empresas aquellos
encuestados que conocen bastante
a una entidad y que son capaces
de responder a 3 de las 4 preguntas
sobre la reputacion general de una
empresa.

Target

- 2000 valoraciones anuales por
Tamafo de muestra -
compania.

Se aseguran cuotas por sexo

y edad. Se vigila que las
proporciones de todas las variables
sociodemograficas se mantengan
constantes a lo largo del tiempo.

Distribucion muestral

Las empresas mas mencionadas
por su reputacion (buena o mala) en
cada pais.

Empresas analizadas

Valoracion por compafia de forma
independiente en una escala de
1-100.

Forma de valoracion

Se realizaron 10 tomas mensuales,
descansando en enero y agosto.

Trabajo de campo

Ficha técnica ATP, Millward Brown:

La ATP consiste en el control de todos los cambios que se
producen en el funcionamiento de una marca como consecuencia
de sus actividades de marketing. Se miden de forma continua
diferentes variables, entre otras, la notoriedad espontanea “total
menciones” y la notoriedad espontanea “top of mind”, asi como
atributos relacionados con la imagen de las entidades. Ayuda a
mejorar las decisiones vy la gestion del valor de la misma.

Caracteristicas del trabajo de campo
Hombres y mujeres, de 18 y mas
Universo anos de edad que tengan algun tipo
de producto bancario.
Caracas, Maracaibo, Valencia,
Ambito

Barquisimeto, Maracay, Barcelona
/ Puerto La Cruz, San Cristobal y
Puerto Ordaz.

Metodologia de entrevista

Entrevista en el hogar del
entrevistado con soporte papel
(PAPD).

Se establecen cuotas por ciudades,
sexo, edad y clase social.

. Las principales entidades financieras
Empresas analizadas .
del pais.

Se valora de forma relativa /
comparativa dentro del sector
financiero.

Distribucion muestral

Forma de valoracién

Los datos de 2012 se recogieron
entre el 13/02/12 y 01/07/12. Los
datos de 2013 se recogieron entre el
13/02/13 y 16/12/13.

Trabajo de campo

Estudios clientes y no clientes

En este Ultimo ejercicio, se llevaron a cabo diferentes
investigaciones de caracter cualitativo y cuantitativo que
permitieron identificar las necesidades y expectativas de los
clientes y no clientes, tanto de personas naturales como juridicas.
En este sentido, las fichas técnicas de los estudios de investigacion
de mercado aplicados en 2013, se presentan a continuacion:

Ranking de clientes bancarizados

Conocer la opinion de los clientes o usuarios
del sistema bancario nacional para establecer
un ranking de clientes bancarizados.

Objetivo

Técnica Central location.

Metodologia Cuantitativa.

Hombres y mujeres bancarizados, mayores de
18 anos de edad y de niveles socioecondmicos
A/B,Cvy D.

Universo

4 olas trimestrales, con un total de 3.770

Muestra ) .
entrevistas al afo.

Tipo de cliente Persona natural.

Gran Caracas, Zulia, Central-Centro-Occidental,
Oriental, Guayana y Andina.

Alcance geografico

Periodo de

. . Enero-diciembre 2013.
ejecucién

Grupos de interés



Tracking publicitario

Evaluar el desempefio de las diferentes
Obiciivo campanas comerciales que ofrgcen los
bancos del peer-group a sus clientes y no
clientes.
Entrevistas personales en hogares.
Metodologia Cuantitativa.
Hombres y mujeres bancarizados,
Universo mayores de 18 afos de edad y de niveles
socioeconémicos A/B, Cy D.
Muestra 100 entrevistas semanales por 40 semanas,
para un total de 4000 entrevistas al afo.

Tipo de cliente

Persona natural.

Caracas, Maracaibo, Valencia, Barquisimeto,
Maracay, Barcelona / Puerto La Cruz, San
Cristobal y Puerto Ordaz.

Alcance geografico

I (oTo o We SR ETlIl [y Febrero-diciembre 2013

Linea de Crédito Instantanea a través de puntos de venta

Identificar barreras para la evolucion de la renta
Objetivo del servicio Linea de Crédito Instantanea por
puntos de venta.

Técnica Entrevistas en profundidad y encuestas.
Metodologia Cualitativa y cuantitativa.
. Responsables e involucrados en la relacion de
Universo )
la empresa o comercio con el Banco.

Catorce entrevistas distribuidas de la siguiente

manera:

« 2 comercios grandes.

2 comercios medianos.

« 2 comercios pequefos.

« 8 personas naturales: 2 clientes de
BBVA Provincial y el resto distribuidos
equitativamente entre otros tres bancos.

Adicionalmente, focus group con la fuerza
de venta de BBVA Provincial que ofrece este
producto.

Tipo de cliente

Personas juridicas y naturales, asi como
gestores de la red de oficinas del Banco.

Alcance geografico Distrito Capital.

Periodo de ejecucion [R[igllel:leletep0licH

Grupos de interés

Pre-test publicitario

Determinar si la comunicacion publicitaria de la
nueva campafa de Multicanalidad es relevante,
diferenciadora y poderosa para apoyar la
estrategia de la marca.

. Entrevistas personales cara a cara, en central
Técnica )
location.
Metodologia Cuantitativa con cuestionario estructurado.
Universo Hombres y mujeres de diferentes edades.

199 personas naturales, distribuidas de la
siguiente manera:
» 69 ejecutivos.
Muestra « 65 amas de casa.
« 65 personas de la tercera edad, entre 60 a 70
afos.

Tipo de cliente

Objetivo

Persona natural.

Alcance geografico JeEICIeCER

Periodo de

. v Junio 2013.
ejecucién

Comportamiento financiero de particulares

Determinar el comportamiento financiero y
posicionamiento entre los clientes particulares,
considerando la evolucion de los bancos del
peer group en los segmentos persona natural
mass affluent y mass, en cuanto a imagen,
servicios y productos gue se ofertan.

Objetivo

Técnica Entrevistas personales y encuestas.

Metodologia Cuantitativa.
. Personas naturales bancarizadas de los
Universo
segmentos mass y mass affluent.

1.250 entrevistas: 250 clientes del segmento
Muestra mass affluent, realizadas en su lugar de trabajo

para constatar el perfil del cliente, y 1000

clientes del segmento mass, via telefénica.

Personas naturales.

Tipo de cliente

PA\LeE [N [LeTe[ENileloM Caracas, Valencia y Maracaibo.

Periodo de

. v Septiembre - noviembre 2013.
ejecucién



Imagen

Caracterizar la imagen de BBVA Provincial en
comparacion con la competencia, de acuerdo
a los atributos de los ejes estratégicos y otros
atributos de interés.

Objetivo

Técnica Entrevistas personales en hogares.

Metodologia Cuantitativa.
Hombres y mujeres bancarizados, mayores de
Universo 18 anos de edad y de niveles socioeconémicos
A/B,Cy D.
100 entrevistas semanales por 40 semanas,
Muestra : .
para un total de 4.000 entrevistas al ano.

Tipo de cliente Persona natural.

Caracas, Maracaibo, Valencia, Barquisimeto,
Maracay, Barcelona / Puerto La Cruz, San
Cristébal y Puerto Ordaz / Guayana.

Alcance geografico

Periodo de

) " En campo.
ejecucion

Comportamiento financiero de juridico

Determinar el posicionamiento de los bancos
del peer group en el segmento de empresas
y Pymes, asi como la imagen vy calidad de
servicio que prestan.

Objetivo

Técnica Entrevistas en profundidad y encuestas.

Metodologia Cualitativa y cuantitativa.

Clientes pertenecientes a los segmentos

Universo
empresa y Pymes Top.

Muestra 1500 clientes.

Tipo de cliente Personas juridicas.

AL [e=Ne[lele[ElifeoM Caracas, Maracaibo, Valencia y Barquisimeto.

Feriodo de Octubre - noviembre 2013.

ejecucion

Estudios de calidad

En 2013 se trabajo en el proceso de transformacion y evolucion de
las herramientas de medicion de satisfaccion relativas a los
estudios de calidad que aplica la Institucion de forma periodica,
teniendo como directriz clave lograr una mayor interaccion con
los clientes y de esta manera favorecer la labor de deteccion de
oportunidades de mejora. BBVA Provincial, reiterando su
compromiso en ofrecer los mayores estandares de calidad de
servicio, ha incorporado variantes a los estudios aplicados en esa
materia, buscando profundizar en aquellas variables o factores
que impactan sobre el cliente y de esta manera contribuir en la
mejora continua de la gestion.

Dialogo

Durante el ano 2013, se potencio la gestion de aquellos canales
con los gue cuenta la Institucion y que le permiten entablar una

comunicacion permanente, transparente, bidireccional y fluida
con sus diferentes grupos de interés. Asimismo, se continuaron
llevando a cabo programas e iniciativas en materia de desarrollo
social a través de alianzas y relaciones estratégicas emprendidas
con instituciones publicas y privadas, colaboradores, socios,
ejecutores y copatrocinadores.

Programas educativos

Mas adelante en este informe, especificamente en el capitulo
Compromiso con la sociedad, se describe la gestion emprendida
en torno a los diferentes programas educativos que impulsa BBVA
Provincal y gue son ejecutados directamente por su Fundacion,
tratandose de iniciativas gue propician una mayor vinculacion con
diversas e importantes instituciones, organizaciones y
universidades, alianzas gue buscan potenciar la gestion y de esta
manera tener un mayor impacto y alcance en las comunidades.

En este sentido, en el marco del Programa Papagayo y Becas de
Integracion, destaca la relacion que la Fundacion BBVA Provincial
ha creado v fortalecido durante varios afos con dos
organizaciones de larga y consolidada trayectoria educativa en
en el pais, como son la Asociacion Venezolana de Educacion
Catolica (AVEC) y lared Fe y Alegria. La AVEC es una institucion
que desde 1945 brinda educacion integral y de calidad a los
sectores menos favorecidos. Fe y Alegria, es una red de escuelas
de educacion popular integral gue desde el afio 1960 dirige sus
esfuerzos a la poblacion de escasos recursos, para construir un
proyecto educativo de transformacion social.

Para la edicion del Programa Papagayo, también se desarrollaron
acciones con las Direcciones de Educacion de las Gobernaciones
de Estado vy la Universidad Pedagogica Experimental Libertador
(UPEL), quienes avalan y certifican la formacion y el desempefo
de los docentes que participan en este programa educativo.
Asimismo se ejecutd una encuesta de satisfacion a los maestros
que aplicaron la didactica Papagayo, permitiendo determinar el
cambio de los alumnos en el aula.

Adicionalmente, se renovaron y ampliaron las acciones de trabajo
para el Programa Emprendedor Social, en alianza con la
Universidad Catdlica Andrés Bello (UCAB) y su Asociacion de
Egresados.

Otras iniciativas

En este ambito de actuacion, también se establecen alianzas
estratégicas con diferentes instituciones publicas y privadas, asi
COMO con organizaciones de desarrollo social, de destacada
trayectoria en el pais, a través de donativos y patrocinios que
realiza la Fundacion BBVA Provincial en apoyo a proyectos e
iniciativas de alto impacto en las comunidades, tratandose de
acciones en materia de educacion, cultura, deporte y salud. Esta
labor ademas de potenciar el compromiso de responsabilidad
social corporativa, fortalece las relaciones institucionales. El detalle
de estas iniciativas, puede consultarse en el capitulo Compromiso
con la sociedad.

Redes sociales

Durante todo el ano 2013, BBVA Provincial celebré su 60
Aniversario junto a sus seguidores en las redes sociales. Es por ello
que enfocd sus esfuerzos en aumentar y afianzar la vinculacion de
la Institucion con sus clientes y seguidores, a traveés de la creacion

Grupos de interés
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de nuevas campanas y promociones de atencion al cliente.
El Banco tiene presencia en las siguientes redes sociales:

« Twitter: @BBVAProvincial y @BBVAProvi_ATC.

- Facebook: BBVAVenezuela y BBVAProvincial.adelante.

« YouTube: BBVAProvincial.

» Blogger: blogbbvaprovincial blogspot.com.

« Instagram: BBVAProvincial (ocupando la primera posiciéon en esta
red social dentro del sistema financiero venezolano).

LLas promociones desarrolladas en este ejercicio fueron en su
mayoria de periodicidad mensual y siempre se adapto su
concepto a una fecha relevante del mes en curso, premiando a los
seguidores con productos tecnologicos de Ultima generacion,
articulos deportivos y un carro cero kilbmetros para la promocion
especial del 60 Aniversario.

En cuanto al manejo de la red social Twitter, se alcanzo una cifra
de mas de 287000 seguidores. Igualmente, la pagina de Facebook
del Banco aumentd su popularidad logrando mas de 153000
“Likes” 0 "Me gusta”. Por su parte, en el canal de YouTube
BBVAProvincial se realizaron 195863 reproducciones vy el Blog
oficial cuenta con mas de 1.700.000 paginas vistas.

Grupos de interés

LLas campanas emprendidas siempre han estado enfocadas a
promover un acercamiento con sus seguidores y a través de una
constante interaccion: escuchando, conversando e influyendo. Las
promociones se han realizado de tal forma que involucre la mayor
actividad en todas y cada una de las redes sociales donde Ia
Institucion esta presente.

Es de destacar que el lugar ocupado por BBVA Provincial en redes
sociales dentro del sector financiero, tanto a nivel nacional como
mundial, se ha logrado gracias al acercamiento que ha tenido con
sus seguidores, escuchandoles y brindandoles respuestas rapidas
y oportunas a sus necesidades, aprovechando asi una notoria
caracteristica del social media como lo es la inmediatez.

Asuntos controvertidos

Durante el gjercicio 2013 no se registraron hechos relevantes por
incumplimiento de leyes o normativas relacionadas con el
desempeno de la Institucion o en el suministro de productos y
servicios en Venezuela, gue pudiera tener incidencia significativa
sobre la situacion patrimonial, financiera y reputacional del Banco o
del Grupo BBVA o sobre sus resultados respectivos. Adicionalmente,
la informacion referida a litigios, compromisos contractuales y
contingencias legales ha sido debidamente comunicada a la
Direccion Financiera para su adecuado registro contable.
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Financiamiento a
sectores prioritarios

Durante el ano 2013 se orientaron esfuerzos al
fortalecimiento y la ampliacion del portafolio de
productos y servicios de BBVA Provincial,
ratificando el compromiso de la Institucion con
las iniciativas establecidas por el gobierno
nacional en las distintas carteras crediticias y se
afianzaron actividades productivas para
promover el desarrollo econdmico y social en
Venezuela.

Agropecuaria

Reiterando el apoyo al sector agricola venezolano
se fortalecio el crecimiento de esta cartera
crediticia, logrando a cierre del Ultimo ejercicio un
aporte de Bs. 14677573 millones y logrando con
ello un porcentaje de cumplimiento que ascendio
a14069%, a fin de seguir contribuyendo con el
desarrollo agroalimentario del pais.

Con el objetivo de desarrollar las capacidades
técnicas de organizaciones agropecuarias y
fomentar la integracion de las empresas de
dicho sector, se concretaron convenios con
asociaciones de ganaderos, federaciones de
agricultores y del sector avicola, orientados a la
adguisicion de maquinarias, equipos vy bienes
semovientes, asf como a la mejora de
infraestructuras para la consolidacion de
unidades de produccion y de galpones avicolas.

Asimismo, se dio continuidad a la inversion
autorizada a este sector en Bonos Agricolas, con
un monto de Bs. 1.710688 millones, dirigido al
financiamiento de la Gran Mision Agro
Venezuela a través del Fondo Especial Ezeqguiel
Zamora, creado por el Gobierno Nacional.

Hipotecaria

Con el compromiso de contribuir al bienestar
social y economico de la nacion, BBVA Provincial
dio continuidad al apoyo brindado a la Gran
Mision Vivienda Venezuela, concretando un
aporte por Bs5.809614 millones a traves de la
adguisicion de “Valores Bolivarianos para la

Vivienda’, recursos dirigidos a la construccion de
nuevos desarrollos habitacionales para los
estratos de la poblacion con mayores
necesidades y de esta manera coadyuvar en la
reduccion del déficit habitacional.

Adicionalmente, favoreciendo a 1979 familias en
la importante meta de adquirir una vivienda
propia, el Banco otorgo créditos por un monto
total de Bs. 672632 millones, ratificando de esta
manera su compromiso en esta materia 'y
cumpliendo con lo establecido en la Ley Especial
de Proteccion al Deudor Hipotecario y la Ley de
Régimen Prestacional de Vivienda y Habitat.

Turismo

Tratandose de un sector de suma relevancia para
el desarrollo de la economia nacional, la Institucion
realizd un aporte de Bs. 94.842 millones para la
adquisicion de acciones de la nueva Sociedad de
Garantias Reciprocas para el Sector Turismo
(SOGATUR), instancia que suma esfuerzos e
impulsa proyectos de los pequenos y medianos
empresarios (Pymes), con la finalidad de apoyar a
través de operaciones de financiamiento la
concrecion de nuevos emprendimientos turisticos.

LLa gestion global de la cartera crediticia de turismo
de BBVA Provincial ascendio a cierre de diciembre
de 2013 a Bs. 1917762 millones, monto dirigido
principalmente al financiamiento de proyectos de
construccion, equipamiento, remodelacion,
ampliacion y adquisicion de establecimientos
turisticos para hoteles, posadas y agencias de
viajes, entre otros; ofreciendo apoyo financiero y
asesoria especializada a los distintos proveedores
de servicios turisticos, contribuyendo asi con el
crecimiento de este importante sector.

Entre otras iniciativas, se participo en la Feria
Internacional de Turismo (FITVEN) 2013,
celebrada en el estado Mérida, teniendo la
oportunidad de brindar asesoria a
emprendedores y sostener diversas reuniones
con clientes potenciales de la zona.

Manufactura

Con la intencion de impulsar la actividad
manufacturera nacional, se orientaron esfuerzos

Inclusion financiera



para el fortalecimiento y ampliacion del portafolio de productos y
servicios financieros ofrecidos a este sector, alineado con las
politicas gubernamentales y que en el ano 2013 establecieron un
mayor apoyo a la pequena y mediana industria, otorgando
condiciones preferenciales y de esta manera ampliando el numero
de beneficiarios de esta cartera crediticia.

Durante esta gestion se establecieron diversos convenios con
condiciones especiales de financiamiento, impulsando el
crecimiento global de esta cartera en un 43% con respecto al afio
anterior y logrando para el cierre del Ultimo ejercicio una tasa de
cumplimiento de objetivos de 125%.

Microcrédito

Conscientes de la importancia del sector micro empresarial como
generador de fuentes de empleo y su aporte en el crecimiento
economico del pais, se desarrolld un solido portafolio de productos y
servicios bancarios, lo que permitio incrementar el nimero de
operaciones financieras en este segmento en un 27% al cierre de
diciembre de 2013y lograr un crecimiento de 139% en el monto de la
cartera crediticia con respecto al ejercicio anterior. Con ello se ratifico
el apoyo de la Institucion para impulsar el emprendimiento de
actividades productivas sostenibles.

Comercio exterior

BBVA Provincial se posiciond como la primera institucion dentro
del sistema financiero venezolano en materia de liquidacion de
divisas ante el Banco Central de Venezuela, al incrementar su
cuota de mercado en 262 puntos basicos con respecto al afio
anterior.

Entre las diversas acciones emprendidas a fin de fortalecer la
presencia de la Institucion en este ambito de actuacion, se
incorporaron 252 nuevos clientes importadores a la cartera de
comercio exterior, guienes tramitaron solicitudes por un monto
total de USD 341 millones. Asimismo, se potenciaron las labores de
atencion y gestion de clientes con la incorporacion del nuevo
servicio movil, ademas de impulsar la capacitacion y
adiestramiento de los equipos de las dareas de negocio con la
finalidad de ampliar sus conocimientos en torno a los productos y

servicios de comercio exterior y gestion cambiaria, impactando en
una mayor calidad v eficiencia en la atencion ofrecida al cliente.

Actividades fiduciarias

La Institucion afianzo su liderazgo dentro de la banca fiduciaria
privada al cierre del Ultimo ejercicio, una meta que se concretd dado
el fortalecimiento del principal producto de su portafolio como es el
Fideicomiso de Prestaciones Sociales, el cual ofrece a los clientes un
manejo transparente y confiable de la garantia de prestacion de
antigliedad de sus trabajadores, brindando beneficios adicionales a
este importante segmento de la poblacion, como es el acceso a los
canales tecnoldgicos del Banco y una mayor rapidez vy eficiencia en
la gestion de sus transacciones bancarias.

En el afno 2013 se incorporaron 7.221 nuevos clientes fideicomitentes
y se constituyeron 143 nuevos planes fiduciarios, 1o que representd
un incremento de 40% con respecto al ejercicio anterior.

Otras iniciativas

Bancarizacion

Bajo la premisa clave de ser el mejor banco del pais, la Institucion
sigue orientando sus principales esfuerzos en ofrecer soluciones
adaptadas a las diferentes necesidades de sus clientes, creando
propuestas de valor innovadoras gue incidan en una mayor
calidad de servicio. En este sentido, el producto Nomina de BBVA
Provincial brinda a las empresas, de cualguier sector y dimension,
la posibilidad de contratar un servicio adaptado a las necesidades
financieras de sus trabajadores y que representa un primer
acercamiento de este colectivo a productos de financiamiento
como Crédito Nomina Instantaneo y tarjeta de crédito, asi como al
servicio de asistencia medica laboral, seguro de accidentes
personales y urgencias en el hogar, entre otros beneficios.

Al cierre de diciembre de 2013, se logro la incorporacion de mas
de 239 mil nuevos clientes ndmina, asi como la inclusion de este
colectivo al sistema financiero, ademas de fortalecer el liderazgo
de la Institucion en el servicio nomina dentro del sector bancario.
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Banca responsable

Finanzas
responsables

BBVA Provincial ha seguido trabajando en la
integracion de una gestion responsable en
toda su cadena de valor, desde el disefio de
productos y servicios, su comercializacion,
hasta la gestion del riesgo. Bajo la
denominacion de finanzas responsables,
refleja como incorpora variables ambientales,
sociales, éticas y de gobierno corporativo en
su negocio diario, asi como en las actividades
de financiacion y gestion de activos, con un
enfogue de sostenibilidad en cada una de sus
actuaciones.

Gestiéon del riesgo

Crecimiento con calidad, eficiencia y
transparencia son las variables clave que
delimitan la gestion integral del riesgo en la
Institucion. Al evaluar el desempeno en esta
materia en el ano 2013, se evidencia como la
independencia de la funcion de riesgos, la
aplicacion de herramientas y tecnologias
especializadas que permiten la gestion
predictiva del riesgo, ademas de la
capacitacion y formacion continua del equipo
de profesionales responsables en este ambito,
son los factores que han hecho posible la
mejora de los niveles de calidad del riesgo
inherente a la actividad crediticia.

Una gestion que se ve avalada por los indicadores
obtenidos a cierre de este Ultimo ejercicio, al
registrarse un crecimiento de la cartera de crédito
neta del Banco de 64,9% con respecto a diciembre
de 2012, asi como una mejora en la calidad del
crédito al asentar un ratio de mora de 040% con
una cobertura de provisiones sobre creditos
dudosos de 774% y una prima de riesgo de 167%
(con ajuste patrimonial).

Tales indicadores son reflejo de una gestion
apalancada en el uso de las mas eficientes
herramientas, logrando de esta manera una
labor destacada en 2013 v ratificando una
gestion responsable del riesgo en la Institucion.

Riesgo operacional
y control interno

En relacion a la gestion del riesgo operacional,
se dio continuidad a la evaluacion de los
procesos de mayor impacto operacional en
cada una de las areas del Banco, una labor
permanente a fin de mantener un adecuado
ambiente de control sustentado en el
cumplimiento de las actividades que
conforman el modelo de gestion.

En este sentido, en el ano 2013 se profundizd
en la aplicacion del modelo de riesgo para el
calculo de capital, a través de la construccion
y analisis de escenarios. Asimismo, alineado a
la metodologia corporativa de riesgo
operacional, se concluyo la implantacion de la
herramienta STORM® (Suport Tool for
Operational Risk Management), avanzando en
la identificacion, priorizacion y documentacion
de los riesgos operacionales.

Con ello, se incorporaron a la base de datos de
pérdidas operacionales (SIRO) eventos de baja
recurrencia y alto impacto que contribuyen a
perfeccionar las estimaciones de consumo por
riesgo operacional en la Institucion, ratificando
el compromiso de gestionar esta tipologia de
riesgo en un contexto de crecimiento de la
actividad crediticia.

Banca responsable



Politicas de financiamiento
para el sector defensa

La norma de actuacion en materia de defensa es revisada con
periodicidad con la finalidad de adaptarla a los criterios mas
exigentes. El proceso de revision y actualizacion de este marco
normativo se sustenta en los lineamientos recogidos en el Codigo
de Conducta de BBVA Provincial, el cual se fundamenta en valores
éticos, reconociendo el derecho que tienen los paises en la
defensa de su soberania.

En esta norma en materia de defensa se describe el
procedimiento de aplicacion de dicha normativa, la
responsabilidad de cada area implicada y todos los requisitos
necesarios para su correcta ejecucion.

Es importante destacar gue en la mas reciente actualizacion de
este marco normativo se reviso y adecud el ambito de actuacion
en materia de riesgos, garantizando los principios y compromisos
adquiridos en la defensa de la Declaracion Universal de los
Derechos Humanos, los 10 principios del Pacto Mundial de las
Naciones Unidas y las directrices de la Organizacion para la
Cooperacion y el Desarrollo Economico (OCDE) para
organizaciones multinacionales.

Prevencion y control de legitimacion de
capitales y financiamiento al terrorismo

En este Ultimo ejercicio se siguio trabajando en el fortalecimiento
de las actividades de prevencion en la aplicacion del Sistema
integral de administracion de riesgos de legitimacion de capitales
y financiamiento al terrorismo (SIAR LC/FT), con pleno apego al
marco regulatorio vigente. Esta labor, se vio apalancada con la
continuidad de los planes de formacion en esta materia y la
puesta en marcha de campanas comunicacionales dirigidas a
clientes y empleados, reforzando los conocimientos y
lineamientos de prevencion vinculados a esta area.

Asimismo, la Institucion se ha mantenido a la vanguardia en los
procesos de adaptacion y cumplimiento de las ultimas
regulaciones internacionales, corporativas y locales que rigen esta

materia, posicionandola como marco de referencia dentro del
sistema bancario nacional.

En esta misma linea, se consolidd un modelo basado en la
mitigacion y reduccion de los riesgos a traves de la aplicacion
periddica de tres procesos clave: autoevaluacion de los riesgos,
testing de cumplimiento y estrategias comunicacionales;
orientado en mayor medida a las dreas sensibles en materia de
legitimacion de capitales y financiamiento al terrorismo,
permitiendo controlar la exposicion al riesgo operacional, legal y
reputacional.

En el afno 2013 diferentes entes reguladores y auditores externos
evaluaron y examinaron en detalle la gestion del modelo de
cumplimiento de BBVA Provincial en la labor de prevencion y
control de legitimacion de capitales y financiamiento al terrorismo,
tanto en el contexto local como internacional, avalando su
transparencia y apego a los mayores estandares éticos.
Adicionalmente, en este ejercicio se mantuvo una comunicacion
efectiva y continua con los organismos reguladores, dando
respuesta oportuna a todo requerimiento y potenciando una
mayor sinergia en la gestion de cada solicitud vinculada con las
actividades en dicho ambito.

Como resultado de este ejercicio, se vio ratificado el compromiso
de la Institucion en materia de prevencion y control, Io que
constituye un requisito indispensable para preservar la integridad
corporativa y con ello, uno de sus principales activos: la confianza
de las personas e instituciones con las gue diariamente se
relaciona.

Adiestramiento en administracion integral de riesgos de legitimacion

de capitales y del financiamiento al terrorismo
2013 2012 201

Participantes en actividades formativas 5871 2369

2604
Personas especializadas en actividades
de administracién integral de riesgos
de legitimacion de capitales y del
financiamiento al terrorismo

Alcance: BBVA Provincial

18 19 18
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Criterios ambientales en materia de
financiamiento

Bajo la premisa de desarrollar productos y servicios alineados con
criterios ambientales, sociales y de buen gobierno establecidos en
el Pacto Mundial, aunado al compromiso de contribuir al progreso
y crecimiento del pais, la Institucion ofrece productos y servicios
adaptados a las necesidades de distintos segmentos y en
diferentes sectores, ya se trate de una pequena, mediana o gran
empresa. Productos innovadores que aportan soluciones
integrales, con bajo impacto en los costos, tramites administrativos
mas eficientes y apalancados en las mas novedosas tecnologias,
ofreciendo una amplia variedad de ventajas y beneficios.

En este sentido, se siguio potenciando la gestion del Crédito
Liguido, innovador producto con caracteristicas ecologicas, el cual
minimiza el impacto economico y disminuye los gastos
administrativos, ademas de reducir el uso de papel y la necesidad
del cliente de acudir a las oficinas, al facilitar la autogestion a través
de los canales electronicos del Banco.

Siguiendo en esta misma linea, se ha impulsado el producto Linea
de Crédito Instantanea, permitiendo la autogestion del cliente a
traves de canales electronicos seguros vy la optimizacion de los
tiempos de respuesta, sumandose a la cartera de productos y
servicios ecoeficientes. Con este tipo de iniciativas, BBVA
Provincial sigue en la senda de la innovacion, ofreciendo
soluciones integrales que contribuyen en un futuro mejor para las
personas.

Financiamiento de proyectos

BBVA en colaboracion con su filial venezolana BBVA Provincial y
junto con el Ministerio del Poder Popular de Planificacion y
Finanzas de la Republica Bolivariana de Venezuela, firmaron en
2012 dos acuerdos de financiacion por un total de 445 millones de
euros (aproximadamente USD 566 millones), para la adquisicion
de los equipos medulares alemanes a ser producidos por la
compania SMS Siemag AG para la planta siderurgica de la
Empresa de Produccion Social Siderurgica Nacional, C.A. (EPSSN).

Esta empresa tendra como principal objetivo la fabricacion de
insumos basicos destinados al plan ferroviario nacional, abastecer
de aceros especiales al segundo puente sobre el rio Orinoco, asi
como también constituirse en proveedor principal para los planes
que el Gobierno Nacional ha previsto en sectores como:
infraestructura, industria naval venezolana y los relacionados con
los desarrollos en las areas de gas y petroleo. La construccion de
esta siderdrgica generara en su fase inicial 1500 empleos directos
vy 4500 indirectos. Si bien durante el afno 2013 no se comenzo el
cronograma de desembolsos, se estima gue el mismo se llevara a
cabo entre 2014 - 2017.
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En relacion a la participacion activa de la Institucion en el mercado
de capitales, a través de su Banco Universal y de su Casa de Bolsa,
en el ultimo ejercicio actud como estructurador, agente de
colocacion, agente de pago y custodio y/o representante comuin
en diversas emisiones. Cabe destacar que el Banco fue el
estructurador de una de las mayores emisiones aprobadas en este
periodo, efectuada por una empresa lider en el drea de
telecomunicaciones. A través de Provincial Casa de Bolsa, fue el
agente lider de colocacion de esta emision e igualmente destaco
como uno de los principales colocadores, conjuntamente con la
Bolsa Publica de Valores Bicentenaria, en las emisiones efectuadas
por una importante empresa trasnacional dedicada al
otorgamiento de financiamiento para la adquisicion de vehiculos
automotrices y por una empresa del sector energia y petroleo.

Asimismo, desempeno el rol de representante comun en la
emision de papeles comerciales efectuada por una importante
institucion del sector financiero, rol que adicionalmente le ha sido
encomendado por los emisores de dos de las cinco emisiones de
obligaciones quirografarias emitidas durante el ano.

Para diciembre de 2013, se emitieron Bs. 152 millones en papeles
comerciales al portador y Bs. 990 millones en obligaciones
quirografarias, para un total de valores emitidos de Bs. 1142
millones. Provincial Casa de Bolsa ha participado como agente
colocador en un 14% del monto en circulacion, colocando
efectivamente 100% de los titulos adjudicados.

Orientacion al cliente

BBVA Provincial es un banco centrado en el cliente, por ello lo
integra en su modelo de negocio, desarrollando estrategias
globales para crecer, diferenciarse y ser reconocido por su
orientacion al cliente. Bajo esta directriz, en el ano 2013 se
ejecutaron diversas iniciativas, enmarcadas en el reforzamiento de
programas dirigidos al asentamiento de los mayores estandares
de calidad de atencion, en la optimizacion de procesos y de
herramientas a través de la implantacion de tecnologia de punta,
en el fortalecimiento de sus canales alternos y de productos
innovadores, entre una amplia variedad de acciones y proyectos
gue buscan estar cada dia mas cerca del cliente y mejorar su
experiencia en todos los puntos de contacto con la entidad.

Calidad, satisfaccién y atencion a clientes
y usuarios

Con el proposito de seguir avanzando en la labor de maximizar y
consolidar la calidad de servicio y atencion ofrecida a sus clientes
y usuarios, en 2013 la Institucion trabajo en torno a un modelo
integral de calidad disefado para atender y satisfacer las
necesidades de los clientes externos e internos, en base a la
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identificacion de las variables que influyen en la percepcion que
pudieran tener estos colectivos sobre el desemperfo del Banco,
permitiendo de esta manera establecer oportunidades de mejora
Y procesos criticos, insumos clave para impulsar el fortalecimiento
de la excelencia en la atencion al cliente.

Aunado a esta labor, conscientes que un personal altamente
cualificado es un factor relevante en la tarea de reforzar la calidad
de servicio y atencion a clientes y usuarios, en este ejercicio
también se concretd la puesta en marcha de un programa integral
de formacion y capacitacion del personal de la red de oficinas a
nivel nacional, tanto bajo la modalidad presencial como e-learning,
con el objetivo de fortalecer conocimientos y brindar
herramientas que permitan asentar los mayores estandares de
calidad en el servicio.

Atencién preferencial a personas
con discapacidad, tercera edad
y mujeres embarazadas

Reiterando la importancia que se concede a la atencion
preferencial a personas con discapacidad, tercera edad y mujeres
embarazadas, se dictaron diversos cursos de capacitacion en esta
materia dirigidos a todos los empleados de la Institucion,
entendiendo que el capital humano es un factor determinante en
el fortalecimiento de los planes y acciones orientadas a optimizar
la calidad de atencion ofrecida a estos colectivos, quienes tienen la
posibilidad de realizar dentro de las oficinas del Banco, de forma
comoda y segura, todas sus operaciones y contando para ello con
una atencion integral.

Adicionalmente, en 2013 se establecieron diferentes estrategias y
planes de mejora orientadas a satisfacer en mayor medida las
necesidades de clientes y usuarios, teniendo como principales
objetivos lograr una mayor efectividad en el funcionamiento de
las Zonas Express, incidiendo de esta manera en la disminucion de
los tiempos de espera en las oficinas comerciales y la optimizacion
de los procesos de reclamos.

Gestion efectiva de reclamos

Entre los avances concretados en 2013 en la gestion efectiva de
reclamos se ha puesto el foco en la “omnicanalidad”, basado en la
prestacion de un servicio eficiente y eficaz que permita generar
un nuevo modelo de autogestion y atencion de reclamos,
incidiendo en la disminucion de la carga operativa en las oficinas y
optimizando los tiempos de respuesta, transformando
positivamente la experiencia del cliente.

Para ello, en el mes de septiembre se culmind la implantacion del
proyecto de migracion y ampliacion de reclamos a canales
alternos, el cual busca gue los clientes utilicen de manera
confiable estos canales al momento de formular sus reclamos,

ofreciéndoles mayor comodidad, sencillez y una rapida respuesta.
Los resultados y avances obtenidos en estos meses han sido
significativos, logrando un 15% de migracion de los reclamos, ya
gue su formulacion en los canales Linea Provincial y en la web
aumento de un 30% a un 45% y disminuyd su canalizacion en la
red de oficinas de un 70% a un 55% .

Con esta iniciativa los clientes pueden hacer sus reportes con
mayor facilidad desde la comodidad de su hogar u oficina, ya gue
para ello solo deben ingresar a www.provincial.com o llamar a la
Linea Provincial (0500-508-74-32) y en la seccion solicitudes en
linea formular sus reclamos, disfrutando de las siguientes ventajas:

« Ampliacion de los tipos y subtipos de reclamos, para gue cliente
pueda definir mejor su solicitud.

« Creacion de un scoring automatico para dar dictamen a los
reclamos de forma inmediata: TDC y TDD Fraude “First Contac
Resolution”.

« Por cada tipologia de reclamo que amerite documentacion, el
cliente podrad adjuntarla en la pagina web y automaticamente se
enviara al aplicativo Workflow para su archivo e incorporacion en
el expediente.

« Atraves de la web se coloca a la disposicion de los clientes las
cartas de improcedencia de reclamos, para que no reguieran
acudir a la oficina.

« Se crea la opcion para que el cliente realice la solicitud de
reconsideracion de reclamos no procedentes por la pagina web
y Linea Provincial, asignandolo automaticamente al area
responsable de la gestion de reclamos de segundo nivel.

Con este proyecto la Institucion ratifica su compromiso en atender
vy satisfacer las necesidades de sus clientes y usuarios, procurando
mejorar la calidad del servicio ofrecido, teniendo como meta a
corto plazo una mayor concentracion de reclamos formulados a
través de los canales alternos, incidiendo en el
descongestionamiento de las oficinas.

De igual forma, la Sub Unidad de Gestion de Reclamos contintia
con el objetivo de profundizar las mejoras para disminuir
sistematicamente el alta de reclamos que se reciben a diario en las
tipologias Fraude y No fraude por parte de los clientes. En este
sentido, ha logrado un nuevo éxito al disminuir los picos mas altos
de reclamos durante los Ultimos tres afos, pasando de 18.836
reclamos recibidos en el ano 2011 a 6600 en 2012, hasta alcanzar
en el ano 2013 la cantidad de 3.726 altas de reclamos, cifra mas
baja y récord obtenida en los Ultimos siete anos.

Al evaluar la gestion global del Ultimo ejercicio, se alcanzd una
disminucion acumulada significativa de 13.772 altas de reclamos,
pasando de 63197 reclamos recibidos en el afio 2012 a la cantidad
de 49425 altas de reclamos canalizadas en 2013, lo que
representan una reduccion de 22%. Para la concrecion de estos

Avances del proyecto de Migracién y ampliacion de reclamos a canales alternos (sep.-dic.2013)

‘ Sept. 2013 ‘ Oct. 2013 Nov. 2013 Dic. 2013

‘ Cantidad Porcentaje ‘ Cantidad Porcentaje | Cantidad Porcentaje Cantidad Porcentaje
Oficinas 2608 70% 2.379 58% 2.335 58% 2773 55%
Linea Provincial 671 18% 883 25% 1007 25% 141 28%
Provinet 447 12% 615 17% 684 17% 857 17%
Total 3726 100% 3.877 100% 4026 100% 5041 100%

Alcance: BBVA Provincial
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Reclamos mes alto y mes bajo
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Alcance: BBVA Provincial

Dic. 2012 Sep. 2013

resultados, se llevaron a cabo mejoras en las tipologias de
reclamos No fraude y Fraude que impactaron favorablemente en
la volumetria de reclamos:

» Optimizacion del proceso de conciliacion de los movimientos de
transaccion de clientes por dinero no dispensado en cajeros
automaticos (ATM) de otros bancos a través de la red Suiche7B,
identificando los codigos de errores presentados y reversando
de forma automatica en cuenta antes gue el cliente formule el
reclamo.

Evolucion Alta de Reclamos

18.836

17471

13.885

13.536

« Mejora en el proceso de conciliacion de los movimientos de
transaccion fallida, efectuada por los clientes en puntos de venta
(POS) de otros bancos a través de la red Cirrus, identificando los
codigos de errores presentados y reversando de forma
automatica en cuenta antes que el cliente formule el reclamo.

« En los cajeros automaticos multiexpress se identificaron nuevos
codigos de errores en transacciones por depositos no reflejados
en la cuenta de los clientes, incluyéndolos en el proceso de
regularizacion a traves de codigos de incidencias que permiten la
regularizacion de manera automatica, sin que el cliente formule
el reclamo.

« |dentificacion a traves de las reclamaciones de los clientes de los
diferentes modus operandi, a fin de continuar dando los insumos
necesarios al area de Prevencion del Fraude Tecnologico para
mejorar las alertas, reglas y parametros en el aplicativo monitor
plus que permitan la detencion temprana de posibles fraudes.

Del total de 49425 reclamos gestionados en el ejercicio se
recibieron 1.076 reconsideraciones de reclamos, lo que representa
un 2% del global, evidenciandose mejoras en la calidad de las
respuestas ofrecidas a los clientes en un primer nivel.

Acumulado a Dic. 2012 63.197
Acumulado a Dic. 2013 49.425
Disminucién 2012 - 2013 -13.772

8.410
6.600
5143 999 54 5617 5.041
4933 4.281
4.033 3751 3.955 . 3.823 4146 3.833 3.726 3.877 4.026 4.657
|
ENE Fes Mar ABR May JUN JuL AGO SEP ocT Nov DIC
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Igualmente durante 2013 se optimizaron los tiempos de respuesta
en la gestion de reclamos, a traves de los analisis y tiempos de
contestacion ejecutados en los scoring automaticos del sistema
SIAR, Linea Provincial y pagina web, pasando de 20 dias continuos
estipulado por Ley (Sudeban e Indepabis) a un promedio 6 dias.

Migracién de transacciones

Dando continuidad al proceso de transformacion, BBVA Provincial
sigue en la vanguardia al ofrecer novedosas soluciones
tecnologicas gue representan una nueva manera de entender la
banca, estando cada dia mas cerca del cliente y mejorando su
experiencia en todos los puntos de contacto con la entidad.

En 2013 se registro un promedio mensual de mas de 88 millones
de operaciones realizadas a través de canales electronicos, 94,9%
del total de transacciones gue se realizan en el Banco, cifra gue
evidencia el éxito y la aceptacion que ha tenido el plan de impulso
a la migracion de transacciones gue se ha llevado adelante; todo
esto bajo un concepto general de sencillez para que el cliente
pueda realizar sus transacciones bancarias, desde cualquier lugar,
con la mayor comodidad y seguridad, sin necesidad de
trasladarse a una oficina.

Zonas Express

En el transcurso de este ejercicio, se consolidaron importantes
avances en torno a la creacion de nuevas Zonas Express a nivel
nacional, asi como en la incorporacion de innovadoras
funcionalidades en los cajeros automaticos y Kioscos Express. De
esta manera, se logro:

« Aumentar el numero de Zonas Express a 221, con ello mas de
83% del global de la red de oficinas ahora cuenta con estas areas
de autoservicios, colocando a disposicion de clientes y usuarios
mas de 943 cajeros multiexpress, equivalente al 50% del parque
de cajeros automaticos operativos de la Institucion.

« Adicionar nuevas funcionalidades con la incorporacion del
servicio de pagos de convenios en efectivo a traves de los
cajeros multiexpress para clientes y no clientes, guienes pueden
disponer de este canal alterno para realizar sus pagos mediante
una transaccion rapida, sencilla y segura.

Evolucion de Clientes por Canal

« Poner a disposicion de los clientes naturales del Banco el servicio
de actualizacion de datos a traves de este canal, para guienes
requieran renovar su informacion: teléfonos (habitacion, trabajo y
celular), correo electrénico, entre otros.

Canales digitales (Web y Mévil)

LLa estrategia de BBVA Provincial en los servicios de banca por
Internet y movil se ha centrado en un cliente multicanal, capaz de
relacionarse desde su computador, celular (SmartPhone) y
tabletas, con un compendio de funcionalidades gue le permitan
disponer en cada momento y en cualquier lugar de todo el
potencial de los servicios de la banca en linea.

Con la puesta en marcha de diversas acciones e iniciativas, se
logrd impulsar la penetracion de los canales digitales entre los
clientes de la Institucion, contando a cierre del gjercicio con un
43% para web y 14% para movil. Con ello, el servicio de banca por
Internet incremento el nimero de clientes habituales a mas de
1171065, aumentando en un 27% con respecto al cierre de
diciembre de 2012; ademas de incentivar un mayor uso de este
canal al elevar a un promedio de 43 millones de transacciones al
mes, lo que representa un crecimiento de 32% en comparacion al
ano anterior.

En relacion a la oferta de servicio de Provinet Movil, ésta ha
generado un segmento de clientes asiduos al canal logrando en
2013 un crecimiento significativo, ya que mas de 376 mil clientes
usan habitualmente este canal para realizar un promedio de 5
millones de transacciones al mes, obteniendo un ascenso de 114%
en numero de clientes y de 181% en cantidad de transacciones con
respecto a 2012.

A nivel de las mejoras y avances tecnologicos concretados en
torno al canal movil, destacan:

« Se incorporaron aplicaciones nativas de Provinet Movil para los
dispositivos Blackberry y Android, ofreciendo 50 funcionalidades
de facil uso y rapido acceso para que los clientes realicen sus
operaciones financieras. Para el resto de los dispositivos moviles,
se agrego un servicio web browsing que ofrece las mismas
funcionalidades.
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1.400.000
1.200.000
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- Con la intencion de asentar mayores estandares de seguridad en
el resguardo de los datos del cliente, se establecieron nuevas
medidas como es el uso de la tarjeta de coordenadas vy la clave
digital para nuevas operaciones.

« Enrelacion a las tabletas Ipad, entre abril y noviembre de 2013, se
implantd una aplicacion nativa de Provinet Movil que incluye
funcionalidades para la consulta de saldos, movimientos,
transferencias, pago de tarjetas y pagos de servicios, con el fin de
satisfacer las necesidades y exigencias de los clientes asiduos a
este dispositivo.

Portal www.mispagosprovincial.com

Las empresas e instituciones se han visto favorecidas con el uso
de www.mispagosprovincial.com, encontrando en este portal
una solucion mas eficiente para impulsar sus procesos de
recaudacion y cobranzas, con costos minimos de
mantenimiento. Muestra de ello, para diciembre de 2013 un total
de 320 empresas e instituciones estaban afiliadas a este portal,
representativas de 22 sectores de la economia nacional.
Asimismo, se logré un promedio mensual de 6.000 nuevos
usarios, entre clientes y no clientes del Banco, gue se registran
en el portal para realizar sus pagos.

Seguridad

Prevencion del fraude

En 2013 se vio consolidada la labor emprendida por la Institucion
en materia de prevencion del fraude, logrando resultados vy cifras
récord en la reduccion de pérdidas por este concepto, al registrar
la cantidad mas baja en los Ultimos tres anos, la cual se situo en Bs.
24187956 y que representa una disminucion de 33% con respecto
al ejercicio de 2012. Los objetivos alcanzados han permitido a
BBVA Provincial obtener el menor indice de Fraude / Margen
Financiero, al ubicarse en 0,18%.

Sin duda alguna, tales logros han sido resultado del trabajo en
equipo y de la sinergia entre diferentes areas del Banco, orientadas
a un fin comun como es fortalecer y maximizar los estandares de
seguridad de sus productos y servicios, mitigando el riesgo de
fraude a través de un sistema de deteccion temprana y con
procesos de alertas mas efectivos.

Indice de Pérdidas
Fraude/Margen Financiero
(MM Bs.)

147.776.043

99.984.870

24.187.956

36.055.299

2010 20M 2012 2013
B Pérdidas Acumulada ® % Pérdidas por Fraude/Margen Financiero
Alcance: BBVA Provincial
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Al revisar en detalle cada uno de los productos y servicios, se
evidencia gue el rubro de tarjetas de crédito y débito muestran los
mejores resultados. Las pérdidas por concepto de fraude en
tarjetas pasaron de Bs. 7240195 en 2012 a Bs. 2.266654 a cierre de
diciembre de 2013, con una disminucion récord de 69%.

Se evidencia que la falsificacion de tarjetas desaparece como
modalidad delictiva, como consecuencia de la concrecion en 2012
del proyecto chip card, al evitar esta tipologia de fraude. En este
sentido, las cifras reportadas actualmente en este rubro obedecen
a transacciones con tarjeta de crédito sin presencia del plasticoy a
la modalidad “cambiazo” en el caso de las tarjetas de débito, en
donde el cliente es victima de engafno vy le es sustituida su tarjeta
por otra.

Entre las medidas implantadas para contrarrestar este flagelo,
destaca el proceso de recuperacion de operaciones sin presencia
de plastico-adquiriente, donde conjuntamente con el comercio se
logra impedir que la compra del bien o servicio con una
transaccion fraudulenta finalice. Igualmente, se han incorporado
alertas para operaciones de pensionados; se amplio en plan
defensa por rubros; y se procedio a la actualizacion de datos de
correo electronico y teléfono celular del cliente a través de los
kioscos.

En relacion a la banca por Internet, por segundo afno consecutivo
se obtuvo una reduccion significativa de las pérdidas por fraude,
reflejando en 2012 una cifra de Bs. 6460560 v a diciembre de
2013 la cantidad de Bs. 1151000, lo gue se traduce en un descenso
de 82%.

Entre las acciones emprendidas para la consecucion de estos
objetivos en la web, estd la eliminacion del envio de la clave digital por
correo electronico para los clientes que posean teléfonos con servicio
Digitel y Movistar; uso de correos electrénicos con clave digital para
clientes fuera del pais; identificacion de operaciones no frecuentes en
Monitor Plus; incorporacion de IP riesgosas en el analisis de reclamos;
alertas para situaciones inusuales en la Linea de Crédito Instantanea;
vy notificaciones a clientes por ingreso en la Net.

En el Ultimo ejercicio también se logro un mayor control y el
reforzamiento de las medidas de prevencion en el rubro de
cheques por concepto de apropiacion indebida y otras estafas, al
trabajar en tres ejes clave. La primera iniciativa fue la
incorporacion de una alerta orientada a la deteccion de saltos en

Tarjetas
Pérdidas por Fraude y Gasto por Provision
Comparacion Anual (M Bs.)

112.591

-69%

870 2.267 1397

2010 201 2012 2013

B TDD B TDC ¢ Tarjetas ®%
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la numeracion de los cheques, permitiendo la identificacion
oportuna y frustracion de acciones de fraude. Otro factor fue la
ampliacion del criterio de riesgo, lo que facilito la deteccion de un
mayor numero de fraudes.

Por ultimo, en el cuarto trimestre de 2013 entrd en produccion la
visualizacion de dos cheques muestras tanto en el visor de
compensacion como en el terminal financiero de la red de
oficinas. De esta manera, las dreas responsables del pago de
cheques pueden apreciar como el cliente acostumbra a emitir sus
talones. Esta accion cuenta ademads con una alerta creada para el
visor de cheques de compensacion, en el gue se resalta el cheque
que rompe con la habitualidad de uso del cliente.

Formacion en seguridad

Otra estrategia clave en la labor de reforzar y potenciar la
prevencion del fraude ha sido la ejecucion de campanas
comunicacionales, dirigidas a clientes y empleados. A nivel interno,
desde 2011 se da continuidad a la campafia Unete a la lucha contra
el fraude, la cual se profundizo en el afno 2013 al enmarcarse en la
campana corporativa del Grupo BBVA iSi, segurol, a través de la cual
se informa acerca de los tipos de fraude mas comunes en la banca
v las medidas preventivas a aplicar en cada caso, creando una
mayor consciencia entre los empleados acerca de esta
problematica y convirtiéndoles en promotores de buenas practicas
de prevencion entre sus familiares, amigos v relacionados.

Entre los topicos reforzados en este ultimo ejercicio, destaca la
prevencion en Internet, dispositivos maoviles, oficina segura y
clasificacion y confidencialidad de la informacion. Para motivar en
mayor medida a los empleados y reforzar sus objetivos, se
organizaron concursos en torno a esta campahna en donde se
pusieron a prueba los conocimientos obtenidos en esta materia.

En cuanto a las acciones de comunicacion dirigidas a clientes, se
publicaron en la web del Banco diversas piezas informativas con
recomendaciones en el ambito de prevencion del fraude, en
especial para las tarjetas y evitar que sean victimas de fraude por
cambio o sustitucion de su plastico. En esta misma linea, se
transmiten audios con nota preventivas en los recintos de los
cajeros automaticos a nivel nacional.

También se llevo a cabo el Plan de Director de Seguridad de la
Informacion (PDSI), en el cual se contemplan diversas iniciativas y

Provinet
Pérdidas por Fraude y Gasto por Provision
Comparacion Anual (M Bs.)

-64%
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acciones dirigidas a empleados que inciden en una mayor
proteccion en el negocio:

« Clasificacion de la informacion: se dio inicio a un programa de
formacion con la finalidad de gue los empleados refuercen
habilidades en la identificacion y proteccion de la informacion.

« Seguridad en la Nube: a los nuevos usuarios de la red de oficinas
se les informao sobre el uso seguro de HPD - Globe Drive y login
Unico - Intranet local, fortaleciendo el resguardo de sus claves
personales.

« Estrategia de gestion integrada de desarrollo antifraude (EGIDA):
en el marco de este proyecto, se paso a produccion cuatro
nuevas acciones que minimizan la posibilidad de fraude y de
fuga de informacion.

Seguridad fisica

La Unidad de Seguridad Corporativa, dando continuidad a su
principal objetivo de resguardar los recursos humanos v fisicos de
usuarios, clientes y empleados, en 2013 invirtio en tecnologia de
punta para fortalecer los sistemas de seguridad existentes; labor
gue impacto favorablemente, al lograr una disminucion de 66% en
eventos delictivos en las distintas instalaciones. De igual forma, se
reforzo el sistema de vigilancia en las Zonas Express para garantizar
la seguridad de clientes y usuarios en los cajeros automaticos.

Workflow

Se ha seguido trabajando en la mejora continua de la plataforma
tecnologica de Workflow, la cual incide en la optimizacion de
procesos operativos y una mayor eficiencia en la gestion. Bajo
esta directriz, en el ano 2013 se concreto la remodelacion de la
planta fisica del Centro de Digitalizacion, lo que permitio atender la
volumetria de expedientes de contratacion de cuentas corrientes,
cuentas de ahorro, tarjetas de crédito vy servicios recibidos de la
red de oficinas, con el objeto de ser registrados en el expediente
Unico del cliente en formato digital.

A cierre de este ejercicio, se recibieron y digitalizaron 1667000
expedientes de clientes, alcanzando en el Ultimo trimestre una
produccion promedio sostenida de 6.940 expedientes
digitalizados por dia, lo que representa un aumento de 319% en
comparacion a la gestion del afio 2012.

Cheques
Pérdidas por Fraude y Gasto por Provision
Comparacién Anual (M Bs.)

60% 16%
19.863 1%
VARY;
2010 201 2012 2013

W Pérdidas por Cheques y Otras Estafas ® %
Alcance: BBVA Provincial
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Entre los beneficios asociados al uso del expediente Unico del
cliente en formato digital, es importante destacar que en la
Institucion los procesos de bastanteo de poderes y gestion de
reclamos se realizan utilizando exclusivamente documentos
digitalizados, eliminando el uso de papel en estas actividades,
agilizando la operativa y reduciendo los tiempos de respuesta al
cliente.

Continuidad de negocio

Con el plan de continuidad de negocio se tiene como objetivo
garantizar la atencion de los servicios criticos de BBVA Provincial
ante situaciones excepcionales en gue se materialicen
contingencias relevantes de baja probabilidad de ocurrencia pero
de muy alto impacto. Para dar seguimiento a esta importante
actividad, de forma periddica se realizan los Comités de
Continuidad, contando con la participacion activa de areas clave
de la Institucion y dando seguimiento a los 9 planes constituidos y
aprobados en este ambito de actuacion.

Entre las principales acciones emprendidas en 2013, se realizd
seguimiento al Centro de Operaciones Alterno (COA), el cual
cuenta con el equipamiento tecnoldgico necesario para para dar
continuidad a los servicios criticos en caso de contingencias.
Adicionalmente, se ejecutaron pruebas de simulacion de crisis en
torno a los 9 planes constituidos.

Conscientes de gue el capital humano es un factor relevante en la
consecucion de este plan, se llevo a cabo un programa de
formacion a traves de la plataforma e-learnimg con el objeto de
reforzar la cultura de continuidad entre los empleados, el cual
contd con mas de 1.300 participantes entre personal de la red de
oficinas y servicios centrales.

Publicidad

Una de las principales campanas publicitarias emprendidas en el
ultimo ejercicio fue la referente al 60 Aniversario de BBVA
Provincial, la cual tuvo como objetivo transmitir el valor que tiene
para las personas el contar con alguien que los apoye en cada
etapa de su vida, haciendo de esta manera referencia al
compromiso que ha asumido la Institucion con sus diferentes
grupos de interés durante toda su trayectoria en Venezuela.

Asimismo, dando continuidad a su estrategia publicitaria se siguio
trabajando en el reforzamiento de su posicionamiento como un
banco innovador en tecnologia y como el banco del deporte en
Venezuela, ademas de reiterar su compromiso de responsabilidad
social con el pals.

En esta linea, la Institucion siguid apoyando los deportes gue mas
disfrutan los venezolanos: el béisbol y el futbol, dandole la
oportunidad a sus clientes de contar con productos Unicos en el
mercado y de participar en promociones especiales. Entre las
iniciativas mas importantes que se llevaron adelante en este
ejercicio, destacan:

» Promociones asociadas a la alianza con la Major League Baseball,

en sus eventos: Spring Training, All Star Game y World Series.

« Impulso a las tarjetas de crédito con el logo de los equipos
favoritos de las Grandes Ligas y de la Liga Venezolana de Béisbol
Profesional.

» Se mantuvo la alianza con la Federacion Venezolana de Futbol, la
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cual permitio ofrecer varias promociones asociadas a las
eliminatorias para el Mundial de Futbol Brasil 2014.

« Se realizd una promocion para los tarjetahabientes para asistir al
Clasico de la Liga BBVA: Real Madrid C.F.y el FC Barcelona.

« Buscando tener una mayor conexion con los clientes y proyectar
una imagen de banco digital, se lanzo una campafa innovadora
y unica en su estilo: Fan Test BBVA; siendo la primera entidad
financiera en el mercado venezolano en tener una promocion de
Social TV, donde se combind el uso de la television con la
inmediatez de las redes sociales y plataformas moviles.

En materia de innovacion tecnologica, se emprendieron diversas
campanas para impulsar la multicanalidad, entre ellas:

« Se realizd una campana publicitaria conformada por tres
comerciales sobre los diferentes canales del Banco: Zona
Express, Provinet Personas y Provinet Movil.

« Para impulsar el uso de los canales web y movil, se realizaron dos
promociones donde se invitaba a los clientes a ahorrar tiempo y
a disfrutar de los beneficios asociados a la banca por Internet y
en donde participaron por premios de Ultima tecnologia.

Productos y servicios responsables

Para BBVA Provincial uno de sus principales compromisos es
lograr la integracion progresiva de criterios de maxima
responsabilidad en toda la cadena de valor desde el desarrollo de
productos y servicios hasta su publicidad. Este proceso de
integracion comprende no solo productos y servicios destinados
a colectivos con necesidades especificas, sino también colectivos
masivos.

Bajo esta directriz, en 2013 se siguio reforzando el producto Nomina,
beneficiando a mas de 96 mil nuevos clientes en el ano,
permitiendo su vinculacion con operaciones de crédito como el
Crédito Nomina, asistencia médica laboral, seguro de accidentes
personales, entre otros. A cierre de diciembre se alcanzo la cantidad
de mas de 823537 mil cuentas beneficiarias. Como parte de esta
iniciativa, se otorgaron productos de préstamo preaprobados,
permitiendo la inclusion de un mayor numero de clientes a través
de canales alternos como telemarketing, ampliando la oferta de
productos vy servicios ofrecidos por el Banco.

Con el objetivo de seguir innovando con soluciones
ecoambientales sustentadas en el uso de la tecnologia, se
concreto el lanzamiento de dos portales web: uno dirigido al
segmento Pymes vy el otro a Empresas, los cuales ofrecen
informacion de interés y actualizada tanto para clientes como para
la fuerza de venta del Banco, convirtiéndose en una herramienta
de suma utilidad en el desarrollo de la relacion bancaria 'y en la
gestion diaria de las operaciones vinculadas a los productos y
servicios dirigidos a estos segmentos.

Estos sites sustituyen a los catalogos impresos utilizados para
estos segmentos, logrando mayor dinamismo en la
actualizacion de contenidos relevantes, y lo mas importante, se
elimina el uso de papel y de esta manera se logra un impacto
positivo en la preservacion del medio ambiente, potenciando la
oferta de productos vy servicios verdes del Banco.

Con este tipo de iniciativas BBVA Provincial ratifica su liderazgo
dentro del sistema financiero venezolano, innovando cada dia para
poner a disposicion de las personas herramientas sencillas, eficientes
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y de gran utilidad, ademas de reforzar su compromiso y principio de
responsabilidad social, pilar clave en la gestion del negocio.

Recursos humanos

Para BBVA Provincial su capital humano es uno de los recursos
mas valiosos, por ello, estd comprometido en crear un entorno
en donde se fomenta la iniciativa y la manifestacion del talento,
ya gue sus ideas, compromiso y trabajo en equipo son fuente de
generacion de valor. De forma permanente, tal y como se
evidencia en las diferentes acciones emprendidas en 2013, se
busca potenciar el desarrollo y crecimiento personal y
profesional de sus empleados, proporcionandoles todo el apoyo
necesario vy facilitando el aprendizaje continuo, convirtiéndose
en su mayor aliado en la labor de conseguir un optimo equilibrio
y una mejor calidad de vida.

Diversidad

Uno de los objetivos del Banco es atraer, retener y desarrollar el
mejor talento, siempre desde el respeto a la diferencia y la
inclusion, buscando en todo momento promover y garantizar la
igualdad de oportunidades.

En este sentido, el principal proyecto que se lleva adelante en
materia de igualdad de género esta dirigido a promover y
priorizar la posicion de la mujer dentro de la Institucion,
buscando su crecimiento tanto en el ambito profesional como
personal y familiar. En esta linea de actuacion, en este ejercicio
se ejecutaron diversas acciones e iniciativas, destacando una
completa programacion de talleres y cursos de formacion
orientados a este colectivo, brindandoles las herramientas
necesarias para potenciar su desarrollo y logrando establecer
un equilibrio 6ptimo entre su vida profesional y familiar;
promoviendo entre ellas una mejor calidad de vida y reiterando
el importante rol que ocupan como miembros del equipo de
BBVA Provincial.

Banca responsable

Empleo y seleccion

Como parte del programa corporativo de desarrollo de nuevos
profesionales, en 2013 se concreto el ingreso de 60 jovenes
recién graduados, quienes participan en este programa continuo
de formacion y capacitacion disefiado para favorecer su
incorporacion y una gestion exitosa dentro de las diferentes
areas del Banco, principalmente en aquellas vinculadas al
negocio. Una premisa de este programa es garantizar el ingreso
del mejor talento joven a puestos estratégicos de la red
comercial, contando para ello con un proceso de seleccion con
filtros y pruebas de alto rigor gue miden las habilidades tanto
individuales como grupales.

Otras de las estrategias a la que se dio seguimiento, fue la
participacion activa de la Institucion en los mas relevantes
eventos vy ferias de empleo a nivel nacional, logrando de esta
manera afianzar su posicionamiento como una de las mas
importantes empresas oferentes de empleo y gue brinda las
mejores oportunidades de desarrollo profesional del mercado;
una labor que se vio apalancada con el nuevo reconocimiento
de Great Place to Work® 2013, al ocupar el 2° lugar en el ranking
de las companias gue brindan el mejor lugar para trabajar en
Venezuela. Entre los eventos en que se tuvo presencia, destacan:
la Expo Zona Job 2013y la Feria de empleo de la Escuela de
Administracion y Contaduria de la Universidad Central de
Venezuela.

Valoracion, desarrollo profesional
y compensacion

Entre los proyectos de mayor envergadura ejecutados en materia
de gestion del talento, en el primer semestre de este ejercicio se
emprendio un proceso de transformacion y reestructuracion del
modelo de Canal de Venta Directa (CVD) del Banco, el cual
contemplo la creacion de 16 CVD 's a nivel nacional, estructuras
gue asumian las funciones y puestos de diversas dreas de negocio
(Centro de Marketing Directo, Pymes y Comercios y directores de
cuenta BEI desplazados, actualmente denominados ejecutivos de

31



Empleados

ANO 2013 2012 20m
TOTAL 5.326 5.316

Alcance: BBVA Provincial

Altas Empleados

ANO 2013 2012 20m
TOTAL 337 401 an

5398

Alcance: BBVA Provincial

Plantilla por Edad

Dimisiones Voluntarias de Plantilla (turn over)(%)

ANO 2013 2012 20m
% 257 1.89 432

Alcance: BBVA Provincial

Bajas Empleados
ANO 2013 2012 20Mm
TOTAL 327 483 582

Alcance: BBVA Provincial

Edad Media <25 25-45 >45

38 53 737 210 376 54

Alcance: BBVA Provincial

Contratos por género (%)

Fijos o indefinidos tiempo
completo

34,90 6510

Temporales 40,00

Alcance: BBVA Provincial

Leyenda: H= hombres y M=muijeres.

Distribucion funcional por género

y categoria profesional (%)

Edad Media <25

Total

9963
60,00 040

25-45 >45 Edad Media <25 25-45 >45

754 192 37 81 75] 16,8

H M Total H M Total

3570 64,12 99,82 3556 6444 98,67

40,00 60,00 018 4531 54,69 119

Total BBVA Provincial 34,96 6504
S;)rr;i;réattjii:;reccién y directores 7778 22
Directivos 5778 42,22
Mandos medios 44,96 5504
Especialistas 44,99 55,01
Fuerza de ventas 22,65 7735
Puestos base 3647 63,53

Alcance: BBVA Provincial
Leyenda: H= hombres y M=mujeres.

empresas). Este proceso de transformacion contempld la gestion
de mas de 260 puestos en esta nueva estructura, o que involucro
mas de 500 movimientos a nivel nacional, a fin de garantizar la
ubicacion de personal especializado en estas nuevas funciones.

En cuanto al desarrollo y crecimiento profesional dentro de la
organizacion, se incorporaron una serie de cambios a la politica
corporativa de movilidad aportando mayor transparencia en los
procesos y potenciando la igualdad de oportunidades entre todos
los trabajadores del Grupo BBVA. En este sentido, se establecio la
publicacion de cargos vacantes a nivel global, a traves de Ia
herramienta job posting: Apuntate. Con este cambio, los
empleados pueden ver las posiciones vacantes en otros paises
donde BBVA tiene presencia y postularse como candidatos en
aqguellas que sean de su interés.

Siendo su capital humano uno de sus recursos mas valiosos, una
premisa constante del Banco es garantizar a sus empleados las
mejores condiciones salariales, por lo que en 2013 se trabajo en el
fortalecimiento de la compensacion total, principalmente en lo
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357 643 3574 64,26
7778 22,22 7778 22,22
571 43 59,09 4091
471 53 4534 54,66
40 60 4018 59,82
28,8 71 2814 71,86
36,5 63 3749 6251

relativo a la retribucion fija del trabajador y el beneficio de
alimentacion. Para estas revisiones se toman en consideracion
variables como los indices de inflacion suministrados por los
organos competentes y se aplica el modelo de diferenciacion por
competencias; ademas de tener como referencia los movimientos
salariales dentro del sector financiero, con la finalidad de mantener
la competitividad.

Formacion

Facilitar el aprendizaje continuo y promover el desarrollo
profesional, contando de esta manera con el equipo mas
cualificado, son premisas clave que impulsan la gestion de la
Institucion en el area de formacion, llevando adelante diversas
acciones e iniciativas para la concrecion de tales metas,
sustentadas en canales y herramientas innovadoras que
imprimen mayores estandares de eficiencia y eficacia en dicha
labor, y cuyos resultados afo tras afio marcan la diferencia. Entre
los avances mas relevantes obtenidos al cierre de 2013, destacan:
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« Incremento de las actividades de autodesarrollo y de los
programas de especializacion, con mas de 124.044 horas de
formacion on-line, y mas de 131689 horas de formacion
presencial, contando con programas adaptados a las
necesidades del personal.

« Continuacion y expansion del plan de itinerarios formativos,
dirigidos al personal de la red comercial minorista, con el objetivo
de generar planes de carrera por cargos especificos y de esta
manera impulsar la politica de movilidad corporativa.
Adicionalmente, se puso en marcha el plan de itinerarios de
habilidades profesionales, dirigido a los empleados que forman
parte del pool de talento del Banco.

« Se potencio la oferta para todos los empleados en materia de
idiomas, asi como en el reforzamiento de habilidades y
conocimientos financieros, apalancada en la plataforma de
aprendizaje on line.

El plan integral de formacion se estructura a partir de tres factores
clave: las habilidades y conocimientos técnicos resultado del informe
de competencias y del plan de desarrollo individual (PDI), las
actividades corporativas definidas por el Grupo BBVA 'y las
necesidades locales propias de un area o grupo determinado,
buscando en todo momento ofrecer soluciones de capacitacion que
apoyen el desarrollo profesional de los empleados. Adicionalmente,
través de la implementacion intensiva de la tecnologia y el uso
eficiente de los recursos, en el ano 2013 la actividad formativa estuvo
alineada plenamente a los planes estratégicos de la Institucion,
concentrandose en las siguientes areas de conocimiento:
management, RRHH y cultura, finanzas, innovacion & tecnologia,
negocio - cliente, idiomas, habilidades y requerimientos legales.

En relacion a la modalidad de formacion en linea, en este Ultimo
ejercicio se aumento el nimero de cursos disponibles en la
plataforma de formacion e-campus, pasando de 415 a 492
actividades, tanto locales como globales. Para incentivar la activa
participacion de los empleados, se aplico una potente estrategia
comunicacional a fin de impulsar cada curso y programa de
interés para el negocio, dando especial énfasis al curso Calidad de
Servicio.

Entre los programas e iniciativas de formacion mas relevantes y
de mayor impacto emprendidas en este Ultimo ejercicio, destacan:

Programa de desarrollo directivo. Contando con la participacion
de 35 empleados (entre gerentes de oficina, responsables de area,

Formacion

Inversion total en
formacién
(en miles de Bs.)

15.800.000 13107.323 9.864.000

Inversién en
formacién por
empleados
(enBs)

27152 241,21 173509

Horas de formacion

impartidas 255733 259507 212.740

Horas de formacion
por empleados 208 21,7 19,80

Actividad formativa

O,
mediante e- learning (%) 9160%

98,65% 86,70%
Empleados que han
recibido formacién

en el afo (%)

97.09% 100,00% 93,44%

Alcance: BBVA Provincial
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gerente CVD vy directores de cuentas BEI), se realizé la 152 edicion
del programa de desarrollo directivo, el cual tiene como objetivo
desarrollar entre los participantes una vision global de la
organizacion y un entendimiento profundo del contexto
competitivo en el que se enmarca la actividad, asi como potenciar
las habilidades para dirigir personas y enfocar la gestion hacia la
excelencia en la atencion al cliente. Por séptimo afno consecutivo,
se contd con el Instituto de Estudios Superiores de Administracion
(IESA) para la ejecucion de los modulos formativos.

Programa de liderazgo corporativo. Este programa se inici¢ en
20009, alineado a la Escuela de Management del Grupo BBVA. En
esta oportunidad, se celebro la décima edicion de este programa
de formacion, dirigido al colectivo pre directivo a fin de ofrecerles
nuevas herramientas y potenciar sus conocimientos en materia
de liderazgo y conduccion de equipos de trabajo. En esta edicion
participaron 29 empleados, quienes recibieron 44 horas de
capacitacion, labor centrada en el autoconocimiento y en el
desarrollo del liderazgo individual. Esta iniciativa es complemento
del programa de desarrollo directivo (PDD) y a la fecha han
participado 443 empleados.

Programa de supervision y liderazgo. £n el marco de las
acciones de gestion diferenciada, dirigida a los cargos
supervisorios o futuros jefe de grupo, se llevaron a cabo dos
nuevas ediciones del programa de supervision y liderazgo,
contando con la participacion de 25 empleados. Esta iniciativa
busca desarrollar habilidades de supervision haciendo énfasis en
la seguridad y el éxito de los colaboradores, equipos de trabajo y
unidades organizativas. Este programa se estructura en 2
modulos, de 16 horas cada uno y con un intervalo de un mes entre
ellos, permitiendo al participante presentar un proyecto final
relativo a las herramientas y habilidades desarrolladas y contando
con la asesoria y el seguimiento de un coach.

Programa de formacion integral Banca de Empresas e
Instituciones (BEI). Alineado al plan estratégico del Banco, esta
actividad formativa centra la atencion en la diferenciacion de la
calidad de servicio, asi como en la personalizacion y la
exclusividad, incentivando la captacion de clientes de alto valor. Su
principal objetivo es formar profesionales reconocidos por sus
valores y ética, solida formacion integral, capacidad
emprendedora, liderazgo y trabajo en equipo, comprometidos con
el desarrollo del sector productivo y de la sociedad en general. En
este programa participaron 127 profesionales (directores de
cuentas BEI y ejecutivos de empresas).

Programa de formacion directores CVD y gerente BELI. Se realizo
el programa de formacion y certificacion en riesgo, dirigido a 32
empleados (16 nuevos directores de Canales de Venta Directa 'y 16
gerente BEI), quienes reforzaron conocimientos y potenciaron el
uso de herramientas de gestion, fortaleciendo las buenas
practicas y la excelencia en la atencion al cliente.

Programa de formacion ejecutivos VIP. En su primera edicion,
este programa se impartio a 56 profesionales de la red de oficinas,
proporcionandoles conocimientos de las diferentes areas,
productos, servicios, canales y herramientas que les permiten la

Canales de Formacién (%) ‘ 2013 ‘ 2012 ‘ 20M
Formacion Presencial 51% 4917% 55,99%
Formac.lon através de 499% 50,83% 4401%
e-learning
Alcance: BBVA Provincial
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identificacion, comprension y determinacion de las variables
inherentes a la actividad de los clientes de este segmento,
brindandoles una vision integral para lograr asentar mayores
estandares en la calidad de servicio.

Programa de fuerza de venta integral lider BBVA. Es un
programa corporativo on line que esta orientado al personal
supervisorio, buscando mejorar la eficiencia y los rendimientos de
los equipos de la fuerza de ventas. Este programa lo finalizaron
exitosamente 73 empleados, quienes recibieron un certificado
internacional de la Universidad Tecnologica de Monterrey.

Campaiias motivacionales. Durante todo 2013 se fortalecieron
las campanas motivacionales para incentivar la participacion de
los empleados en las diversas propuestas on line. Entre ellas,
destacan las campanas para calidad de servicio, producto turismo,
diversidad de género, Net Cash, escenarios comerciales, plan de
continuidad del negocio, Twitter, entre otros del catdlogo global.

Programa idepende de ti!. Por séptimo afio consecutivo se
realizd a nivel nacional esta iniciativa gue se enmarca en un
proceso de auto postulacion, en donde el empleado tiene la
oportunidad de participar en actividades de esparcimiento
intelectual y fisico, ofreciéndoles herramientas para lograr un
mejor equilibrio entre lo personal y profesional, incidiendo en su
calidad de vida, ademas de fortalecer valores familiares. Con una
duracion promedio de 3 horas, se llevaron adelante las siguientes
actividades: Pintura sobre madera; La actitud es todo; Hablamos,
hablamos y no nos entendemos; CoOmo ejercer la autoridad con
los hijos; Como me vinculo con la rabia; El secreto para ser
delgado; Muchas razones para ejercitarse; entre otras. Se
desarrollaron mas de 21 cursos a nivel nacional, participando mas
de 679 empleados.

En cuanto a los programas continuos de formacion que
potenciaron su gestion en el ano 2013, destacan:

- Carrera al éxito: se formaron 357 nuevos administrativos
multifuncionales de la red comercial, apoyandolos en el
desarrollo de destrezas para garantizar un desempenfo eficaz en
sus puestos de trabajo.

- Liderazgo de servicios: 142 empleados a nivel nacional
participaron en las actividades Excelencia en el servicio y
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Manejo de conflictos, con el fin de reforzar las habilidades en la
atencion del cliente, impactando de forma positiva en la calidad
de servicio.

- Programade Inglés: se llevaron a cabo 3 ediciones del programa
mixto de inglés (presencial y on line), dirigido a 433 empleados que
segun su perfil funcional requieren dominar este idioma. Dentro de
esta linea, se incorporo el programa Inglés para todos via
e-campus, con la finalidad de apoyar a los empleados interesados
en aprender este idioma, incentivando el autodesarrollo.

Pasion por las personas

Este programa corporativo es un elemento fundamental de la
propuesta de valor ofrecida a los empleados, buscando potenciar
la satisfaccion personal y el orgullo derivado de trabajar y ser
parte de BBVA Provincial. En este sentido, se gestionan acuerdos
con distintas companias en beneficio de los colaboradores
quienes disfrutan de importantes descuentos en la compra de una
amplia gama de productos y servicios; ademas de ejecutar
iniciativas para promover, tanto entre los empleados como entre
sus familiares, el deporte, la cultura y el sano esparcimiento.

Las acciones llevadas a cabo en este periodo en el marco de este
importante programa, fueron las siguientes:

Alianzas estratégicas. Se dio continuidad a esta linea de accion,
incorporando un mayor numero de empresas con las que la
Institucion establece convenios en beneficio de sus empleados,
logrando de esta manera ampliar la oferta de productos y
servicios con descuentos especiales para este colectivo. Estas
promociones especiales se organizan en temporadas especificas
0 alolargo de todo el ano. Entre las alianzas mas relevantes que
se establecieron en este ejercicio, estan las tiendas Beco, la
empresa hotelera Casa del Sol en la Isla de Margarita, la estética
Vellisimo vy las agencias de viajes Quo Vadis, Regional Marketing y
Molina Viajes.

Ferias especiales. Se organizaron dos ferias este ano, una dirigida
a celebrar el Dia Internacional de la Mujer vy la otra se trato de una
Feria Navidena, contando en ambos casos con la participacion de
una amplia variedad de proveedores gue ofrecieron sus productos
y servicios a los empleados a precios competitivos.
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7ma. Carrera - caminata siembra valores y aprecia la vida.
Evento deportivo desarrollado por BBVA Provincial y el Fondo
Nacional Antidrogas (FONA), con la intencion de promover el sano
esparcimiento vy la practica de actividades deportivas entre
empleados, familiares, clientes y la comunidad en general,
incluyendo la activa y ejemplar participacion de personas con
discapacidades. La Institucion organiza esta carrera-caminata
todos los anos vy se celebra de forma simultanea en Espanay en la
mayoria de los paises de Latinoameérica en donde el Grupo BBVA
tiene presencia. En esta Ultima edicion, se amplio el nimero de
participantes de 2.800 (afo 2012) a 4000 personas.

4ta. edicion Marea azul. Como parte de la agenda de actividades
recreativas y de sano esparcimiento gue ofrece el Banco a sus
empleados y familiares, orientadas a reforzar vinculos y el sentido
de pertenencia, entre los meses de julio y septiembre se realizaron
una serie de recorridos en Parques Nacionales de diferentes
regiones del pals, de entre 3y 6 kilometros de distancia. Se
llevaron a cabo un total de 12 actividades, contando con la activa
participacion de aproximadamente 1.843 personas. Como una
innovacion, este ano la actividad organizada en la ciudad de
Caracas se denomino Marea azul sobre ruedas, ya que los
participantes realizaron la ruta en bicicletas.

Asimismo, es importante destacar que esta iniciativa forma parte
del Proyecto de Prevencion Integral Social de BBVA Provincial que
coordina la Institucion junto con el Fondo Nacional Antidrogas
(FONA), orientada al fortalecimiento de valores.

Beneficios sociales y otras iniciativas

En el Ultimo ejercicio, se fortalecio y dio continuidad a la gestion
de una serie de beneficios sociales que reciben los empleados en
retribucion de su esfuerzo y dedicacion, tratandose de iniciativas
que buscan favorecer su calidad de vida, correspondiente a
obligaciones legales, acuerdos contractuales y beneficios no
contractuales.

Obsequio especial de Navidad. Por séptimo afio consecutivo se
festejo la época decembrina con todos los colaboradores de la

Institucion, otorgandoles un obsequio especial, tratandose de
bienes perdurables, funcionales y que incentiven la realizacion de
actividades de esparcimiento familiar. Adicionalmente, este afio se
sortearon 33 paquetes turisticos para dos personas a la Isla de
Margarita y Los Rogues.

Beneficio de ttiles escolares. Reafirmando su compromiso con la
educacion, por cuarto ano se brindo a los empleados con hijos en
edad escolar una ayuda economica para la adquisicion de los
Utiles escolares. Esta iniciativa beneficio a 2.585 nifios vy jovenes,
guienes cursan estudios de educacion basica y media, con edades
entre 6 y 15 anos.

Revisiones salariales. Reiterando su compromiso y la
competitividad BBVA Provincial dentro del sector bancario en
cuanto a la remuneracion de sus profesionales, el eje clave de
cada revision salarial es fortalecer las condiciones econémicas y
calidad de vida de todos y cada uno de los empleados. Como es
habitual, en 2013 se realizaron dos revisiones salariales (@bril y

Histérico de incrementos

32% 27% 32%
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octubre), logrando aplicar un incremento salarial extraordinario
para toda la plantilla en la segunda revision del ano.

Aumento beneficio de alimentacion. A partir del mes de octubre
se logro incrementar este beneficio de forma significativa,
contemplando el siguiente esquema: colaboradores con ingresos
mensuales de hasta 3 salarios minimos, reciben Bs. 1.365
mensuales aproximadamente; y aguellos con ingresos mensuales
de mas de 3 salarios minimos, se les otorga aproximadamente Bs.
1177 al mes.

Incentivacion variable. Esta retribucion, denominada dentro de la
organizacion como bonificacion DOR/AOR, es otorgada a los
empleados que por su desempeno, cumplimiento de objetivos y
ética profesional se hacen merecedores de esta compensacion
economica. La incentivacion variable beneficia al 100% de la
plantilla elegible, siendo un claro elemento de diferenciacion con
respecto del mercado de referencia, al tiempo gue es un factor
que refuerza el vinculo del talento humano con la Institucion.

Jornada en familia sembramos valores. Por cuarto afio
consecutivo se llevo a cabo esta iniciativa, enmarcada en el
proyecto de prevencion integral social de BBVA Provincial,
coordinado junto al Fondo Nacional Antidrogas (FONA). En estas
jornadas se promueve la prevencion en el consumo de drogas, a
través de acciones preventivas y deportivas que formentan la
integracion y el trabajo en equipo, fortaleciendo valores individuales,
familiares y laborales, asi como los lazos afectivos y compromiso de
los empleados con el Banco. Estas actividades se llevaron a cabo
en las ciudades de Barquisimeto, Puerto La Cruz, Mérida, Maracaibo,
Porlamar, Valencia y Caracas, contando con la entusiasta
participacion de 1.315 personas, entre empleados y familiares.

Planes vacacionales 2013: Sembrando valores para la vida. Como
es tradicion en la Institucion, cada ano se celebra una nueva
edicion de los planes vacacionales, beneficio dirigido a los hijos de
los trabajadores, quienes participan en actividades de sano
esparcimiento y que fortalecen valores familiares y ciudadanos. En
esta ocasion se realizaron dos tipos de planes, campamentos de
dia y de pernocta, contando con la participacion de 560 nifios y
adolescentes. Los campamentos se organizaron en las ciudades
de Caracas, Valencia, Barquisimeto, Maracaibo, San Cristobal,
Puerto Ordaz y Maracay.

Beneficio tickets juguetes. En el mes de diciembre fue otorgado
nuevamente este beneficio, el cual favorecio a 3578 hijos de
empleados (hasta 12 afnos de edad), quienes recibieron tickets
juguetes por un valor de Bs. 625.

Gestion social: Con el fin de facilitar a los empleados los tramites
para el pago de impuestos, en esta oportunidad del Municipio
Libertador, se organizd un operativo especial en las instalaciones
del Centro Financiero Provincial para la actualizacion de la ficha
catastral, la solvencia del derecho de frente y el pago de
trimestres del vehiculo. Adicionalmente, se llevo a cabo un
operativo en coordinacion con el Servicio Administrativo de
Identificacion, Migracion y Extranjeria (SAIME) que permitié a
607 colaboradores renovar sus cédulas de identidad.

Servicio de Atencién al Empleado (SAE) contintia
evolucionando. E|l SAE potencia su gestion y continua
incentivando el uso de sus canales entre los empleados,
garantizando respuesta oportuna vy eficaz a los requerimientos
de los colaboradores, ofreciendo toda la informacion relativa a
los procesos de RRHH, asi como la referente a las politicas y
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modelos de gestion del personal. Su canal AutoSAE demostrd
una evolucion significativa en este ultimo ejercicio, al obtener
16.790 accesos en este periodo, lo que representa un aumento
de 443% con respecto al afio anterior. En cuanto a la gestion del
global de canales, se lograron los siguientes resultados:

« lamadas recibidas al 31/12/2013: 46.916.
« Correos recibidos al 31/12/2013: 15155.

« Consultas Autogestionadas en el SAE: 2508.

Club Social y Deportivo Provincial

Desde su creacion y como una iniciativa Unica en el sector
bancario nacional, el Club Social y Deportivo Provincial
promueve actividades de recreacion y deportivas, incidiendo
de forma favorable en una mejor calidad de vida del personal y
su nucleo familiar directo, quienes cuentan con estas
instalaciones para su disfrute y esparcimiento, ademas de tener
una unidad de transporte desde el Centro Financiero Provincial
hasta la sede del club en Mampote.

Fomentando la practica de actividades deportivas vy el espiritu de
trabajo en equipo, se llevaron a cabo las siguientes iniciativas:

Torneos multiempresarial 2013: Copa 60 Aniversario. | os
encuentros se realizaron a lo largo del afo, en las disciplinas: softbol
(participaron 12 equipos internos, con un total de 216 atletas),
baloncesto (contd con 1equipo interno y 11 equipos de otras
empresas, agrupando a 168 atletas) y futbol sala (compitieron 2
equipos internos y 16 externos, con un total de 252 atletas).

Torneo interno: Copa 25 Aniversario Club Provincial. Este
torneo se celebro en el ultimo trimestre del ano, con el objeto de
propiciar una mayor integracion entre los empleados del Banco,
contando con la participacion de 5 equipos de futbol salay 5
equipos de baloncesto, involucrando a 140 atletas.

Torneo multiempresarial: Copa Navidad 2013. Celebrado entre
los meses de noviembre y diciembre, en esta actividad participaron
140 deportistas, quienes conformaban 10 equipos de baloncesto y
10 de futbol sala.

Con la intencion de promocionar y reforzar sus actividades
culturales- recreativas para el disfrute de empleados y familiares,
durante este ejercicio se organizaron diversos eventos y
celebraciones en el marco de diferentes festividades:

« Carnavales.

- Semana Santa.

« Dia de la Madre.

« Dia del Nino.

« Dia del Padre.

« Programa vacacional (dirigido a hijos y otros familiares de los
S0Ci0S).

« Celebracion de los cumpleanos del mes (nueva iniciativa).

« Celebracion del 25 Aniversario del Club.

« Fiesta navidena.

Adicionalmente, se concreto la inauguracion de un salon de
recreacion, en donde los ninos vy jovenes que asisten al club
pueden practicar de forma gratuita ping-pong, hockey, futbol de
mesa, ver peliculas y disfrutar de una gran variedad de juegos de
mesa. En este espacio también se presentan obras de teatro
infantil.
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Gestion de Beneficios para el Personal

Obligaciones legales

Beneficio Poblacion beneficiada Inversién ejecutada en Bs.
Ticket Alimentacion (Sodexho Pass) Empleados 51.336.704.4
Guarderia Hijos de empleados de O a 6 anos de edad 6162.740]
Bono Vacacional Empleados 73699130,3
Servicio de Salud y Riesgo Laboral Empleados 7937371
Seguridad Social (D Empleados 331165626,8
TOTAL INVERSION 4703015726

(1 Incluye las contribuciones del SSO, nuevo régimen de prestaciones sociales sencillas, nueva LOTTT,
INCES, paro forzoso y politica habitacional.
Alcance:BBVA Provincial

Acuerdos contractuales

Beneficio Poblacién beneficiada Inversién ejecutada en Bs.
Créditos hipotecarios Empleados 162.8879344
Créditos de vehiculos Empleados 209666024
Becas para estudios (1) Empleados 424582
Contribucion funeraria Empleados 261.200
Poliza HCM Titular, conyuge, hijos, padres y hermanos 772739647
Seguros accidentales laborales (2) Empleados 236207
Aporte caja de ahorros Empleados 10.936.9371
Dotacion de uniforme Empleados 6.732.3906
Prima por bonificacion de matrimonio Empleados 11100
Subsidio familiar Empleados 1235844
Nacimientos (3) Empleados 42000
Juguete navidefno Hijos de empleados de O a 12 afos 2.5054M
Plan vacacional Hijos de empleados de 4 a 15 anos 3469.340
TOTAL INVERSION 2852765435

(1 Para el financiamiento de estudios de pregrado y postgrado.

(2) Cubre los casos de accidentes, incapacidad v fallecimiento laborales.

(3) Beneficio que se otorga a los empleados activos por cada hijo nacido durante la vigencia del contrato colectivo.
Alcance: BBVA Provincial

Beneficios no contractuales

Beneficio Poblacién beneficiada Inversién ejecutada en Bs.

Ayuda social Empleados, conyuge, hijos, padres y hermanos 51000

Subsidio comedor Empleados 12.014.290
Subsidio estacionamiento Empleados 250.000
Chegueo médico tutorial Alta direccion 376.870,5
Obsequio navidefio Empleados 9000.000

Libro infantil Hijos de empleados de O a 12 afos 33102509

Utiles escolares Hijos de empleados de 6 a 12 afios 27580496

TOTAL INVERSION 247812353

Alcance: BBVA Provincial
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Condiciones laborales

Convencioén colectiva de trabajo

A finales del afio 2012 el Ministerio del Trabajo ordend la
continuacion de la tramitacion del proyecto de convencion
colectiva con el sindicato preexistente y procedio a notificar y
convocar a BBVA Provincial para dar inicio al acto de instalacion
de la negociacion del contrato colectivo. Después siete meses y
de una serie de subsanaciones de forma ordenadas por el
Ministerio del Trabajo, en el mes de octubre de 2013 la Institucion
fue notificada de la homologacion del contrato colectivo.

Dentro de las clausulas mas novedosas incluidas en el nuevo
texto homologado, destaca el reconocimiento del Codigo de
Conducta y Reglamento de Disciplina como instrumentos
normativos que rigen los comportamientos éticos dentro de la
Institucion, asi como la inclusion de los valores referidos a la
honestidad, respeto, cooperacion, responsabilidad, tolerancia,
sencillez y humildad como pilares clave. Asimismo, avala la
administracion de la politica salarial en funcion a la meritocracia,
esfuerzo y resultado del aporte de cada trabajador y reconoce
los sistemas electronicos del Banco como plena prueba para la
solicitud de los anticipos de fideicomiso, asi como el
establecimiento de la Intranet como principal canal para la
notificacion de los recibos de pago a todos los trabajadores, ya
que actualmente seguin la Ley Organica del Trabajo de los
Trabajadores y Trabajadoras debe entregarse mensualmente y
de forma detallada con cada aporte o deduccion realizada.

Comité de disciplina laboral

El Comité de Disciplina Laboral de BBVA Provincial ha consolidado
y fortalecido su funcion vy actividad dentro de Ia Institucion,
logrando contar con el compromiso y apoyo de los empleados
como garantes del cumplimiento de los mas estrictos estandares
de comportamientos éticos, factor clave en la generacion de valor
y requisito indispensable para preservar la confianza en la
Institucion.
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Expedientes disciplinarios 2013 2012 20Mm
Sobreseimientos 6 21 15

Sanciones 64 197 133
Despidos a causa de sanciones 33 38 68
Total 103 256 216

Alcance: BBVA Provincial

Asuntos contenciosos 2013

2012 ‘ 201

Actuaciones de los érganos de la
administracion de expedientes 17 32 19
disciplinarios cerrados

Reclamaciones individuales 62 56 55

Conflictos colectivos 0 0] 6]

Actuaciones de los érganos de la
administracion

Total de reclamaciones individuales mas
actuaciones de los organismos de la 159 151 160
administracion

Alcance: BBVA Provincial

Seguridad y salud laboral

La iniciativa mas relevante ejecutada en esta materia, fue la
inauguracion en abril de 2013 del Centro de Salud Integral de
BBVA Provincial, enmarcado en el compromiso de la
Institucion con su capital humano. Este centro cuenta con un
gimnasio y un servicio medico, estando inscritos a cierre de
diciembre mas de 780 colaboradores, superando la meta
inicialmente prevista.
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Adicionalmente, como todos los anos, se realizaron diversos
operativos y jornadas de atencion al empleado y su nucleo
familiar directo, entre estas acciones destacan:

« Jornada de ecografia integral en el Centro Financiero Provincial
(atendi¢ a 273 trabajadores).

 Jornadas odontologicas gratuitas para los empleados vy sus hijos
(participaron 138 adultos y 112 nifios, entre 3 y 13 anos de edad).

« Jornada oftalmologica en la red de oficina y beneficio de
financiamiento en la adquisicion de cristales y monturas (se
atendio 83% del personal de la red).

« Jornada oftalmoldgica en el CFP (participaron 304 empleados).
« Jornada ginecoldgica en el CFP (atendio a 72 trabajadoras).

« Jornada de vacunacion antigripal AHINT gratuita para los
empleados vy sus hijos.

« También se realizaron jornadas de despistaje de glicemia,
osteoporosis, varices y dermatologica.

En esta misma linea de actuacion, se concretd una alianza
estratégica con la unidad odontoldgica Dentalana, ofreciendo el
servicio de blangueamiento dental en las instalaciones del Centro
Financiero Provincial, con un porcentaje de descuento.

Con el fin de ofrecer una atencion integral a todos los empleados,
la Institucion brinda atencion psicologica y un servicio de pausa
activa y terapia ocupacional, en donde se atiende un promedio de
139 colaboradores al mes. También se cuenta con un servicio de
laboratorio permanente, en donde los empleados pueden
realizarse mas de 300 tipos de examenes a precios especiales y
recibir los resultados en sus puestos de trabajo.

Bienestar y salud

Conscientes que la mejor manera de garantizar una buena salud
fisica y mental es a través de la prevencion, a lo largo de 2013 los
empleados recibieron 55 articulos informativos en materia de
seguridad vy salud laboral, desarrollando temas como: Comienza el
ano 2013 sin dolores, Muchas razones para ejercitarse, Formacion
de brigadistas, Dia Mundial de No Fumar, Aprendamos a
comunicarnos, entre otros. Apoyando esta labor, se dictaron 12
charlas de seguridad vy salud laboral a nivel nacional, formando
aproximadamente a 212 colaboradores.

Ya en el ambito de seguridad laboral, en el segundo semestre
del afo se realizaron simulacros de desalojos parciales (por
pisos) en el Centro Financiero Provincial, con el fin de entrenar
y preparar a los empleados en la correcta aplicacion de los
procedimientos en casos de emergencias. Asimismo, se
gestionaron 62 inspecciones por parte del Instituto Nacional de
Prevencion, Salud y Seguridad Laboral (Inpsasel), atendiendo
los requerimientos establecidos por los érganos competentes.

Evaluaciones periodicas

Adicional a las jornadas de salud, la Institucion también realiza
evaluaciones médicas (fisicas y bioquimicas) periddicas a su
personal, ejecutadas en este Ultimo ejercicio y que se dirigieron a
los siguientes colectivos:

« Equipo del Centro Financiero Provincial (1193 empleados).
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« Personal de la red de oficina en Gran Caracas (1148 empleados).

« Personal de la red de oficina en el interior del pais (2.301
empleados).

« Evaluaciones de pre-empleos (776 nuevos ingresos).
« Evaluaciones tutoriales (45 miembros del colectivo directivo).

Tasa de Absentismo 2013 2012 201

2,78% 2,80% 2,02%
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Consultas curativas

Se presto asistencia médica por enfermedades comunes a un
total de 2.444 empleados del Centro Financiero Provincial y de
las oficinas aledafas. En materia de consultas ocupacionales,
los profesionales en medicina ocupacional atendieron a 118
trabajadores con posibles patologias relacionadas con las
actividades laborales.

Accidentalidad

En cuanto al seguimiento y control de accidentes, se mantuvo la
actualizacion de las estadisticas inherente a esta materia,
arrojando a cierre del ejercicio los siguientes resultados: ocurrieron
40 accidentes laborales, de los cuales 17 fueron en el Centro
Financiero Provincial y 23 en la red de oficinas; siendo todos
declarados ante el Inpsasel en los lapsos previstos en la Ley.

3% 39 Tipos de accidentes

m Cortes

B Caida de mismo nivel

B Caida de diferente nivel
Quemadura

B Golpes
Colision con otro vehiculo

B |ngesta de producto
quimico
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Comunicacioninterna

Durante el ultimo ejercicio, se siguio fortaleciendo el uso de los
canales internos como medio principal para mantener
informado a todo el equipo de BBVA Provincial sobre los
diferentes programas e iniciativas que lleva adelante la
Institucion en beneficio de sus grupos de interés, bajo criterios
de transparencia, accesibilidad y dinamismo. La gestion de
comunicacion interna esta alineada a la realidad del Banco, a su
cultura corporativa, valores, principios y a su plan estratégico,
impulsando la consecucion de las metas propuestas y un mejor
clima laboral.

Los canales internos estan a disposicion de todas las areas de la
organizacion para difundir sus proyectos y actividades, labor
apalancada en una amplia variedad de canales, en su mayoria
canales digitales a fin de reducir el uso de papel e impactando de
forma positiva en la preservacion del medio ambiente, ademas de
imprimir mayor agilidad y eficiencia a la gestion, garantizando su
acceso a todos los empleados.

Gestion de canales internos

« Revista entorno digital: 3 ediciones regulares y 1 edicion especial
‘60 Aniversario”.

« Carteleras: 22 ediciones (periodicidad quincenal).

« Dossier de comunicaciones internas: 48 ediciones (periodicidad
semanal).

« Intranet (local y corporativa): se gestionaron y publicaron 263
noticias en el ano.

« Videos para Embajadores BBVA: Se produjo el video con Maria
Fatima Da Silva (gerente de la oficina Valencia Zona Industrial)
como parte del programa corporativo Embajadores BBVA, el cual
estd orientado a contar historias de personas destacadas a fin
de transmitir la diversidad existente en el Grupo, con
protagonistas de las distintas areas de negocio y servicios
centrales, de diferentes géneros y lugares de procedencia gue a
través de sus experiencias proyectan la filosofia, la manera de
trabajar y de acercarse a los clientes que tiene BBVA.

« Videos para noticieros audiovisuales corporativos (BBVA América
del Sur Noticias): se coordino la grabacion de 12 entrevistas a
diversos voceros del Banco sobre temas relacionados con
estrategias, campanas y promociones para clientes, nuevos
productos y servicios, premios y reconocimientos, inversion en
tecnologia y proyectos impulsados por la Fundacion BBVA
Provincial para este informativo mensual.

« Videos para canales internos locales: en las ediciones de la revista
entorno digital se incorporaron 6 videos sobre las diversas
iniciativas desarrolladas por la Institucion. Ademas, se realizd un
video especial con el presidente ejecutivo del Banco, Pedro
Rodriguez Serrano, con motivo de la celebracion del 60
Aniversario.

Iniciativas desarrolladas

« Concurso de Dibujo 2013: en esta Ultima edicion se contd con la
participacion 60 ninos, hijos de empleados de entre 6 y 12 afos
de edad. La propuesta ganadora fue de Brayant Bande, con 9
anos de edad, hijo de la empleada Isabel Trujillo; su dibujo se

40

I BBVA Provincial

Que esta Navidad

sea una ocasion especial
jpara compartir con alegria

y optimismo junto a

tus seres queridos.
Deseamos que el 2014

sea un afio de muchos
éxitos y metas alcanzadas.

N

Pedro Rodriguez Serrano
Presidente Ejecutivo

®
B 5 08
00 PO v 1O
DR € oo 207
fart!

adelante.

convirtio en la Tarjeta de Navidad de BBVA Provincial para
empleados y relacionados.

« Convocatoria interna Ruta BBVA: en el concurso interno que
realizo el Grupo BBVA a nivel mundial para seleccionar a los
participantes de la Ruta Quetzal BBVA 2013: “De la Selva del
Darién a la Europa de Carlos V", tres hijos de empleados de BBVA
Provincial resultaron ganadores: Gorbi Quintana, Paola Barito y
Jairo Gonzalez, guienes formaron parte de esta gran expedicion.
Asimismo, en el mes de noviembre se inicio la convocatoria para
hijos de empleados del Banco, nacidos en 1997 y 1998, para
participar en la Ruta BBVA 2014.

- Campaiia para la prevencion del fraude: bajo el lema “Si
seguro’, se continuo reforzando la labor iniciada en el afio 2011 a
través de la campana comunicacional interna orientada a la
prevencion del fraude. En este sentido, se difundieron a toda la
plantilla piezas relacionadas con tips de seguridad y medidas a
poner practica para evitar el fraude, resguardo de la informacion,
proteccion en el uso de dispositivos moviles, recomendaciones
para tener una oficina segura. De igual forma, como culminacion
de cada una de las series tematicas, se realizaron trivias internas
para medir el conocimiento obtenido por los empleados acerca
de los puntos tratados.

- Campaiia Valores: En el Ultimo trimestre del afio se desarrollo
una campafna comunicacional orientada a motivar y reforzar en
los empleados valores fundamentales para una mejor
convivencia, tales como: tolerancia, comprension, colaboracion,
entre otros.

Compras responsables

Ratificando la premisa de gue BBVA Provincial integra una gestion
responsable en todas sus actividades, la gestion de
aprovisionamiento de bienes y servicios también refleja este
principio, estableciendo en ella variables ambientales, sociales,
éticas y de gobierno corporativo, claramente enmarcadas en su
politica de compras responsables.

Politica de compras

La relacion del Banco con los proveedores se rige por su Codigo
de Conducta y se basa en el respeto a la legalidad, integridad,
concurrencia, objetividad, transparencia, creacion de valor,
confidencialidad y en la igualdad de oportunidades. Asimismo,
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reiterando su compromiso con los valores impulsados por el Pacto
Mundial de las Naciones Unidas, aspira a que sus proveedores
compartan tales principios en materia social y medio ambiental.

La funcion y actividad de compras se encuentra enmarcada en la
politica corporativa de compras responsables, en la cual se integran
aspectos sociales y medio ambientales en el proceso de
aprovisionamiento que se lleva adelante en la organizacion,
estableciendo de esta manera el marco de actuacion de sus
profesionales en este ambito. Esta politica tiene entre sus objetivos:

» Asegurar la mejora continua del proceso de aprovisionamiento,
basado en los principios de responsabilidad corporativa.

« Estimular la demanda de productos, servicios y/o proyectos
socialmente responsables.

« Establecer las medidas adecuadas para optimizar los impactos
derivados de sus decisiones de compra y contratacion en la
sociedad.

» Proporcionar informacion completa, precisa y transparente en su
gestion.

« Velar por el cumplimiento de los requisitos legales aplicables en
materia de derechos humanos, laborales y de medio ambiente
por parte de todos los involucrados en estos procesos.

» Asegurar que la seleccion de proveedores se ajusta a la
normativa interna vy, en especial, a los valores del Codigo de
Conducta.

« Fomentar la colaboracion con proveedores para garantizar el
cumplimiento de esta politica.

Sistema de homologacion de proveedores

Con la intencion de asentar mayores estandares de eficiencia
en la gestion y garantizar la concurrencia en torno a sus valores
y principios en materia de responsabilidad corporativa, en 2013
la Institucion siguid avanzando en el proceso de homologacion
a fin de contar con un registro de proveedores confiables, ya

Uso de la Herramienta de Gestion

2013 2012 201
Numeljo.de negociaciones 057 1175 o7
electronicas
Numero de pedidos electrénicos 742 966 698
Numero de referencias
solicitadas contra catalogo 210 209 219

electroénico
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que a traveés de una evaluacion exhaustiva se busca acreditar
su adecuacion a los niveles de calidad requeridos y validar que
compartan sus principios sociales y medio ambientales.

Tales avances se evidencian con la homologacion de 90
proveedores en este ejercicio, proceso que se efectud en base a
las exigencias establecidas para asegurar gue éstos cuenten con
la capacidad productiva, técnica, financiera y calidad comercial
necesarias. A cierre de diciembre de 2013, se contaba con un
registro de 228 proveedores debidamente homologados,
brindando al proceso de adjudicacion una mayor alternabilidad,
objetividad y transparencia.

Gestion de outsourcing

La Institucion cuenta con procedimientos y normativas
debidamente documentadas que definen el marco vy la politica de
actuacion para realizar el pago responsable a los proveedores. Los
pagos se realizan en base a las contrataciones de bienes y
servicios necesarios para el desenvolvimiento operativo y
tecnoldgico del Banco, tomando en consideracion criterios como
calidad del bien o servicio, oportunidad y relacion costo-beneficio.

Se dispone de herramientas tecnoldgicas (sistema Ceprobank)
que permiten mantener un adecuado control sistematico sobre
los pagos realizados, ya sea por proveedor, tipo de servicio,
naturaleza, importe, entre otros. Adicionalmente, permiten definir y
gestionar factores de control interno para mitigar riesgos
operacionales de:

« Integridad.

« Exactitud.

« Propiedad.

« Veracidad.

« Oportunidad.

Previa ejecucion del proceso de pagos, ya sea a proveedores
nacionales o internacionales, el Banco se asegura que esta

Homologacion de proveedores

2013 2012 20m

Numero de proveedores

homologados 228 143 137

Porcentaje de compras a
proveedores que han participado 47 51 52
en el proceso de homologacion

Numero de proveedores que
no han superado el proceso de A4 4 A4
homologacién

Alcance: BBVA Provincial

Principales proveedores

N° de proveedores clasificados por volumen de facturas

Bs. 275 miles Bs. 825 miles
Menos de Bs. 275 Miles Mas de Bs. 2.750 miles TOTAL Proveedores
Bs. 825 miles Bs. 2.750 miles
2013 2012 20M 2013 2012 20M 2013 2012 201 2013 2012 20M 2013 2012 20M
609 959 982 64 205 185 121 16 96 133 13 12 1027 1393 1375
Alcance: BBVA Provincial
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operativa esté apegada a la legislacion gue aplica en cada caso y
contar con la debida documentacion gue soporte dicha gestion,
bajo los principios de transparencia y formalidad. En este sentido, se
revisa en detalle la formalidad de las facturas, adecuado
cumplimiento en los deberes impositivos, formalizacion de los

acuerdos de servicios mediante contratos debidamente registrados,

entre otros.

Adicionalmente, se realizan evaluaciones a los proveedores que
prestan servicio al Banco, estableciendo un perfil cualitativo y
cuantitativo, dando relevancia a los valores éticos. Alineado a su
principio de responsabilidad, la Institucion se asegura de cumplir y
que se cumplan todas y cada una de las clausulas contractuales
acordadas y documentadas entre ambas partes, garantizando la
adecuada prestacion del servicio, en contraprestacion de los pagos
acordados, en cuanto a calidad y oportunidad respectivamente.

Herramientas de gestion
y aprovisionamiento

Como parte integral del proceso de aprovisionamiento, la
Institucion cuenta con la plataforma electronica Adqguira que
facilita las relaciones comerciales y favorece los niveles de
servicios ofrecidos por el area de Compras al resto de unidades
del Banco, reduciendo los tiempos de negociacion e integrando
la informacion en un Unico sistema. Esta herramienta establece
los criterios y caracteristicas necesarios para generar
adjudicaciones de forma eficiente y transparente, garantizando
el cumplimiento de las condiciones negociadas por los
intervinientes y alcanzando los estandares de calidad requeridos
con un costo diferenciado.

En 2013 el proceso de aprovisionamiento de las solicitudes de
bienes vy servicios efectuadas por las diferentes unidades, generd
742 adjudicaciones como resultado de las negociaciones
establecidas, gestionadas de forma eficiente y resaltando 271
adjudicaciones electronicas realizadas mediante eventos de
multiples etapas que son finalizados por medio de una subasta a
través de Adquira, generando la concurrencia y pluralidad entre
los proveedores.

Adicionalmente, con el proposito de generar mayor eficiencia en
la actividad de aprovisionamiento de bienes y servicios,
considerando motivos operativos o de especializacion, desde el
area de Compras se delego en varias unidades del Banco la
facultad de efectuar compras bajo un modelo de delegacion
supervisado, en el cual se encuentran definidas y delimitadas las
funciones, con mecanismos de control gue aseguran la ejecucion
de los procesos seglin los criterios establecidos.

Bajo esta modalidad gue se ha iniciado como una delegacion
menor, se concretaron 127 adjudicaciones a diversos proveedores,
por un monto de Bs. 1.292.32041, optimizando los tiempos de
respuesta y garantizando en todo momento la transparencia del
proceso de aprovisionamiento.

Medio ambiente

En materia medio ambiental y comprometida con el desarrollo
sostenible, la Institucion sigue trabajando en la concrecion de
importantes objetivos, entre ellos, la reduccion de emisiones de
CO2 vy el consumo de papel, agua y energia, a través de la puesta
en marcha de diversas acciones que reduzcan su huella
ambiental, tales como la digitalizacion de la documentacion para
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conseguir el ahorro de papel, la instalacion de sistemas de
climatizacion e iluminacion inteligentes, la gestion energética de
edificios y oficinas, ademas de continuar con sus programas de
reciclaje y sensibilizacion, entre otras iniciativas.

Politica corporativa medio ambiental

Teniendo como fundamentos una gestion ambiental sostenible y
contribuir a la preservacion del medio ambiente, el Grupo BBVA
cuenta con una politica medioambiental en donde se recogen los
compromisos Yy objetivos que se ha planteado la organizacion en
este importante ambito de actuacion, siendo aplicada en cada uno
de los paises en donde esta presente. En este sentido, BBVA
Provincial desarrolla su actividad en base a los lineamientos
contemplados en esta politica medio ambiental, consciente que
como entidad financiera tiene un impacto en el entorno, ya sea de
forma directa a través del consumo de recursos (electricidad, agua,
papel, etc) inherentes a la gestion de sus inmuebles o de manera
indirecta a través de los productos y servicios que ofrece a sus
clientes, por lo gue se ha planteado como meta ser cada dia mas
ecoeficiente.

En cuanto a los objetivos mas relevantes planteados en la politica
corporativa medio ambiental, tenemos:

1. Cumplir la normativa medio ambiental vigente donde el Grupo
BBVA opera.

2. Mejorar continuamente la identificacion y gestion de los riesgos

—
"

_—
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medioambientales de las operaciones financieras y de inversion
del Grupo.

3. Integrar las variables ambientales en el desarrollo de productos
y servicios financieros.

4. Ecoeficiencia en el uso de recursos naturales, fijacion y
cumplimiento de objetivos de mejora establecidos en el plan
global de ecoeficiencia.

5. Gestionar los impactos directos a través de un sistema de
gestion ambiental basado en la ISO 14001y otras certificaciones
ambientales reconocidas.

6. Influenciar positivamente en el comportamiento ambiental de
los grupos de interés a traves de la comunicacion,
concienciacion y sensibilizacion sobre la importancia del medio
ambiente como variable adicional de gestion empresarial y
personal.

7. Informar, concienciar, sensibilizar y formar a sus empleados en
materia ambiental.

8. Apoyar el mecenazgo, el voluntariado y la investigacion
medioambiental.

9. Apoyar a las principales iniciativas de lucha y prevencion del
cambio climatico.

Esta politica corporativa medio ambiental es coordinada por el
Comité de ecoeficiencia y compras responsables de BBVA,
teniendo entre sus funciones la revision y actualizacion periodica
de este marco normativo, asi como garantizar su cumplimiento en
toda la organizacion.

Plan global de ecoeficiencia (PGE)

La politica medio ambiental corporativa esta alineada a los
compromisos suscritos por el Grupo BBVA con algunas de las mas
importantes iniciativas internacionales que promueven una
gestion ambiental sostenible. Como respuesta integral a este
compromiso, se disefid un plan global de ecoeficiencia para el
periodo 2008 - 2012, el cual contemplo inicialmente entre sus

Banca responsable

objetivos reducir el consumo de energia eléctrica en un -2%; dada
la extension de este plan hasta el ano 2015, la reduccion de
consumo de energia en la organizacion debe alcanzar un -3%

Asi como este objetivo, el plan global de ecoeficiencia esta
orientado al uso eficiente de los recursos, reduccion de la huella
ambiental y, de forma integral, a contribuir a la preservacion del
medio ambiente, por esta razon, en 2013 el Banco emprendio
diversos proyectos y acciones en torno a este ambito de actuacion:

« Sustitucion de lamparas con bombillos fluorescentes tipo T-12 (4 x
40 watt) por ldmparas con bombillos tipo T-8 (3 x 32 watt), en
95% de la red de oficinas y en todo el Centro Financiero
Provincial.

« Sustitucion de aires acondicionados por equipos con nueva
tecnologia con mayor ratio de eficiencia energética, esta
actividad se concreto en 30% de las oficinas y en la sala de
computos ubicada en el Centro Financiero Provincial.

« Implementacion y actualizacion de sistema de telegestion de los
equipos de aire acondicionado y alumbrado en el Centro
Financiero Provincial, asi como en 50 oficinas de la red comercial.

« En el Centro Financiero Provincial se instalaron variadores de
velocidad y controladores del encendido y apagado de los
motores del sistema de bombeo de aguas blancas,
disminuyendo el consumo de energia por parte de este sistema
en aproximadamente 50%.

« Instalacion de un sistema de mitigacion de armonicos y
correccion del factor de potencia para los 12 ascensores del
Centro Financiero Provincial.

« Sustitucion de cuatro anuncios corporeos en las fachadas del
Centro Financiero Provincial con el texto BBVA Provincial,
incluyendo el sistema de alumbrado con modulos LED.

También en esta linea, se impulsod la campanfa “Soy consciente,
consumo eficiente”, desarrollada por el Ministerio del Poder
Popular para la Energia Eléctrica, la cual promueve las politicas
de uso racional y eficiente de este recurso. Adicionalmente,
Ccomo una iniciativa interna, la Institucion emprendio una
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campana comunicacional, dirigida a todos sus empleados a nivel
nacional, a fin de promover buenos habitos que incidan en la
reduccion del consumo eléctrico y papel.

Sensibilizacion ambiental

Con el objetivo de fomentar la consciencia ecologica entre
los empleados vy sus familiares, reforzando la practica de
habitos ecoeficientes e impactando de manera positiva en la
conservacion del medio ambiente, la Institucion dio
continuidad a su Programa Interno de Reciclaje, coordinado
desde el area de Servicios Generales y la Fundacion BBVA
Provincial. Este proyecto cuenta con el apoyo de la
Recuperadora Fino Fino como aliado estratégico, empresa
responsable de la recoleccion y traslado de los desechos
para su reciclaje, que a su vez incorpora la participacion de
jovenes y adultos gue actualmente se encuentran en
periodo de rehabilitacion social en la Fundacion Renacer.

Ademas de los contenedores para reciclaje ubicados
permanentemente en el Centro Financiero Provincial, Ia
desincorporacion semestral de cajas con documentos no
vigentes y la campafia comunicacional interna de
sensibilizacion medio ambiental, el Programa Interno de
Reciclaje amplio su alcance a la Carrera Caminata de BBVA

Provincial 2013, ofreciendo a los participantes de este evento
puntos de recoleccion para los residuos de plastico.

En este Ultimo ejercicio, también se dio continuidad a las
iniciativas relativas a la donacioén de cartuchos de téner, papel,
aluminio y plastico, procedentes de la gestion de residuos que
lleva adelante la Institucion, a diferentes fundaciones y
organizaciones de accion social. Se mantiene la donacion de
los cartuchos de toner a la Fundacion Amigos del Nifio que
Amerita Proteccion (Fundana), en apoyo a su programa “Hasta
el ultimo cartucho” y que contempla su venta a empresas de
reciclaje, generando un ingreso fijo que favorece la gestion de
esta organizacion y la ayuda que brinda a nifnos que han sido
victimas de maltrato, abandono o negligencia. El papel,
aluminio y plastico son donados a la Fundacion Renacer.

Entre otras acciones llevadas a cabo para impulsar la gestion
medioambiental, dos empleados de la Institucion, de las areas
de Riesgo y Servicios Generales, asistieron al Programa de
capacitacion virtual sobre analisis de riesgos ambientales y
sociales (ARAS), con una duracion de 30 horas, organizado por
The United Nations Environment Programme Finance Initiative
(UNEP FD, una iniciativa de Naciones Unidas para entidades
financieras.

Gestion Indicadores Medio Ambientales

Consumo de electricidad

2013 2012 201
Electricidad
consumida (Kwh) 6155767325 56.411.818,31 89116.886,52
Electricidad
consumida por
empleado (Kwh) 1155796 10611,70 16.509,24

Nota: Para el afio 2012 BBVA Provincial realizd un cambio en el cdlculo para
el consumo de electricidad.

Consumo de papel

2013 2012 201
Total papel
consumido (Kg.) 286.989,78 266.213.89 | 23961564
Papel consumido
por empleado (Kg.) 53,88 50,07 44,38

Gestion de residuos

2013 2012 20m
Tonners (Kg) 3744 3356 3884
Papel reciclado (Kg)* 84.349 50.180** 3951*
Aluminio / latas (Kg)* 7 192 83
Plastico (Kg)* 934 6.289 296

* Nota: Data registrada de julio - diciembre de 2011. Alcance solo Centro
Financiero Provincial (Programa interno de reciclaje).

**Nota: Data registrada de julio-diciembre 2012, alcance a nivel nacional.

Consumo de agua

2013 2012 201
Total agua consumida
(m3) 155.659,85 24343169 | 66199141
Agua consumida por
empleado (m3) 2923 4579 122,63

Nota: Para el afio 2012 BBVA Provincial realizd un cambio en el cdlculo para
el consumo de agua.

Consumo de combustible

2013 2012 20m

Total gasoil consumido (Lt) 1M.306 184.059,00 146.483

Videoconferencias

2013 2012 20M
Videoconferencias 570 482 357
Salas equipadas con
videoconferencias 18 9 9
Audioconferencias 0 0 0
Telepresencias 67 76 58

Nota: Desde 2011 las audioconferencias no son gestionadas por el drea que
consolida esta data, sino directamente por cada dependencia.
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Viajes en Auto

2013 2012 201
Kilémetros automoéviles
de directivos 331277 324450 298513
Kilémetros automoéviles
de empleados 42082494 | 29007781 | 38121038

Nota: Todos los indicadores medio ambientales estan construidos con
alcance BBVA Provincial.
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Viajes en Avién

2013 2012
Tramos menores a 500
Km. 16.346 172497
Tramos entre 500 y 1.600
Km. 269986 1539538
Tramos mayores a 1.600
Km. 7.282.227 3.338653

20m

158.927

1401597

4.381.582
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Impulsando
programas
e iniciativas
con un alto
Impacto
social y con
una vision a
largo plazo.

46

Compromiso
con la sociedad

Durante el ano 2013, se dio continuidad a los
diferentes programas e iniciativas de accion social
gue lleva adelante la Institucion a través de su
Fundacion BBVA Provincial, ademas de emprender
nuevos proyectos de relevancia, logrando de esta
manera consolidar su compromiso de
responsabilidad corporativa y afianzar su labor en
beneficio del conjunto de la sociedad.

LLa Fundacion BBVA Provincial es una organizacion
sin fines de lucro responsable de gestionar la
inversion social del Banco, inversion gue representa
el aporte voluntario del 1% del beneficio neto
obtenido por la entidad en cada ejercicio y gue esta
principalmente dirigida a los programas ejecutados
directamente por la Fundacion, teniendo como ejes
clave la educacion y la cultura, ademas de apoyar
diversas iniciativas de accion social. La inversion
ejecutada en 2013 ascendid Bs. 5113312465, recursos
administrados con los mas solidos criterios de
transparencia, excelencia y racionalidad.

Elincremento de la inversion social en este
ultimo ejercicio también represento la
incorporacion de nuevos proyectos al portafolio
de programas e iniciativas sociales gue lleva
adelante la Fundacion, desarrollando
innovadoras acciones educativas en materia de
emprendimiento y educacion financiera,
ademas de fortalecer sus programas
permanentes y de fecunda trayectoria en las
areas de educacion y cultura, aportando de esta
manera el maximo valor posible y equilibrado a
SuS grupos de interés.

Inversion Social en 2013 de BBVA Provincial
Area de actuacion

Educacion

Cultura y accién social

Comunicacién

Inversién Social 2013

Alcance: BBVA Provincial

Entre los principales objetivos y premisas que
incentivan la labor del equipo de trabajo de la
Fundacion BBVA Provincial, destacan:

« Aportar una mayor utilidad social a través de su
gestion.

« Contribuir a un mayor acercamiento entre
BBVA Provincial y la sociedad en su conjunto.

- Fortalecer las actividades orientadas a evitar la
desercion escolar y la promocion de valores
relacionados con el trabajo en equipo y el bien
comun entre ninos vy jovenes venezolanos.

« Incentivar un mayor conocimiento de la
poblacion en materia de educacion financiera y
emprendimiento, factores clave para potenciar
el desarrollo social.

« Propiciar el acercamiento a la lectura por parte
de nifnos vy jovenes, asi como del resto de
integrantes de su nucleo familiar.

« Divulgar el trabajo de diversas tendencias
artisticas, a fin de aportar didlogos en relacion a
la promocion cultural del pals.

« Apoyar proyectos de alto impacto a traves de
alianzas estratégicas con organizaciones de
desarrollo social de reconocida trayectoria.

Estas premisas se vieron materializadas en la
gestion de 2013, una gestion que ademas fue
avalada por diferentes entes y organizaciones a
través del otorgamiento de una serie de premios

Aportacion monetaria (Bs.)
30.679.874,79
10.226.624,93
10.226.624,93
51.133.124,65

Compromiso con la sociedad



y reconocimientos realizados a los programas e iniciativas sociales
de la Fundacion BBVA Provincial.

Compromiso
con la educacion

Programa Becas de Integracion

Este programa educativo cada ano beneficia a 4500 estudiantes
a nivel nacional, provenientes de zonas humildes, gue cursan sus
estudios de secundaria en 100 colegios subsidiados por la
Asociacion Venezolana de Educacion Catolica (AVEC) y de la red
Fey Alegria. Con esta iniciativa se busca incentivar la insercion
social y la permanencia de jovenes de escasos recursos en el
sisterma educativo, a través del otorgamiento de becas destinadas
al pago de sus matriculas de inscripcion, mensualidades, textos
escolares y uniformes.

En la busqueda de beneficiar a aquellos alumnos gue mas lo
necesiten y reconocer a quienes demuestren mayor constancia y
empeno en sus estudios, para la seleccion de los becados se
toman en consideracion variables como la situacion socio-
economica de cada joven y su rendimiento académico.

Con la intencion de brindarles mucho mas que un apoyo econdmico,
acompanandoles de forma integral en su desarrollo personal, en junio
de 2013 la Fundacion BBVA Provincial entrego a todos los
beneficiarios del programa un kit de obsequio con material
informativo extensivo a sus familias, como una manera de contribuir
a la sensibilizacion, formacion de valores y habilidades para la vida.
Asimismo, propiciando una mayor vinculacion entre los estudiantes
que forman parte de esta iniciativa, se creo el blog
www.becasdeintegracion.blogspot.com para mantener una
comunicacion mas cercana y directa, y en donde los becados pueden
tener acceso a la agenda de actividades que emprende la Fundacion,
generando una comunidad de beneficiarios con intereses comunes.

En sus cinco anos de gestion el mayor logro de este programa
son los jovenes beneficiarios gue han culminado exitosamente
sus estudios de bachillerato, cifra que a la fecha asciende a 3576
jovenes que cuentan con las herramientas necesarias para

favorecer su integracion en la sociedad. En el ano 2013, con el
apoyo de esta iniciativa se graduaron 946 estudiantes. Estos
logros reiteran la relevancia de esta labor, siendo uno de los pilares
de la politica de responsabilidad social en la Institucion,
conscientes de la importancia gue tiene la educacion en el
desarrollo social y econdmico del pais, impulsando programas
educativos con una vision a largo plazo.

Programa Papagayo:
15 afos de trayectoria

Con la mision de educar en valores, a través de la promocion de la
lectura y la escritura creativa en nifios de 6to. grado de Educacion
Primaria de escuelas publicas adscritas a las gobernaciones de
estado y subsidiadas por la Asociacion Venezolana de Educacion
Catolica (AVEC) en todo el pais, en 2013 este programa
pedagogico de la Fundacion BBVA Provincial celebrd 15 anos de
trayectoria. A lo largo de estos anos y entre sus principales logros,
ha beneficiado a mas de 57 mil ninos y a 2068 docentes e igual
numero de escuelas a nivel nacional; calculando que mas de 290
mil personas, entre la comunidad educativa y grupos familiares,
también han resultado favorecidas indirectamente por su efecto
multiplicador.

Entorno a la ejecucion de su décima quinta edicion, la cual contd con
la participacion de 4.797 estudiantes y 196 profesores y escuelas,
durante el primer semestre se trabajo en la fase de formacion de los
docentes en la didactica Papagayo, dando continuidad a la aplicacion
del programa en sus dos modalidades: la presencial, desarrollada en
los estados Anzoategui, Carabobo, Falcon, Lara, Miranda, Nueva
Esparta, Portuguesa, Tachira, Zulia y Distrito Capital; y la modalidad en
linea (segundo ano de su prueba piloto), con la participacion de
escuelas de todo el pais, ampliando el alcance de esta iniciativa. Los
participantes que culminaron con éxito esta fase, recibieron un
diploma acreditado por la Universidad Pedagogica Experimental
Libertador (UPEL), institucion educativa que avala la formacion
docente de este programa.

Es de destacar que a lo largo de estos 15 afios la didactica
Papagayo se ha visto fortalecida y consolidada, orientada a
promover la comunicacion de ideas, estrategias y reflexiones
pedagogicas, para favorecer la formacion en valores y propiciar la

lectura y la escritura creativa, y de esta manera:




« Contribuir al desarrollo educativo del pais, mediante la
promocion de valores relacionados con el trabajo en equipo v el
bien comun.

» Promover la lectura y la escritura en los docentes y ninos
participantes.

« Fortalecer una cultura del mérito en los escolares y docentes a
través de un sistema de premiacion gue les brinde
oportunidades y nuevos aprendizajes.

« Contribuir al avance del conocimiento en el campo educativo,
mediante publicaciones gue registran la experiencia del
programa.

Como parte de las estrategias del Programa Papagayo, también se
llevo a cabo el Concurso de Creacion Literaria 2013, incentivo para
lograr los objetivos relativos a la lectura, la escritura creativa y la
promocion de valores. El jurado encargado de realizar la seleccion
del mejor libro y la mejor creacion literaria, estuvo integrado por
profesionales de trayectoria vinculados al mundo de la literatura,
tales como: Sonia Gonzalez, poetisa, fundadora y directora de un
reconocido grupo de teatro; Javier Sanchez, facilitador de talleres
para nifos y promotor del plan de lectura del Ministerio del Poder
Popular para la Cultura; y Cybele Pefa, profesora de teoria de la
Literatura Infantil.

Este jurado dictamind como docente ganadora de esta Ultima
edicion a Maria Inés Olano, de la Unidad Educativa Pedro Torres
Rojas del estado Zulia, quien guio a sus alumnos en el proceso de
construccion del libro “Los cuenteros de La Canhada™. Y como nifo
ganador a Wilker José Aguilar Brito, por su creacion literaria “Un
viaje sideral’, la cual forma parte del libro “Sensaciones de un
mundo de letras” de la UE. Anatilde Salcedo del estado Monagas.

En este periodo, también se realizd una jornada de evaluacion del
Programa Papagayo durante sus 15 anos de trayectoria,
contemplando la formacion docente tanto en la modalidad
presencial como los resultados de las pruebas piloto de la version
en linea, analizando el comportamiento de los beneficiarios, el
interés de docentes, alumnos y escuelas, 1as ventajas que ofrece la
tecnologia vy la aspiracion de incrementar el numero participantes.
Como resultado de esta actividad, se concluyd que a partir de la
proxima convocatoria esta iniciativa se transforma en el Concurso
Programa Papagayo, desarrollado a través de la pagina web de la
Fundacion BBVA Provincial (www.fundacionbbvaprovincial.com).

El Concurso Programa Papagayo para el periodo escolar 2013-
2014, se inicid en el mes de octubre de 2013, convocando a
docentes y escuelas de 5to. y 6to. grado de todo el pais, quienes
participan en esta iniciativa a partir de enero de 2014. Para ello,
contaran con un aula abierta en donde estaran disponibles los
contenidos de la guia de actividades, materiales y recursos
audiovisuales, elementos de apoyo para llevar a cabo la didactica
Papagayo, conservando los lineamientos vy principios del
programa, garantizandoles a los participantes asesoria en linea
durante todo el proceso de creacion.

En este ultimo ano, ademas de concretarse la transformacion y
evolucion del Programa Papagayo, también se vio avalada la
gestion de este programa educativo y su fecunda trayectoria a
través de una serie de reconocimientos y premios que recibio la
Fundacion BBVA Provincial, entre ellos:

- Premio Civico por la Caracas Posible 2013: esta distincion se recibio
en la Categoria Experiencia de Responsabilidad Social Empresarial,
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otorgado por la Asociacion Civil por la Caracas Posible gue busca
promover el trabajo de diversos actores en la promocion de un
modelo de ciudad mas humana, digna y participativa.

- Mejor Programa de Responsabilidad Social Empresarial,
Premios ANDA 2013: en la edicion 55 de los Premios de la
Asociacion Nacional de Anunciantes, Programa Papagayo fue
reconocido como mejor programa de responsabilidad
empresarial, dado el impacto de esta iniciativa en el desarrollo
educativo del pals.

- Postulaciéon al Premio Ibby Asahi de Promocion de la Lectura:
Programa Papagayo fue postulado por el Banco del Libro, con la
recomendacion de la Camara Venezolana del Libro (Cavelibro), al
premio Ibby Asahi de Promocion de la Lectura, creado por la
Organizacion Internacional del Libro Juvenil y patrocinado por la
compania periodistica Asahi Shimbun. Este premio esta dirigido a
proyectos desarrollados por grupos o instituciones cuyas
actividades se consideren un aporte perdurable a la promocion
de la lectura para ninos vy jovenes. Los resultados se daran a
conocer en 2014, mediante acto publico en la Feria del Libro de
Bolonia y la premiacion se realizara en México.

Programa Emprendimiento Social

Conscientes que a través de la innovacion y el emprendimiento
se logra la transformacion y el progreso social, y gue los jovenes
son los principales generadores de este proceso de cambios,
desde el ano 2011 la Fundacion BBVA Provincial lleva adelante un
programa de emprendimiento social, buscando fortalecer la
capacitacion de la poblacion venezolana en este importante
ambito de actuacion, ademas de promover e incentivar la
generacion de nuevas ideas y emprendimientos. Premisas clave
que en 2013 se materializaron en la puesta en marcha de las
siguientes iniciativas:

Catedra de Emprendimiento
Fundacion BBVA Provincial:

En alianza con la Universidad Catolica Andrés Bello (UCAB) y con
el proposito de estimular y fomentar el emprendimiento en la
sociedad venezolana, desde 2012 se desarrolla la Catedra de
Emprendimiento Fundacion BBVA Provincial, con miras a
entregar un futuro ciudadano dispuesto a crear microempresas
y/o negocios organizados y sistematizados, desde una
perspectiva de un negocio o de emprendimientos sociales que
aporten al crecimiento y desarrollo del pais, mediante la
formacion y capacitacion en temas gue potencien las
habilidades emprendedoras entre sus participantes.

Esta catedra contempla tres modalidades:

« Una formacion para estudiantes de pregrado de todas las carreras
de la UCAB (electiva de emprendimiento), en la que participaron
en su mas reciente edicion 85 estudiantes, la cual contemplo un
concurso al mejor plan de negocio presentado por los alumnos
como producto final, cuyo premio para el ganador consistio en la
extension de su formacion con un curso de emprendimiento en el
Instituto de Estudios Superiores de Administracion (IESA).

« El programa de formacion profesional en emprendimiento que
también forma parte de esta iniciativa, esta dirigido a personas
interesadas en formarse en temas de emprendimiento social
sostenible o llevar a cabo su idea de negocio, brindandoles las
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herramientas necesarias para desarrollar eficazmente sus
proyectos. Bajo esta modalidad se formo a 40 emprendedores.

= Otro eje clave de este programa es la formacion comunitaria,
dirigida a miembros de las comunidades vecinas a la universidad
y de otros sectores con necesidad de apoyo en esta materia, con
ideas emprendedoras 0 negocios en marcha que deseen
potenciarlos. Este taller contempla 8 sesiones presenciales con
modulos relacionados a las empresas, finanzas y modelos de
negocio, ademas de incluir un modulo especial enfocado en el
emprendimiento como un proyecto de vida, el cual permite a los
participantes desarrollar habilidades y herramientas para afrontar
distintas situaciones y garantizar en mayor medida el éxito de su
emprendimiento. En 2013 se dictaron 48 cursos bajo esta
modalidad, beneficiando a 877 emprendedores comunitarios.

La Fundacion también apoyo diversas iniciativas enmarcadas en
este ambito, entre ellas, la Feria de Emprendedores Comunitarios
de la UCAB gue se celebro en en el marco del 60 Aniversario de
la Universidad Catdlica Andrés Bello y de BBVA Provincial,
contando con la participacion de 40 emprendedores formados
en el programa; la Jornada de Asesoria Economica Itinerante, en
la cual los beneficiarios del programa recibieron asesoramiento
adicional para la culminacion de su plan de negocio; el Foro Perfil
del Emprendedor, jornada de formacion especial que contd con
la asistencia de 200 participantes del programa para potenciar
sus habilidades emprendedoras; y en el marco de la celebracion
de la Semana Mundial del Emprendimiento, en el mes de
noviembre se patrocinod la Expo-Servicios Emprendedores y
Microempresarios, actividad gue incluyo una agenda de charlas
en esta materia.

Adicionalmente, la Fundacion BBVA Provincial transmitio a traves
del canal de television ValeTv un micro informativo para dar a
conocer su programa de emprendimiento social, con la intencion
de sensibilizar al publico acerca de la relevancia del
emprendimiento para el progreso del pais y que a través de la

educacion y capacitacion de los emprendedores venezolanos se
garantiza el éxito de los proyectos y se contribuye al crecimiento
nacional.

Concurso Activate y Emprende:

Con la finalidad de promover entre los jovenes la generacion de
ideas y de nuevos emprendimientos que potencien el desarrollo
social, ambiental y economico, entre junio y noviembre de 2013 se
llevd adelante el Concurso Activate y Emprende, iniciativa
impulsada por la Fundacion BBVA Provincial y coordinada a traves
de Ashoka Venezuela, la cual busca convertir a los jovenes en
lideres de un cambio social positivo, ofreciéndoles la asesoria,
herramientas y un capital semilla para la ejecucion y puesta en
marcha de sus emprendimientos.

En este concurso participaron emprendedores de entre 18 y 25
anos de edad, quienes presentaron sus proyectos con objetivos
claros y que pretenden mejorar o solucionar de modo sostenible
un problema de su entorno, asi como propuestas innovadoras
relacionadas con los sectores de educacion, salud, turismo,
tecnologia, redes sociales y web 2.0. En total se recibieron 54
proyectos de diferentes grupos, cuyos equipos de trabajo
estuvieron integrados por 270 jovenes, entre los cuales se
preseleccionaron las 12 mejores ideas en base a los siguientes
criterios: impacto social, ambiental y econdmico del
emprendimiento en la comunidad; creatividad e innovacion;
alcance y capacidad para ser replicada; asi como viabilidad y
potencial de sostenibilidad.

Entre septiembre y octubre, 0s equipos de los proyectos finalistas
recibieron asesoria por parte de expertos para que completaran su
plan de accion, proceso requerido para llegar a la fase final. Para
seleccionar a los ganadores, los finalistas también presentaron sus
propuestas en un programa radial y posteriormente el publico pudo
votar a través del web site del concurso por la mejor idea, tratandose
de1delos 10 puntos que el jurado valoro para la seleccion final.
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Los proyectos Corazones sin Frontera (Edo.Bolivar) y EcoWiFi (Edo.
Carabobo) fueron seleccionados como los mejores, los cuales
recibieron como premio un capital semilla de Bs. 60.000 cada
uno, monto entregado por etapas y de acuerdo a la naturaleza del
proyecto, ademas de recibir asesoria y seguimiento por parte de
Ashoka Venezuela durante seis meses. Asimismo, se concedio un
aporte de Bs. 20000 a los 10 emprendimientos que quedaron
entre los finalistas, como un reconocimiento a las propuestas
presentadas.

Programa Educacion Financiera

LLa educacion financiera es una de las prioridades estratégicas en
materia de responsabilidad corporativa para el Grupo BBVA,
conscientes que una decision informada contribuye a una mejor
situacion financiera personal, facilita la gestion del riesgo a las
entidades y fortalece el sistema financiero. Bajo esta premisa,
BBVA Provincial a través de su Fundacion concreto en 2013 el
lanzamiento del web site “Adelante con tu Futuro”, un espacio
interactivo que brinda al publico en general acceso a informacion
de interés relacionada con conocimientos basicos financieros.

Con este portal, disponible en www.fundacionbbvaprovincial.com, la
Institucion reafirma su compromiso en promover la educacion
financiera, como via para impulsar una mayor calidad de vida en la
sociedad venezolana, ofreciendo un contenido formativo e
informativo adaptado a cada colectivo: ninos y adolescentes,
jovenes y adultos, familia y tercera edad.

LLa seccion de nifos y adolescentes, contiene aspectos basicos
para fomentar la valoracion y la importancia del dinero y del
ahorro, para ello, los pequenos cuentan con un juego interactivo
denominado “La gran aventura del ahorro”; ademas, en esta
seccion se ofrece a los padres orientacion para incentivar entre
sus hijos un mejor uso del dinero. Para los jovenes y adultos, la
familia y las personas de la tercera edad, el portal cuenta con un
contenido mas amplio, en un lenguaje sencillo y manejable para
todo publico, acerca de como manejar correctamente sus
finanzas y qué premisas clave deben considerar a la hora de
contratar un producto financiero, ademas de acceder a un
simulador de presupuesto para calcular sus ingresos y gastos
mensuales.

Los usuarios también disponen de una seccion de proteccion de
datos y prevencion del fraude, con recomendaciones para
garantizar la seguridad en el uso de sus claves y en sus
operaciones en cajeros automaticos, Internet y cheques.
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Programa Voluntariado Corporativo

Durante este ano, la Unidad de Recursos Humanos del Banco en
sinergia con la Caja de Ahorros de los Trabajadores de la
Organizacion Provincial (CAEMPRO), y con el apoyo de la
Fundacion BBVA Provincial, impulsaron el programa de
voluntariado corporativo dando oportunidad a un mayor numero
de empleados de participar en diferentes acciones de
voluntariado, entre ellas:

« Celebracion del Dia del Nifio en la Villa de los Chiguiticos de la
Fundacion de Amigos del Nifio que Amerita Proteccion
(Fundana). Un grupo de 111 empleados de la Institucion participod
en esta actividad, con la intencion de compartir un dia de
esparcimiento y brindar compania y carifio a los ninos que son
acogidos en esta organizacion. Asimismo, realizaron un donativo
de alimentos vy articulos de higiene personal entregado a
Fundana, para potenciar su gestion y en beneficio de los 90
nifos que hacen vida en la Villa de los Chiquiticos.

« Donativo de juegos educativos y material didactico a ninos del
Hospital Clinico Universitario. En la temporada navidefia, un
grupo de 500 empleados participd en la donacion y entrega de
juegos educativos y material didactico (cuentos, colores,
plastilina, etc.) en el Hospital Clinico Universitario, donativo
dirigido a mas de 500 nifos en estado de hospitalizacion
permanente en dicha institucion de salud.

Adicionalmente se mantuvieron las iniciativas de voluntariado que
emprende la Fundacion BBVA Provincial a traves de sus
programas educativos y que buscan vincular en mayor medida a
los empleados con dicha labor, convirtiendoles en protagonistas
del proceso de cambio y transformacion gue impulsan estos
programas. Como todos los anos, los empleados voluntarios
potenciaron la gestion de Programa Papagayo, participando de
forma activa en la realizacion de los talleres presenciales de
formacion docente y en los actos de premiacion estadales y
nacional del Concurso de Creacion Literaria.

Con estas iniciativas se busca sensibilizar y fortalecer la
consciencia social de los empleados de la Institucion en torno a
las necesidades de las comunidades, brindandoles la oportunidad
de apoyar de forma activa y potenciar la labor que en materia de
responsabilidad social emprende BBVA Provincial.

Compromiso con la cultura

Programa Expositivo

Como todos los anos, la Fundacion BBVA Provincial presento en
Sus espacios culturales dos muestras expositivas, potenciando la
mision de promover la cultura y el arte en el pais, una labor que ha
impulsado desde 1998 de forma continua, logrando a la fecha
ostentar un amplio y nutrido listado de exposiciones que han
apoyado en la divulgacion del trabajo y obras de diversas
tendencias artisticas, grupos e individualidades.

En reconocimiento a la gestion de la Fundacion en esta
materia, en mayo de 2013 recibi¢ el Premio de la Asociacion
Internacional de Criticos de Arte (AICA), capitulo Venezuela y
en la categoria Mejor Exposicion Colectiva, por la muestra
“Origenes”, una vision artistica cuya tematica fue el rio Orinoco,
presentada en abril de 2012. El jurado calificador, conformado
por los destacados criticos Susana Benko, Katherine Chacon y
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Roldan Esteva-Grillet, decidieron otorgar el galardon a esta
muestra que reunio el trabajo de Ismael Mundaray, Carlos
Medina y Carlos Mendoza, talentosos artistas venezolanos que
a traveés de sus propuestas plasticas ofrecieron un enfoque
artistico del reservorio natural mas grande de Venezuela: el rio
Orinoco.

Exposicion “Cruz-Diez en blanco y
negro”, del O3 de mayo al 21 de julio.

Apoyando las diversas corrientes contemporaneas del arte y
divulgando imagenes del pasado que exaltan el valor patrimonial
de escenarios de gran importancia en el mundo actual, se
presento la exposicion “Cruz-Diez en blanco y negro”. Un trabajo
inédito del gran artista venezolano y universal Carlos Cruz-Diez,
que reunio por primera vez la obra fotografica del maestro,
realizada en plena mitad del siglo XX, descubriendo una faceta
poco conocida y no divulgada de este insigne artista. Esta
muestra recibio 1671 visitas.

En alianza con el Hotel Tamanaco Inter-Continental, del O1 de
agosto al 07 de noviembre, el concepto de esta exposicion se
traslado a los espacios del hotel, muestra itinerante que pudieron
disfrutar huéspedes vy visitantes nacionales e internacionales.

En el marco de esta exposicion, la Fundacion BBVA Provincial
también patrocind una edicion limitada de un libro gue lleva el
mismo titulo de la muestra, en la gue se recoge la obra fotografica
del maestro Cruz-Diez y con textos del curador Edgar Cherubini.

Exposicion “Ciudad Universitaria de
Caracas. Sintesis de las Artes Mayores.
Seis décadas 1953-2013.”

del 18 de octubre al 6 de diciembre.

Para celebrar el 60 Aniversario BBVA Provincial y los 60 anos del
inicio del proyecto “Sintesis de las Artes Mayores” gue pone en

relieve el patrimonio artistico de la Ciudad Universitaria de
Caracas, se organizo esta muestra expositiva con la intencion de
valorar el alcance de este conjunto de obras decretado Patrimonio
Mundial por la UNESCO. Esta iniciativa se concreto gracias a un
acuerdo entre el Rectorado de la Universidad Central de
Venezuela, la Fundacion Fondo Andreés Bello, el Consejo de
Preservacion y Desarrollo de la Universidad Central de Venezuela
y la Fundacion Villanueva, con la finalidad de realizar un merecido
homenaje a la maxima casa de estudios del pais: la Universidad
Central de Venezuela.

Esta muestra, que recibio mas de 1.300 visitas, contemplo obras
representativas de los artistas invitados por el maestro
Villanueva, realizadas en los afnos cincuenta, la misma época del
proyecto y acompanadas de una referencia documental de los
murales y esculturas integrados a la arquitectura de la
universidad, como un reconocimiento de esa importante década
en la historia del arte en Venezuela. Estas obras representativas
fueron creaciones de virtuosos como Jean Arp, Sophie Taeuber-
Arp, Miguel Arroyo, Armando Barrios, Andre Bloc, Alexander
Calder, Omar Carreno, Carlos Gonzalez Bogen, Wilfredo Lam,
Henri Laurens, Fernand Léger, Pedro Ledn Castro, Baltasar Lobo,
Mateo Manaure, Francisco Narvaez, Pascual Navarro, Alirio
Oramas, Alejandro Otero, Antoine Pevsner, Héctor Poleo, Braulio
Salazar, Jesus Soto, Victor Valera, Victor Vasarely y Oswaldo
Vigas, asi como del propio Carlos Raul Villanueva.

La exposicion “Ciudad Universitaria de Caracas. Sintesis de las
Artes Mayores. Seis décadas 1953-2013." se itinerd en los espacios
del Hotel Tamanaco-Intercontinental a partir del mes de diciembre
y estara expuesta hasta marzo de 2014, para posteriormente ser
donada a la Universidad Central de Venezuela.

Como es habitual, ambas exposiciones contaron con una
programacion complementaria, con actividades y talleres para
ninos, teatro infantil, conciertos musicales y charlas, tratandose de
actividades gratuitas para el disfrute del publico en general.
Asimismo, para ampliar el alcance de estas iniciativas y ofrecerla a
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un mayor colectivo, en la Planta Baja del Centro Financiera
Provincial se exhibieron parte de las fotografias y piezas de estas
dos muestras.

Programa Editorial

LLa Fundacion BBVA Provincial desarrolla un programa editorial
con el objetivo de promover e incentivar la lectura entre los nifnos,
para ello, cada ano edita una publicacion infantil original de
autores venezolanos, ya sea relativa a temas historicos, ecologicos,
tradicionales v literarias, pero siempre buscando aportar un
legado de la identidad v diversidad cultural del pais.

En el marco de la celebracion de los 60 anos de BBVA
Provincial, la Fundacion aumento el nimero de publicaciones
editadas, ya que publico el tradicional libro infantil que cada
ano obsequia a sus diferentes colectivos, y adicionalmente
coordind la edicion de una obra que presenta una investigacion
exhaustiva de la historia de la literatura infantil en el pais,
ademas de editar el libro “BBVA Provincial: 60 afnos haciendo
historia con Venezuela”.

Libro infantil 2013: “Cara y Cruz.
Primeras monedas venezolanas”.

Esta publicacion pretende iniciar a los nuevos lectores, de una
manera amena, en el conocimiento de las primeras monedas
acunadas en territorio venezolano, en un periodo determinante
de la historia del pais, como es la etapa de principios del siglo XIX
y que abarca: finales de la Colonia, Guerra de Independencia,
conformacion y disolucién de la Republica de Colombia (Gran
Colombia); ademas de proporcionarles algunas nociones de
numismatica, la ciencia gue estudia las monedas y gue esta
estrechamente relacionada con la economia, el comercio, la
historia y la cultura de los pueblos.

En este libro el lector puede conocer las monedas emblematicas
de la época, 4 acunadas por los espafioles y 5 por los patriotas,
que revelan los intentos de uNos y otros por concebir una moneda
propia. En sus ilustraciones se pueden apreciar los detalles, dibujos
y leyendas de su cara (anverso) y cruz (reverso), acompafadas de
detalles historicos que dan testimonio del tipo de transacciones
economicas de la época.

Con esta publicacion, del escritor Pavel Sidorenko e ilustraciones
de Oswaldo Dumont, se desea estimular en los ninos la
capacidad de observar y apreciar estas hermosas piezas
numismaticas, asi como despertar su curiosidad, interés y
entusiasmo por el estudio de las monedas venezolanas y de la
historia de Venezuela.

Panorama Breve de la Literatura
Infantil en Venezuela.

En el marco de los 15 anos del Programa Papagayo vy
reforzando el legado de la Fundacion en la promocion de la
literatura infantil, ademas de contribuir con el avance del
conocimiento en el campo educativo, se edito esta
invaluable obra. Esta publicacion representa un esfuerzo
inédito por recuperar una memoria historica alrededor de
los libros que acompanaron a generaciones de nifos desde
la Colonia hasta nuestros dias, ofreciendo una revision
historiografica donde se hilvana paralelamente la
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construccion de un discurso para la infancia y los principales
hitos en el escenario editorial.

En las paginas de este libro, confiadas al escritor venezolano
Fanuel Hanan Diaz, se logra recuperar parte de una memoria
fragmentada gue repasa momentos fundamentales del desarrollo
sociopolitico del pais, contando con un contenido grafico que
exhibe un patrimonio editorial de gran valor historico.

Conscientes que la literatura infantil es la columna vertebral de
su Programa Papagayo, la Fundacion respalda con esta
publicacion su importancia como discurso vital para recorrer
nuestra historia, esperando que este aporte contribuya como
legado a las nuevas generaciones. Asimismo, con esta obra se
busca enaltecer la calidad de la literatura infantil hoy en dia en
Venezuela, la cual en cuantiosas ocasiones ha logrado el
reconocimiento internacional.

BBVA Provincial: 60 anos haciendo
historia con Venezuela.

Esta obra presenta un recuento de lo que han sido los sesenta
anos de trayectoria del Banco, asi como de los acontecimientos
mas importantes que marcaron la historia del pais en estas
décadas. Se trata de un merecido reconocimiento a todas las
personas que han contribuido al crecimiento y desarrollo de la
Institucion (empleados, accionistas vy clientes), sin cuyo decidido
interés y entusiasta participacion no hubiera sido posible contar
su historia.

Para la edicion de esta publicacion se contd con la magistral
narrativa de la historiadora venezolana Inés Quintero, quien en cada
capitulo presenta los hechos historicos y sociales mas relevantes
que tuvieron lugar en las ultimas seis déecadas. Hechos enlazados
con los detalles de la trayectoria del Banco desde su fundacion en
1953 hasta nuestros dias, contemplando mas de medio siglo de
actividades y de continuo crecimiento en el mercado de servicios
financieros en Venezuela, contribuyendo con su gestion en el
desarrollo econdmico y bienestar social del pais.

Ruta Quetzal BBVA

Se trata de una iniciativa del Grupo BBVA que refleja su
compromiso social, ya gue Ruta Quetzal es un viaje que
combina la educacion en valores, el intercambio cultural y la
aventura. En esta oportunidad se celebro su vigésimo octava
edicion, gue conmemoro el V Centenario del Descubrimiento
del Océano Pacifico realizado por Vasco Nunez de Balboa en
1513, denominada: “De la Selva del Darién a la Europa de
Carlos V".

Como todos los anos, para seleccionar a los jovenes
expedicionarios gue integrarian la delegacion venezolana, la
Fundacion BBVA Provincial organizé un concurso dirigido a
jovenes nacidos entre 1os anos 1996 y 1997, quienes debian
presentar trabajos de creacion literaria, musical y plastica,
ademas de un proyecto o idea de emprendimiento para
solucionar de modo sostenible un problema detectado en sus
comunidades. Como jurado calificador de los trabajos
presentados, se conto con la participacion de Moisés Morera,
consejero cultural de la Embajada de Espana; Hasdiris Quintana,
asesora cultural de la Direccion General para Europa de la
Cancilleria de Venezuela; y Felisa Gonzalez, directora de
Comunicacion e Imagen de BBVA Provincial.
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Entre los 21 trabajos recibidos se seleccionaron las mejores
cinco propuestas, resultando ganadores los jovenes: Valentina
Castillo, Eduardo Leises, Liliam Rojas, Gorka Sobrevila y Jesus
Abreu. Adicionalmente, se desarrollo un concurso interno entre
los hijos de los empleados del Banco, seleccionando a otros
tres expedicionarios: Gorbi Quintana, Paola Barito y Jairo
Gonzalez.

LLa delegacion venezolana integrada por 8 jovenes expedicionarios,
junto al resto de delegaciones procedentes de 53 paises, viajaron a
Panama, atravesaron la Selva del Darién hasta llegar al Mar del Sur,
cruzaron el Atlantico hacia Espafa vy finalmente se trasladaron a
Bélgica para descubrir los lugares en los que Vvivio y ejercio su
poder Carlos de Austria, Carlos V.

En diciembre de 2013 se emprendio la convocatoria para Ruta
BBVA 2014, dirigida a jovenes nacidos en los anos 1997 y 1998. Los
ganadores viviran una aventura inolvidable durante los meses de
junio y julio de 2014, teniendo la oportunidad de viajar a Peruly
Espana y de descubrir otras culturas, de conocer a jovenes de
otros paises iberoamericanos y de vivir experiencias unicas en un
viaje gue mezcla el estudio y la aventura.

Otras iniciativas
de accion social

Adicional a los programas educativos y culturales de ejecucion
directa de la Fundacion BBVA Provincial, como parte de su gestion
y con la finalidad de impulsar proyectos cercanos a las inquietudes
sociales, a través de alianzas estratégicas brinda su apoyo a
iniciativas de alto impacto gue llevan adelante organizaciones de
desarrollo social; tales como:

Nifios en la Cumbre. Il Temporada: Se trata de un proyecto social,
cultural, deportivo y ambiental, promovido por la Fundacion
Sagarmatha y Explorart Films, co-patrocinado por la Fundacion BBVA
Provincial. En 2013 se mantuvo el apoyo a la expedicion Nifios en la
Cumbre, la cual conto con la participacion de 21 nifios, 14 venezolanos
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y 7 nepalies, quienes vivieron una experiencia de trabajo en equipo,
cooperacion e intercambio cultural, derribando las barreras
geograficas, culturales, materiales, fisicas y mentales para alcanzar la
cima de las emblematicas montafas del Himalaya. Durante el
segundo semestre de ano, a traveés de Meridiano Tv se transmitieron
seis capitulos de una serie televisiva que mostro parte de esta
expedicion.

Comité de Alianza Social de Venamcham: Convencidos de Ia
importancia de fomentar la gestion y el impacto de la
responsabilidad social corporativa en Venezuela, la Fundacion
apoyo diferentes acciones y proyectos organizados por este
Comité, tales como: el Foro Perspectivas Sociales 2013
“Promover la cohesion social y el fortalecimiento de la gestion
de la responsabilidad social empresarial”; y el Xl Simposio de
Responsabilidad Social “Educar y conciliar para la paz’, en el
cual se presentd la experiencia de 15 afios del Programa
Papagayo como propuesta didactica exitosa en Venezuela.
Ademas de patrocinar el Estudio bienestar y diversidad del
venezolano: una mirada desde lo psicologico, lo antropoldgico
y lo social; y el VII Directorio de inversion social y empresas.

Festival de la Lectura de Chacao: Como todos los afos la
Fundacion BBVA Provincial concreto su patrocinio a este
importante evento, tratandose en esta oportunidad de su
quinta edicion. Organizado por la Camara Venezolana del Libro
(Cavelibro), la Alcaldia de Chacao, la Embajada de Espana vy el
Grupo SOB, este festival impulsa el encuentro para el dialogo
entre sus miles de visitantes, habilitando un espacio urbano y
plural para las letras nacionales e internacionales, fomentando
de esta manera la lectura como valor ciudadano.

Catalogo FIA 2013: La Feria Iberoamericana del Arte (FIA) es el
evento donde comparten un grupo significativo de galerfas de la
geografia iberoamericana y de gran importancia internacional,
mostrando el trabajo gue en las artes plasticas domina el mundo
artistico contemporaneo. En cada una de sus ediciones se
participa a traves del patrocinio del catalogo de la feria, disefado
como legado de tan relevante actividad.
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Momentos Vinotinto, por Edo Sanabria: En |a tltima edicion de la
Feria Iberoamericana de Arte se incorpord una muestra con una
serie de caricaturas del artista y caricaturista Eduardo Sanabria, en
donde se mostraba su impresion de jugadas destacadas del futbol
nacional. Esta nueva propuesta de la FIA, la cual acerco a los
aficionados del deporte al arte, contd con el patrocinio de la
Fundacion.

Carrera 7K y caminata 5K de UNICEF: Dando continuidad al
apoyo gue brinda la Fundacion BBVA Provincial a la realizacion de
este evento deportivo, se concreto el patrocinio de la V edicion
esta carrera de UNICEF, Ia cual tiene como fin la recoleccion de
fondos para potenciar la gestion de su programa social “Mas
proteccion, menos violencia” que promueve el buen trato hacia y
entre ninos, ninas y adolescentes.

Concierto Los Sabandefios Sinfénicos y Serenata Guayanesa:
Este concierto se realizd en el marco de la celebracion de los 30
anos del Teatro Teresa Carrefio y fue organizado junto a la
Embajada de Espana en Venezuela, contando con el patrocinio de
la Fundacion. Fue un evento cultural de gran repercusion dada la
larga trayectoria de ambos grupos musicales, ademas de contar
con la participacion de la Orquesta Sinfonica Venezuela,
Patrimonio Artistico de la Nacion. Se ofrecio un repertorio de
musica tradicional iberoamericana, reforzando a través de la
musica los estrechos vinculos entre Venezuela y Espana.

Sistema Nacional de Orquestas Juveniles e Infantiles de
Venezuela: Se apoyo su gestion con la dotacion de instrumentos
musicales para la creacion de 24 orquestas regionales de manos
de la Fundacion Musical Simon Bolivar, érgano rector de
Orquestas y Coros Juveniles.

Instituto Maria Auxiliadora de la Asociaciéon Venezolana de
Educacion Catélica (AVEC): Se realizd un aporte para la
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recuperacion de la nueva sede de la Escuela Técnica Popular
Maria Auxiliadora en Guiria, estado Sucre, instalaciones con
capacidad para atender a 1.800 alumnos.

Donaciones en apoyo a la gestion de diversas organizaciones:
En 2013 se brindo aportes a las siguientes instituciones:
Asociacion Civil Ayudanos a Ayudar (Asoayud), Asociacion Civil
Buena Voluntad, Asociacion Civil Unamos al Mundo por la Vida
(Umplavi), Asociacion Provida - Provive, Asociacion Venezolana de
Padres y Amigos de Nifios Excepcionales (Avepane), Banco de
Sillas de Ruedas (Bandesir), Dr. Yaso - Payasos de Hospital,
Fundacion Amigos del Nifilo con Cancer, Fundacion Cardioamigos,
Fundacion Center para ninos discapacitados con capacidad de
sobra, Fundacion CIMI, Fundacion de Amigos del Hospital San
Juan de Dios, Fundacion de la Universidad Pedagogica
Experimental Libertador, Fundacion La Salle de Ciencias Naturales,
Fundacion Nacional Nifio Simon, Fundacion Operacion Sonrisa
Venezuela, Fundacion Patronato del Hospital de Nifios JM. de los
Rios, Fundacion Venezolana Pro-cura de la Pardlisis, Fundahigado,
Instituto Venezolano para el Desarrollo Integral del Nifo (Invedin),
Senos Ayuda, Sociedad Anticancerosa de Venezuela, entre otras.

Acciones emprendidas
por el Club Provincial

Como parte de su politica de responsabilidad social, el Club Social
y Deportivo Provincial ofrece sus instalaciones a diversas
organizaciones sin fines de lucro, para el desarrollo de actividades
deportivas y recreativas que permitan promover el sano
esparcimiento de sectores de escasos recursos. Bajo esta directriz,
en el ano 2013 se apoyaron las siguientes iniciativas:

Proyecto Socio Educativo Victoria Diez: Un grupo de 48 nifos,
provenientes de los sectores mas desfavorecidos de la parroquia
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San Bernardino, disfrutaron de las instalaciones deportivas del
Club durante un dia.

Fundacién Voces de Milagros: Se otorgd un dia de esparcimiento
a 24 nifnos de la Orguesta y Coral Voces de Belén de Guarenas.

Escuela de Béisbol Menor “Luis Camaleén Garcia™: Con el
objetivo de incentivar la realizacion de actividades deportivas
entre los hijos de los empleados de BBVA Provincial y otros nifos y
jovenes procedentes de comunidades cercanas al Club, durante
todo 2013, el campo de Softbol se presto para las practicas y los
juegos semanales de esta Escuela de Béisbol Menor. La poblacion
beneficiada se estima en 75 ninos aproximadamente. Asimismo, el
club ofrecio sus salones para el fichaje de peloteros y concedio un
aporte monetario para la adquisicion de los uniformes de los
jugadores y entrenadores.

Acciones emprendidas por CAEMPRO

Desde el afio 2007, la Caja de Ahorro de los Trabajadores de la
Organizacion Provincial (CAEMPRO) lleva adelante la Campana
quiero una sonrisa en esta Navidad, en donde la solidaridad vy la
cooperacion de los empleados hace posible la recoleccion de
juguetes a ser donados a ninos de comunidades menos
favorecidas en la época navidena.

En esta ocasion se realizaron donaciones de juguetes en cuatro
comunidades de los estados Miranda, Vargas vy Distrito Capital, a
través de las siguientes organizaciones sin fines de lucro:

Fundacién Embrién: Esta organizacion esta ubicada en el sector
Carayaca del estado Vargas y esta dedicada al desarrollo de
actividades de recreacion, atencion médica y orientacion a
familias y nifnos de escasos recursos, con especial énfasis en ninos

que presenten deficiencias educativas. Con este donativo se
beneficiaron 120 ninos.

Fundacién Corazén Azul: La labor de esta fundacion, ubicada en
Caricuao, esta dirigida a brindar apoyo a victimas de la trata de
personas, trabajo infantil, explotacion sexual y trafico de drogas,
ademas de promover una mayor concientizacion entre los padres
y representantes en torno a estas problematicas. En esta actividad
se beneficiaron 125 nifos.

Centro de Educacion Inicial “Dr. Luis Morquio”: Ubicada en Ia
localidad de Catia, parroguia Sucre del Distrito Capital, este centro
ofrece la oportunidad de educacion en la etapa inicial a ninos de
€sCasos recursos. Este aporte beneficio a 165 ninos.

Fundacioén la Casa de Ana: Esta organizacion funciona en San
Antonio de los Altos, estado Miranda, y en ella se asiste a ninos y
adultos que legalmente han sido separados de sus familias a fin de
salvaguardar su integridad fisica, ademas de apoyar a personas
con condiciones especiales (Sindrome de Down, paralisis cerebral,
deficiencia visual y dificultades de aprendizaje). Se atendieron a 46
personas entre nifos y adultos.

Adicionalmente, en el marco de esta campafa y en sinergia con la
Unidad de Recursos Humanos del Banco, se desarrolld un
operativo especial para apoyar a la Fundacion Congenera, la cual
atiende a los nifios del Hospital Universitario de Caracas, actividad
detallada anteriormente en este capitulo, especificamente en el
apartado Programa voluntariado corporativo. En el area de
voluntariado, también se organizo una visita de empleados a la
Villa de los Chiquiticos de la Fundacion de Amigos del Nifio que
Amerita Proteccion (Fundana), para celebrar junto a sus
beneficiarios el Dia del Nifio.
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Pacto Mundial y Objetivos
de Desarrollo del Milenio

El Pacto Mundial es la mayor iniciativa multisectorial orientada
a promover la responsabilidad corporativa, fomentando el
compromiso social de las empresas a través de diez principios
fundamentados en derechos humanos, laborales, medio
ambientales y la lucha contra la corrupcion. Principios con los
que el Grupo BBVA se encuentra plenamente comprometido,
por lo que desde el afio 2002 esta adherido a este Pacto
Mundial de las Naciones Unidas.

Con la elaboracion de un Informe Anual de Progresos, el
Grupo BBVA recoge y detalla los avances concretados y
alineados a los Principios del Pacto Mundial, brindando a sus
grupo de interés vy a la sociedad en general informacion clara,
precisa y transparente acerca de los diferentes programas y
acciones emprendidas por la organizacion en este marco de
actuacion. Bajo esta directriz, BBVA Provincial publica su
Informe Anual de Responsabilidad Corporativa, siendo un
compendio de los progresos realizados por la Institucion y que
se estructura en base al siguiente contenido:

» La expresa declaracion de su Presidente Ejecutivo
manifestando el apoyo al Pacto Mundial y renovando, con
acciones concretas, esta iniciativa y sus principios.

» Detalle de las acciones practicas que BBVA Provincial
adelanta en la implantacion de los principios en cada una de
las cuatro areas contenidas en el Pacto Mundial, como son
derechos humanos, trabajo, medio ambiente y anti-
corrupcion.

» La medicion de resultados, con indicacion de las metas y
definicion de indicadores.

Igualmente, BBVA Provincial apoya y fomenta los Objetivos de
Desarrollo del Milenio de la Organizacion de Naciones Unidas,
iniciativa centrada en areas de suma relevancia, tales como la
erradicacion de la pobreza extrema y el hambre, educacion
universal, igualdad entre géneros, reduccion de la mortalidad
entre ninos, mejora de la salud materna, combate del VIH/
Sida, sostenibilidad del medio ambiente y fomento de una
alianza mundial.

La Institucion también esta comprometida con la aplicacion
del contenido de la Declaracion Universal de los Derechos
Humanos y con el de otros convenios y tratados de
organismos internacionales, tales como la Organizacion para
la Cooperacion y el Desarrollo Economico y la Organizacion
Internacional del Trabajo.

En esta misma linea, cabe destacar que el Codigo de
Conducta de BBVA Provincial expresa el respeto a la dignidad
de las personas y a los derechos que les son inherentes,
factores que constituyen un requisito indispensable en la
actuacion del Banco, asociada a su objetivo de favorecer y
preservar el bienestar del entorno social en el que desarrolla
su actividad.

BBVA Provincial en el afio 2013 avanzo en torno a su
compromiso con los principios del Pacto Mundial,
incorporados en su estrategia corporativa y que se reflejan en
las diversas acciones ejecutadas de forma voluntaria y en el
fortalecimiento de programas y acciones en beneficio de la
sociedad.
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Responsabilidad Corporativa 2013
de Banco Provincial, S.A. Banco Universal

Alcance de nuestro trabajo
Hemos realizado la revision de los siguientes aspectos del Informe Anual de Responsabilidad Corporativa (IARC):
e Laadaptacion de los contenidos del IARC a la Guia para la elaboracion de Memorias de Sostenibilidad de GRI version
3.0 (G3), asi como los indicadores centrales propuestos en dicha guia.
e La informacion proporcionada sobre los progresos en las lineas de trabajo en Responsabilidad Corporativa para el
ejercicio 2013.
Estandares y procesos de verificacion
Hemos llevado a cabo nuestro trabajo de acuerdo con la International Standard on Assurance Engagements Other than Audits or
Reviews of Historical Financial Information (ISAE 3000) emitida por el International Auditing and Assurance Standard Board
(IAASB) de la International Federation of Accounts (IFAC).
Nuestro trabajo de revision ha consistido en la formulacion de preguntas a la Direccidn, asi como a las diversas unidades del
Banco Provincial, S.A. Banco Universal que han participado en la elaboracion del IARC, y en la aplicacion de ciertos

procedimientos analiticos y pruebas de revision por muestreo que se describen a continuacion:

e  Reuniones con el personal del Banco Provincial, S.A. Banco Universal para conocer los principios, sistemas y enfoque
de gestion aplicados.

*  Andlisis de los procesos para recopilar y validar los datos presentados en el IARC 2013.
e  Revision de las actas de las reuniones del ejercicio 2013 del Comité de Responsabilidad y Reputacion Corporativas.

e  Revision de las actuaciones realizadas en relacion con la identificacion y consideracion de las partes interesadas a lo
largo del ejercicio a través del andlisis de la informacion interna y los informes de terceros disponibles.

e  Anilisis de la cobertura, relevancia e integridad de la informacion incluida en el IARC en funcion del entendimiento
del Banco Provincial, S.A. Banco Universal de los requerimientos de los grupos de interés sobre los aspectos materiales
descritos en los apartados Criterios del Informe y Participacion de los Grupos de Interés del IARC.

e  Contraste de que el contenido del IARC no contradice ninguna informacion relevante suministrada por Banco
Provincial, S.A. Banco Universal.

*  Analisis de la adaptacion de los contenidos del IARC a los recomendados en Guia G3 de GRI.

e  Comprobacion de que los indicadores centrales incluidos en el IARC se corresponden con los recomendados por dicho
estandar y que se indican los no aplicables y los no disponibles.

e  Revision de la informacion relativa a los enfoques de gestion aplicados.
e  Comprobacion, mediante pruebas de revision en base a la seleccion de una muestra, de la informacion cuantitativa y

cualitativa correspondiente a los indicadores GRI incluida en el IARC 2013 y su adecuada compilacion a partir de los
datos suministrados por las fuentes de informacion del Banco Provincial, S.A. Banco Universal.
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Responsabilidades de la Direccién del Banco Provincial, S.A. Banco Universal y de Deloitte:

La preparacion del IARC 2013, asi como el contenido del mismo, es responsabilidad de la Sub Unidad de
Responsabilidad Corporativa del Banco Provincial, S.A. Banco Universal, el cual también es responsable de definir,
adaptar y mantener los sistemas de gestién y control interno de los que se obtiene la informacion.

Nuestra responsabilidad es emitir un informe independiente basado en los procedimientos aplicados a nuestra revision.
El alcance de una revisién limitada es sustancialmente inferior al de un trabajo de seguridad razonable. Por tanto, la
seguridad proporcionada también es menor por lo que el presente informe no puede entenderse como un informe de
auditoria.

Este informe ha sido preparado exclusivamente en interés de Banco Provincial, S.A. Banco Universal de acuerdo con los
términos de nuestra Propuesta. No asumimos responsabilidad alguna frente a terceros distintos de la Direccién de Banco
Provincial, S.A Banco Universal.

Hemos realizado nuestro trabajo de acuerdo con las normas de independencia requeridas por el Cédigo Etico de la
International Federation of Accountants (IFAC).

Conclusiones

En la tabla de indicadores GRI se detallan los indicadores revisados y el alcance de la revision. Como consecuencia de nuestra

No se ha puesto de manifiesto ningiin aspecto que nos haga creer que el IARC 2013 no ha sido preparado de acuerdo
con la Guia para la elaboracién de Memorias de Sostenibilidad de Global Reporting Initiative versién 3.0 (G3).

No se ha puesto de manifiesto ningidn aspecto que nos haga creer que la informacién proporcionada sobre los progresos
de las lineas de trabajo en Responsabilidad Corporativa para el ejercicio 2013 contenga errores significativos.

De acuerdo a nuestra revisién de indicadores y contenidos consideramos que el reporte cumple con los requisitos del
nivel de calificacién B + segin los estdndares del GRI (G3).

Recomendaciones

Adicionalmente, hemos presentado a la Sub Unidad de Responsabilidad Corporativa del Banco Provincial, S.A. Banco Universal
nuestras recomendaciones relativas a los aspectos de mejora en la gestién de la Responsabilidad Corporativa. A continuacion se
resumen las recomendaciones mds significativas, las cuales no modifican las conclusiones expresadas en el presente informe.

Mejorar el sistema de reporte de los datos de Responsabilidad Corporativa, ampliando el alcance de la informacién que
actualmente no estd disponible en algunas dreas y progresar en la implementacion de los controles internos.
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Criterios del Informe

Criterios

del Informe

Perfil, alcance,
relevancia,
materialidad vy
cobertura de
la memoria

Enmarcado en su la politica de comunicacion
eficaz, oportuna, y transparente, BBVA
Provincial publica desde 2006 su Informe
Anual de Responsabilidad Corporativa (IARC),
en donde se recogen los asuntos relevantes
que desarrolla en esta materia. En el IARC 2013
se detallan las politicas, programas y principales
acciones emprendidas por la Institucion en
dicho ejercicio, en torno a su compromiso con
el desarrollo economico y bienestar social en el
pais, prevaleciendo en su elaboracion las
siguientes directrices:

« Se continud con la organizacion de capitulos
por temas relevantes, a fin de presentar una
vision integral de la gestion realizada en
beneficio de sus grupos de interés.

» Se mantuvo el disefio con un estilo mas
directo, con un adecuado equilibrio de
informacion.

« Se incluyen referencias orientadas a explicar
posibles modificaciones en la data
suministrada el ano anterior, cambios
originados a raiz de alguna mejora o de la
adopcion de nuevos métodos de
cuantificacion y medicion de las variables
afectadas.

En cuanto a la relevancia y materialidad de los
contenidos, se sigue concediendo especial
atencion a los grupos de interés mas
significativos, en base a las recomendaciones
de la Guia para la elaboracion de Memorias de
Sostenibilidad del Global Reporting Iniciative
(GRI) (version 3.0).

Por cuarto ano consecutivo, atendiendo a
criterios de impacto ambiental y de acuerdo a
las mejores practicas en materia de reporting,
este informe se imprime en tiraje reducido, en
papel proveniente de un molino certificado por
la Forest Stewardship Council (FSC), que
garantiza la explotacion y administracion
responsable de los bosques, el respeto al
ecosistemay a los derechos de las
comunidades. De igual forma se cuenta con
una version digital, disponible en CD y en las
paginas web: www.fundacionbbvaprovincial.com
Yy Www.provincial.com.

Referencias basicas y
estandares internacionales

Para la elaboracion de este Informe Anual, se
contemplan los principios y requisitos
establecidos en Global Reporting Iniciative
(GRI). Asimismo, demostrando el compromiso
de BBVA Provincial con los principios del Pacto
Mundial y Objetivos de Desarrollo del Milenio
de la Organizacion de las Naciones Unidas, se
incluye en esta publicacion el reporte de
Progresos 2013 y Objetivos 2014 de la
Institucion.

Rigor y verificacién

BBVA Provincial cuenta con instrumentos para
garantizar la calidad y veracidad de la
informacion proporcionada en el IARC. En su
elaboracion, se involucran diferentes areas que
proporcionan informacion y data relativa a su
gestion, la cual es verificada y auditada a nivel
interno y externo.

LLa Direccion de Comunicacion e Imagen, a
través de la SubUnidad de Responsabilidad
Corporativa, es la responsable de Ia
compilacion, revision y edicion de la
informacion que reportan las areas del Banco,
de acuerdo a un modelo corporativo que busca
asegurar la calidad, la veracidad y el alcance de
la informacion aqui reflejada.
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INndicadores GR|

PERFIL
1. Estrategia y analisis Paginas
11 Declaracion del maximo responsable sobre la
relevancia de la sostenibilidad para la organizacion
y su estrategia. 2
1.2 Descripcion de los principales impactos, riesgos y
oportunidades. 8-13
2. Perfil de la organizacion
21 Nombre de la organizacion. 4
2.2 Principales marcas, productos y/o servicios. 24-30
2.3 Estructura operativa de la organizacion. 5
24 Localizacion de la sede principal de la organizacion. 72
2.5 Numero de estados en los que
opera la organizacion. 5
2.6 Naturaleza de la propiedad y forma juridica. 4-5
2.7 Mercados servidos. 5
2.8 Dimensiones de la organizacion informante. 4-5
2.9 Cambios significativos durante el periodo cubierto
por la memoria en el tamano, estructura
y propiedad de la organizacion 4-5
210 Premios vy distinciones recibidos durante el periodo
informativo. 12
3. Parametros de la memoria
PERFIL DE LA MEMORIA
3.1 Periodo cubierto por la informacion
contenida en la memoria. 2,59
3.2 Fecha de la memoria anterior mas reciente
(si la hubiere). 64
3.3 Ciclo de presentacion de memorias
(anual, bienal, etc.). 59
3.4 Punto de contacto para cuestiones relativas a la
memoria o su contenido. 72

ALCANCE Y COBERTURA DE LA MEMORIA

3.5 Proceso de definicion del contenido
de la memoria. 59

3.6 Cobertura de la memoria. 2,59

3.7 Indicar la existencia de limitaciones del alcance
0 cobertura.

3.8 La base para incluir informacion en el caso de
negocios conjuntos (joint ventures), filiales,
instalaciones arrendadas, actividades subcontratadas
y otras entidades que puedan afectar a la
comparabilidad entre periodos y/o entre
organizaciones. 59

2,4,59
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3.9 Técnicas de medicion de datos y bases para realizar
los calculos incluidas las hipotesis y técnicas subyacentes
a las estimaciones aplicadas en la recopilacion de
indicadores y demas informacion de la memoria. 59
310 Descripcion del efecto gue pueda tener volver a
expresar la informacion (la reexpresion de informacion)
perteneciente a memorias anteriores, junto con las
razones gue han motivado dicha reexpresion. 59
311 Cambios significativos relativos a periodos anteriores
en el alcance, la cobertura o los métodos de valoracion

aplicados en la memoria. 2,59
INDICE DEL CONTENIDO DEL GRI
312 Tabla que indica la localizacion de los Contenidos

basicos en la memoria. 1,60-62

313 Politica y practica actual en relacion con la solicitud
de verificacion externa de la memoria. Si no incluye el
informe de verificacion en la memoria de sostenibilidad,
se debe explicar el alcance vy la base de cualqguier otra
verificacion externa existente. También se debe aclarar a
relacion entre la organizacion informante y el proveedor
0 proveedores de la verificacion. 57-58

4. Gobierno, compromisos y participacion de los grupos de

interés

GOBIERNO

41 La estructura de gobierno de la organizacion, incluyendo
los comités del maximo érgano de gobierno responsable

de tareas tales como la definicion de la estrategia o
la supervision de la organizacion.

4.2 Mecanismos de los accionistas y empleados para
comunicar recomendaciones o indicaciones al
maximo organo de gobierno.

4.3 Vinculo entre la retribucion de los miembros del
maximo organo de gobierno, altos directivos y
ejecutivos (incluidos los acuerdos de abandono
del cargo) y el desempefo de la organizacion
(incluido su desempefio social y ambiental).

4.4 Declaraciones de mision y valores desarrolladas
internamente, codigos de conducta y principios
relevantes para el desempeno economico, ambiental
y social, y el estado de su implementacion. 8-13

4.5 Procedimientos del maximo organo de gobierno para
supervisar la identificacion y gestion, por parte de la
organizacion, del desempefno economico, ambiental vy
social, incluidos riesgos y oportunidades relacionadas,

4-5, 911

14-19

9, 32
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asi como la adherencia o cumplimiento de los estandares

acordados a nivel internacional, codigos de conducta

Y principios. 10-11,19
COMPROMISOS CON INICIATIVAS EXTERNAS
4.6 Descripcion de como la organizacion ha

adoptado un planteamiento o principio de

precaucion. n
4.7 Principios o programas sociales, ambientales y

economicos desarrollados externamente,

asi como cualquier otra iniciativa que la organizacion

suscriba o apruebe. 18-19, 42-55
4.8 Principales asociaciones a las que pertenezca

(tales como asociaciones sectoriales) y/o entes

nacionales e internacionales a las gue la

organizacion apovya. 53-55

PARTICIPACION DE LOS GRUPOS DE INTERES

4.9 Relacion de grupos de interés que la organizacion

ha incluido.

410 Base para la identificacion y seleccion de grupos
de interés con los que la organizacion se
compromete. 14-21

411 Enfoques adoptados para la inclusion de los

grupos de interés, incluidas la frecuencia de su
participacion por tipos y categoria de grupos
de interés. 14-21

412 Principales preocupaciones y aspectos de
interés que hayan surgido a través de la
participacion de los grupos de interés y la
forma en la que ha respondido la organizacion
a los mismos en la elaboracion de la memoria. 14-21

ENFOQUES DE GESTION Y DIRECCION / INDICADORES CENTRALES

Dimension Econémica Paginas

INFORMACION SOBRE EL ENFOQUE DE GESTION

Desempeiio econémico

EC1. Valor economico generado y distribuido. 12-13

EC2. Consecuencias financieras y otros riesgos y
oportunidades para las actividades de la
organizacion debido al cambio climatico.

EC3. Cobertura de las obligaciones de la organizacion
debidas a programas de beneficios sociales.

Presencia en el mercado

EC6. Politica, practicas y proporcion de gasto
correspondiente a proveedores locales en lugares
donde se desarrollen operaciones significativas.

EC7. Procedimientos para la contratacion local
y proporcion de altos directivos procedentes de la
comunidad local en lugares donde se desarrollen
operaciones significativas.

Impacto econémico indirecto

EC8. Desarrollo e impacto de las inversiones en
infraestructuras y los servicios prestados
principalmente para el beneficio publico
mediante compromisos comerciales,
pro bono, o en especie.

Dimensién Ambiental (1)

INFORMACION SOBRE EL ENFOQUE DE GESTION

Materiales

ENT. Materiales utilizados en peso o en volumen.

EN2. Porcentaje de los materiales utilizados que
son materiales valorizados.

Energia

EN3. Consumo directo de energia desglosado
por fuentes primarias.

2,14-21

42-45

35-37

40-42

31-32

22-45

44-45

44-45

44-45

Indicadores GRI

EN4. Consumo indirecto de energia desglosado
por fuentes primarias.
AGUA
EN8. Captacion total de agua por fuentes.
Biodiversidad
ENT11. Descripcion de terrenos adyacentes o
ubicados dentro de espacios naturales
protegidos o de areas de alta biodiversidad
no protegidas. No material *
EN12. Descripcion de los impactos mas significativos
en la biodiversidad en espacios naturales
protegidos, derivados de las actividades,
productos y servicios en areas protegidas
y en areas de alto valor en biodiversidad en
zZONas ajenas a la areas protegidas
Emisiones, vertidos y residuos
EN16. Emisiones totales, directas e indirectas,
de gases de efecto invernadero, en peso.
EN17. Otras emisiones indirectas de gases
de efecto invernadero en peso.
EN19S. Emisiones de sustancias destructoras
de la capa de 0zono, en peso.
EN 20. NOx, SOx y otras emisiones significativas
al aire por tipo y peso.
EN 21. Vertimiento total de aguas residuales,
segun su naturaleza y destino.
EN22. Peso total de residuos gestionados, segun
tipo y método de tratamiento. 44
EN23. Numero total y volumen de los derrames
accidentales mas significativos.
Productos y servicios
EN26. Iniciativas para mitigar los impactos ambientales
de los productos vy servicios y grado de reduccion
de ese impacto.
EN27. Porcentaje de productos vendidos y sus
materiales de embalaje, que son recuperados
al final de la vida util categorias de
productos.
Cumplimiento normativo
EN28. Coste de las multas significativas y nimero
de sanciones no monetarias por incumplimiento
de la normativa ambiental. 19
Dimension Social: Practicas laborales y ética en el trabajo (2)
INFORMACION SOBRE EL ENFOQUE DE DIRECCION
Empleo
LAT. Desglose del colectivo de trabajadores por
tipo de empleo y por contrato. 32
LA2. Numero total de empleados y rotacion media
de empleados desglosados por grupos de
edad vy sexo. 32
Relaciones Empresa/Trabajadores
LA4. Porcentaje de empleados cubiertos por un acuerdo
colectivo 38
LA5. Periodo(s) minimo(s) de preaviso relativo(s)
a cambios organizativos, incluyendo si estas
notificaciones son especificadas en los convenios
colectivos.
Salud y Seguridad en el trabajo
LA7. Tasas de absentismo, enfermedades profesionales,
dias perdidos y nimero de victimas mortales
relacionadas con el trabajo por region. 39
LA8. Programas de educacion, formacion, asesoramiento,
prevencion y control de riesgos que se apliquen

44-45

44-45

No material *

No material *

No material *

No material *

No material *

No material *

No material *

42-45

No material *

38-39
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a los trabajadores a sus familias 0 a los miembros
de la comunidad en relacion con enfermedades
graves.
Formacién y Educacion
LA10. Promedio de horas de formacion al ano
por empleado. 33
Diversidad e igualdad de oportunidades
LA13. Composicion de los 6rganos de gobierno
corporativo y plantilla, desglosado por sexo,
grupo de edad, pertenencia a grupo minoritario
y otros indicadores de diversidad. 32
LA14. Relacion entre salario base de los hombres
con respecto al de las mujeres, desglosado por
categoria profesional. 31-32
Dimensién Social: Derechos Humanos: (3)
INFORMACION SOBRE EL ENFOQUE DE DIRECCION
Practicas de inversion y aprovisionamientos
HRI1. Porcentaje y numero total de acuerdos de
inversion significativos que incluyan clausulas de
derechos humanos o que hayan sido objeto de

38-39

analisis en materia de derechos humanos. 22-24
HR2. Porcentaje de los principales distribuidores

y contratistas que han sido objeto de analisis en

materia de derechos humanos y medidas

adoptadas como consecuencia. 40-42

No discriminacion
HR4. Numero total de incidentes de discriminacion
y medidas no adoptadas. 19
Libertad de Asociacion y convenios colectivos
HR5. Actividades de la empresa en las gue el derecho
a la libertad de asociacion y de acogerse a
convenios colectivos puedan correr riesgos,
vy medidas adoptadas para respaldar estos
derechos.
Abolicion de la explotaciéon infantil
HR6. Actividades identificadas que conllevan un
riesgo potencial de incidentes de explotacion
infantil, y medidas adoptadas para contribuir
a su eliminacion. 56
Prevencion del trabajo forzoso y obligatorio
HR7. Operaciones identificadas como de riesgo
significativo de ser origen de episodios de
trabajo forzoso o no consentido y las
medidas adoptadas para contribuir a su
eliminacion. 56
Dimensién Social: Sociedad (4)
INFORMACION SOBRE EL ENFOQUE DE GESTION
Comunidad
SO1. Naturaleza, alcance y efectividad de programas
y practicas para evaluar y gestionar los impactos
de las operaciones en las comunidades, incluyendo
entrada, operacion vy salida. 8-10, 46
Corrupcion
SO2. Porcentaje y numero total de unidades de negocio
analizadas con respecto a riesgos relacionados

19,38

con la corrupcion. 22-23
SO3. Porcentaje de empleados formados en las

politicas y procedimiento anti corrupcion de la

organizacion. 23,32-33
SO4. Medidas tomadas en respuesta a los incidentes

de corrupcion. 25-26,28-29
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Politica Publica

SOb. Posicion en la politicas publicas y participacion
en el desarrollo de las mismas y de actividades

de “lobbying”.
Cumplimiento normativo

SO8. Valor monetario de sanciones y multas significativas

y numero total de sanciones no monetarias derivadas

del incumplimiento de las leyes y regulaciones. 19
Dimension Social: Responsabilidad de producto (5)
INFORMACION SOBRE EL ENFOQUE DE GESTION

Salud y seguridad del cliente

PRI1. Fases del ciclo de vida de los productos y servicios

en las que se evaluan, para en su caso ser mejorados,

los impactos de los mismos en la salud y seguridad

de los clientes, y porcentaje de categoria de productos

y servicios significativos sujetos. 22-31
Etiquetado de productos y servicios
PR3. Tipos de informacion sobre los productos

y servicios que son requeridos por los procedimientos

en vigor y la normativa, y porcentaje de productos

y servicios sujetos a tales requerimientos

informativos. 30-31
Comunicaciones de marketing
PR6. Programas de cumplimiento con las leyes o
adhesion a estandares y codigos voluntarios
mencionados en comunicaciones de marketing,
incluidos la publicidad, otras actividades
promocionales y los patrocinios. 30-31
Cumplimiento normativo
PRS. Coste de aquellas multas significativas fruto del
incumplimiento de la normativa en relacion con el
suministro y uso de productos y servicios de la
organizacion. 19

LEYENDA

IA Informe Anual 2013

Principales areas y unidades responsables

(1) Riesgos, Inmuebles y Servicios,
Comunicaciones Externas y
Responsabilidad Corporativas v las dreas
de negocio.

(2) Recursos Humanos.

(3) Recursos Humanos y Cumplimiento

(4) Comunicaciones Externas y Responsabilidad
Corporativas y Cumplimiento.

(5) Comunicacion e Imagen, Cumplimiento y

las dreas de negocio.

* Justificacion de la no inclusion de los
siguientes indicadores principales de GRI
en el Informe Anual de Responsabilidad
Corporativa 2013

ENTI: Indicador no material. Banco Provincial
tiene sus oficinas en terrenos urbanos,
por tanto, no impacta en espacios
naturales protegidos y/o sobre la
biodiversidad.

EN12: Indicador no material Banco Provincial
tiene sus oficinas en terrenos urbanos,

por tanto, no impacta en espacios
naturales protegidos y/o sobre la
biodiversidad.

ENI16, EN17 y EN19: Indicador no material
Respecto al uso de sustancias que
dafan la capa de ozono, ninguna
instalacion de los edificios de Banco
Provincial contiene CFCs.

EN20: Indicador no material. Debido a que

la entidad pertenece a un sector
de servicios, las emisiones de SO y
NO no son relevantes pues derivan
Unicamente de los viajes de los
empleados.

EN21: Indicador no material. Banco Provincial
tiene sus oficinas en terrenos urbanos,
los vertidos se hacen a través de la red
urbana.

EN23: Indicador no material. La entidad tiene
sus oficinas en terrenos urbanos, por
tanto, la captacion de agua, y su vertido
se hacen a través de la red urbana.

EN27: Indicador no material. Banco Provincial
se limita a la comercializacion de estos
productos sin responsabilidad directa
sobre la gestion de los envases de los
mismos

Indicadores GRI



Progresos 2013 y Objetivos 2014

ASUNTOS RELEVANTES

PRINCIPIOS Y
POLITICA DE
RESPONSABILIDAD
CORPORATIVA

Progresos 2013 y Objetivos 2014

LINEAS DE TRABAJO

Integracion de la politica de
responsabilidad corporativa
(RC) en la estrategia general
y en las dreas de negocio y
apoyo del Banco.

Transversalidad de la gestion
de RC a través del Comité de
Responsabilidad y Reputacion
Corporativas (RRC)

Posicionamiento a nivel local
como una de las empresas de
referencia en RC.

PROGRESOS 2013

Desarrollo del Plan de Negocio
Responsable, incluyendo
proyectos de negocio con alto
impacto social, comunicacion
transparente, clara y
responsable y programas
educativos para diversos
segmentos.

Mayor promocion de las
actividades educativas y socio-
culturales por las redes sociales
y paginas web del Banco y de
la Fundacion BBVA Provincial.

LLanzamiento del programa

de emprendimiento: Activate
y Emprende vy del portal de
educacion financiera "Adelante
con tu futuro’, para el publico
en general (clientes y no
clientes).

Se realizaron tres Comités de
RRC, incluyendo temas de
diversas areas de negocio y de
apoyo, el andlisis de resultados
de estudios de opinion externos
e internos correspondientes a
diversos grupos de interés, y el
seguimiento al Plan de Negocio
Responsable.

Se hizo seguimiento a las
diversas lineas de accion
desarrolladas por las dreas en
materia de RC, haciendo énfasis
en sus resultados, impacto y
oportunidades de mejora.

Realizacion de diversas
acciones para los grupos de
interés en el marco de los 60
anos del Banco.

Participacion en ediciones
especiales en medios de
comunicacion sobre RC.

Participacion en eventos y
alianzas con instituciones
educativas y organizaciones
de desarrollo social de alto
impacto.

Participacion en estudios
y premios en materia de
responsabilidad corporativa.

OBJETIVOS 2014

Avanzar en la integracion de
nuevas iniciativas que apoyen
la inclusion de la RC en el
negocio.

Continuar con la estrategia
comunicacional para la
accesibilidad e interactividad
de la gestion de RC, a través de
Internet y las redes sociales.

Explotar comunicacionalmente
los programas de RC y el Plan
de Negocio Responsable.

Realizar tres Comités de RRC,
cuatrimestrales, para impulsar
el desarrollo de las lineas de
trabajo en esta materia e
impulsar la participacion de las
diferentes areas del Banco.

Difusion periodica, a traves
de los canales internos, de
informacion relacionada
con la gestion y los avances
registrados en el marco del
Comité de RRC.

Mantener la participacion
en ediciones especiales
sobre responsabilidad social
corporativa.

Mantener presencia del Banco
y su Fundacion en eventos de
referencia en materia de RC.

Continuar la participacion en
estudios y encuestas sobre el
aporte de la empresa privada
en temas de RC.
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ASUNTOS RELEVANTES

GRUPOS DE INTERES

64

LINEAS DE TRABAJO

Desarrollo del Informe Anual de
RC, como forma de comunicar
alos grupos de interés la
gestion desarrollada en esta
materia.

Seguir la opinidn de los grupos
de interés.

Ampliar los canales de
comunicacion con los diversos
grupos de interés.

Fomentar el conocimiento y la
colaboracion de los empleados,
proveedores y clientes en las
lineas de compromiso social
del Banco.

PROGRESOS 2013

Edicion del 7mo. Informe de
Responsabilidad Corporativa
(IARC) 2012.

Difusion del IARC entre
accionistas, empleados y el
resto de los grupos de interés
(de forma directa y a través de
Internet y redes sociales).

Se avanzd en los puntos de
mejora indicados en la revision
de los auditores externos,
generando el compromiso de
las dreas en cuanto a la data
incluida en el informe.

Se mantuvieron los resultados
positivos en cuanto a la opinion
de los clientes y no clientes.
Reptrak 2013.

Continuidad en la difusion
del IARC 2012, a través de las
paginas web del Banco y de
la Fundacion, intranet local
para empleados, difusion en
redes sociales y medios de
comunicacion.

Se realizo la Encuesta
de reputacion interna a
empleados.

Continuidad en la realizacion de
estudios de mercado por parte
de la Unidad de Inteligencia
Comercial, a fin de ofrecer una
mejor calidad de servicio a
clientes y usuarios.

Presentacion y entrega del
IARC 2012 a los accionistas en
la Asamblea de marzo de 2013.
Mantenimiento de la gestion
en la Oficina de Atencion al
Accionista.

Se mantuvo la comunicacion
de las acciones de RC y
compromiso social del Banco
a través de los canales de
comunicacion internos y
externos.

OBJETIVOS 2014

Edicion del 8to. Informe de
Responsabilidad Corporativa
2013.

Mantener la promocion del
IARC entre los grupos de
interés, en apoyo con las areas
de negocio y de servicios
centrales.

Revisar con las areas

de negocio y apoyo la
incorporacion de nuevos
indicadores GRI.

Continuar con el proceso de
consulta.

Desarrollo de nuevos canales
de informacidn para los grupos
de interés a traves de las redes
sociales. Mayor informacion

de temas de RC a través de la
pagina web de la Fundacion
BBVA Provincial.

Continuidad de la politica
de comunicacion con los
empleados.

Continuar con la
implementacion de diversos
estudios de mercado.

Presentacion del IARC 2013
en la Asamblea de Accionistas
(marzo 2014).

Continuar generando lineas de
accion para integrar a clientes,
proveedores y publico en
general.

Progresos 2013 y Objetivos 2014



ASUNTOS RELEVANTES

ORIENTACION AL
CLIENTE

Progresos 2013 y Objetivos 2014

LiINEAS DE TRABAJO

Mejorar el nivel de satisfaccion
de los clientes.

Mejorar la accesibilidad de los
servicios financieros a todos los
colectivos.

PROGRESOS 2013

Se avanzo en el proceso de
transformacion y crecimiento,
dirigidos a mejorar los procesos
clave con clientes y los

niveles de eficiencia: calidad,
descongestion de oficinas,
antifraude, para convertirse en
un banco digital.

Posicionarse como banco
pionero en ofrecer la mas
amplia y potente red con mas
de 220 Zonas Express y nuevas
funcionalidades en los cajeros
multifuncionales y Kioskos
Express.

Avances en resultados de
disminucion del fraude:
campanas de comunicacion y
capacitacion interna sobre el
tema.

Se mantiene la figura del
Defensor del Cliente y del
Usuario Bancario y se continud
con mejoras en los sistemas
de gestion de reclamos a fin de
acortar tiempos de respuesta.

Mejoras en el plan de
descongestion de oficinas
como resultado del impulso
al servicio de domiciliacion
de pagos y oferta de nuevos
servicios, como el portal
www.mispagosprovincial.com.

Se mantuvo la informacion
oportuna al cliente a través del
Provitexto Alertas / Alertas SMS.

Se incremento el registro de
operaciones gestionadas

por Workflow (sistema de
digitalizacion de documentos).

La estrategia en canales
digitales (web y movil) se
centro en un cliente multicanal,
capaz de relacionarse desde
su computador, celular
(SmartPhone) y tableta,

con funcionalidades que le
permiten acceder a la banca
en linea en cualguier momento
y lugar.

Mayor penetracion de los
canales digitales entre los
clientes, contando a cierre del
ejercicio con un 43% para web
v 14% para movil.

OBJETIVOS 2014

Seguir impulsando planes
estratégicos en calidad de
servicio, que beneficien a
los clientes y con procesos
sencillos y eficientes.

Avanzar en la modernizacion
de nuevas oficinas e impulsar el
uso de las Zonas Express.

Potenciar la prevencion del
fraude a través de los canales y
campafas comunicacionales,
asi como avanzar en nuevas

mejoras que reduzcan el fraude.

Seguir impulsando mejoras en
la gestion de reclamaciones.

Optimizacion de procesos
con la modernizacion de
operaciones.

Mantener la gestion en esta
materia.

Continuidad en la
automatizacion y mejoras en
los procesos de las oficinas.

Continuar automatizando y
mejorando los procesos con
nuevas funcionalidades en
los canales electronicos no
presenciales.
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ASUNTOS RELEVANTES

FINANZAS
RESPONSABLES

INCLUSION
FINANCIERA

LINEAS DE TRABAJO

Desarrollar productos y
servicios para colectivos con
necesidades especiales.

Mejorar el modelo para la
prevencion de legitimacion de
capitales y financiamiento al
terrorismo (LC/FT).

Desarrollar productos y
servicios innovadores que
atiendan las necesidades de
los clientes vy eleven su calidad
de vida, y que permitan la
incorporacion de nuevos
segmentos.

PROGRESOS 2013

Se incorporaron aplicaciones
nativas de Provinet Movil para
los dispositivos Blackberry

y Android, ofreciendo 50
funcionalidades de facil uso

y rapido acceso. Para el resto
de los dispositivos moviles,

se agrego un servicio web
browsing que ofrece las
mismas funcionalidades.

Mayores estandares de
seguridad en el resguardo
de los datos del cliente, con
nuevas medidas como el uso
de la tarjeta de coordenadas
y la clave digital para nuevas
operaciones.

Para las tabletas Ipad, se
implantd una aplicacion
nativa de Provinet Movil que
incluye mayor ndmero de
funcionalidades.

Se incremento la cantidad de
empresas e instituciones afiliadas
a www.mispagosprovincial.com.

Continuidad en sistema
biométrico a través de los
cajeros multiexpress, para el
cobro de las pensiones.

Mantenimiento del puesto de
atencion integral para personas
con discapacidad, de la tercera
edad y mujeres embarazadas,
vy la formacion del personal de
la red de oficinas en la calidad
de servicio.

Se continuo la gestion

dentro del marco preventivo,
potenciando la formacion de los
empleados con el “Programa
anual de adiestramiento en el
desarrollo de habilidades para
la prevencion en el sistema
financiero”.

Capacitacion de los equipos
de las dreas de riesgos, con
actividades de formacion y
desarrollo de herramientas
para la identificacion y
administracion de los riesgos
medio ambientales y sociales.

Se dio continuidad al
compromiso con todos los
sectores productivos del

pais y se cumplié con los
lineamientos establecidos por
el gobierno nacional para las
carteras crediticias, impulsando
el acceso de los distintos
segmentos al sistema bancario.

OBJETIVOS 2014

Seguir invirtiendo en

los canales electronicos,
para facilitar la gestion de
actualizacion de datos v la
seguridad de los clientes.

Promover la relacion con
clientes actuales o potenciales
en diversos segmentos de valor.

Desarrollar otras iniciativas que
abarquen otros colectivos.

Mantener e incrementar este
servicio en nuevas oficinas.

Continuar el proceso de
formacion

con especial énfasis en los
empleados que laboran en
areas sensibles al riesgo de
LC/FT.

Mantener los criterios de
gestion de riesgos sociales

y medio ambientales, en la
evaluacion de los proyectos de
financiamiento.

Seguir trabajando en el enfoque
de soluciones adaptadas a las
diferentes necesidades de los
clientes, creando propuestas

de valor innovadoras que
optimizan la calidad de servicio.

Progresos 2013 y Objetivos 2014



ASUNTOS RELEVANTES

RECURSOS HUMANOS

COMPRAS
RESPONSABLES

Progresos 2013 y Objetivos 2014

LINEAS DE TRABAJO

Valoracion de la Institucion en
la encuesta de satisfaccion del
empleado que realiza BBVA.

Impulsar iniciativas para la
conciliacion de la vida familiar
y laboral.

Desarrollar otras iniciativas de
mejora profesional y personal
de los empleados.

Proceso de homologacion de
los proveedores.

Gestion outsourcing.

Herramientas de gestion y
aprovisionamiento.

PROGRESOS 2013

Se participd en la medicion del
Great Place To Work (GPTW),
que mide el ambito emocional
y como los empleados perciben
al Banco.

Participacion en el premio
GPTW 2013, ocupando el 2do.
lugar en el listado de mejores
empresas para trabajar en
Venezuelay eller. lugar en el
renglon del sistema financiero.

Continuidad en la implantacion
de diversas iniciativas en
temas de diversidad, empleo

y seleccion, igualdad de
oportunidades, politica de
movilidad, entre otras.

Avances en el desarrollo
profesional de los empleados,
incrementando la formacion on
line. Aumento de las actividades
de autodesarrollo y de los
programas de especializacion,
con 124.044 horas de formacion
on line y 131689 horas de
formacion presencial.

Inauguracion del Centro de
Salud Integral en la sede del
Banco, donde los empleados
cuentan con un area de
servicios médicos y un
gimnasio, ofreciéndoles mayor
bienestar.

Homologacion de 90 nuevos
proveedores. Contando con
228 proveedores homologados,
brindando alternabilidad y
transparencia en los procesos
de adjudicacion.

Ampliacion del modelo de
contratacion y seguimiento
de las empresas outsourcing,
mejorando la gestion del
servicio que prestan los
proveedores y su evaluacion.

Se continda utilizando

la herramienta Adquira,
estableciendo los criterios y
caracteristicas necesarios para
generar adjudicaciones de
forma eficiente y transparente,
obteniendo el mejor costo y
calidad.

OBJETIVOS 2014

Continuar la aplicacion de la
encuesta de clima laboral a
nivel corporativo.

Participacion en el premio Great
Place To Work 2014, logrando
ser el mejor banco para trabajar
en Venezuela.

Mantener y desarrollar
iniciativas que impulsen el plan
de calidad de vida.

Seguir siendo referente en
beneficios sociales y mantener
iniciativas de mejora profesional
con planes de formacion

y mapas de trayectoria
profesional.

Continuar con iniciativas de
mejora personal: evaluaciones
medicas, beneficios sociales,
deportivos y recreativos para el
empleado y su familia.

Continuar con el proceso de
homologacion para mejorar

el registro de proveedores
confiables que permitan
impulsar la gestion, acreditando
su adecuacion a los estandares
de calidad.

Proseguir con los avances en
este tema.

Promover la aplicacion de las
politicas en las adjudicaciones
otorgadas a traveés del uso de la
herramienta Adquira.
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ASUNTOS RELEVANTES

MEDIO AMBIENTE

COMPROMISO
CON LA SOCIEDAD

LINEAS DE TRABAJO

Reducir los impactos
ambientales directos.

Continuidad del Programa
Becas de Integracion.

Continuidad del Programa
Educativo Papagayo.

Ampliacion del programa de
emprendimiento social.

Lanzamiento del portal de
educacion financiera

PROGRESOS 2013

Se mantuvieron campanas de
comunicacion y sensibilizacion
a la plantilla en materia de
reduccion del consumo de
recursos y conservacion del
medio ambiente.

Continuidad del programa
interno de reciclaje, impulsando
la recoleccion y reciclaje de
residuos entre los empleados.

Se mantuvo el beneficio de la
beca a 4500 estudiantes. En
2013 se graduaron 946 alumnos,
contando con un acumulado

de 3576 estudiantes graduados
desde 2008.

Con el fin de mantener una
mayor vinculacion, se cred un
un blog para los becados y
distribuyo entre los estudiantes
y sus familiares informacion
relativa a la promocion de
valores y habilidades para la
vida.

Desarrollo de 10 talleres de
formacion, avalado por la
Universidad Pedagdgica
Experimental Libertador,
beneficiando a 196 docentes
y 4797 alumnos. Seguimiento
a beneficiarios a través de
Facebook y un blog.

Se entregaron premios a

los ganadores estadales

del Concurso de Creacion
Literaria, becas escolares a los
ganadores nacionales y mil
libros de literatura infantil y
juvenil para las bibliotecas de
las escuelas ganadoras.

Se impulso la Catedra de
Emprendimiento Social entre

la Fundacion BBVA Provincial

y la Universidad Catolica
Andrés Bello, en beneficio de
estudiantes, profesionales,
emprendedores comunitarios y
microempresarios.

Se lanzo el concurso de
emprendimiento para jovenes:
Activate y Emprende.

Se creo el portal "Adelante

con tu futuro”, para brindar a
clientes y publico en general
conocimientos financieros, con
informacion para diferentes
colectivos y actividades ludicas
para ninos y jovenes.

OBJETIVOS 2014

Proseguir con mejoras en

los sistemas de medicion e
implementacion de medidas de
ahorro efectivas.

Mantener e impulsar resultados
positivos a través de este
programa.

Fomentar el estimulo a los
colegios y a los estudiantes en
la consecucion de sus estudios,
a través de nuevas acciones

en la promocion de valores,
actividades de emprendimiento
y educacion financiera.

Realizacion de un piloto del
Concurso Papagayo, abierto

a escuelas y docentes, con
formacion e-learning, para
ampliar la didactica de este
programa a mas beneficiarios.

Promover la cultura del mérito
para los escolares y docentes
destacados. Continuidad

de becas para estudios de
bachillerato a los ganadores

a nivel nacional y sistema de
premiacion general.

Ampliar el alcance de la
formacion en emprendimiento
social a un mayor numero de
jovenes y microempresarios, con
formacion presencial y on line.

Continuar impulsando la
educacion financiera en la
sociedad, mediante contenidos
informativos, asi como acciones
y formacion especial para
clientes y no clientes y el
segmento Pymes.

Progresos 2013 y Objetivos 2014



ASUNTOS RELEVANTES

Progresos 2013 y Objetivos 2014

LINEAS DE TRABAJO

Desarrollo del programa de
voluntariado corporativo.

Mejorar la valoracion de los
impactos de las politicas de

compromiso con la sociedad,

a través de las actividades
culturales y sociales.

PROGRESOS 2013

Se impulsaron actividades de
voluntariado corporativo en
apoyo a diversas instituciones
sociales, educativas y de salud,
ampliando la red de empleados
voluntarios.

Se presentaron dos
exposiciones, generando
alianzas con destacadas
instituciones, permitiendo la
itinerancia de las muestras
a otros espacios fuera de la
Fundacion.

Se otorgaron aportes a
instituciones que desarrollan
programas de alto impacto
social y sostenibles, en materia
de educacion, cultura, salud y
asistencia social.

Se potencid el programa
editorial, con la edicion del libro
infantil Cara y Cruz. Primeras
Monedas Venezolanas; el

libro Panorama Breve de la
Literatura Intantil en Venezuela,
para conmemorar los 15 afos
del Programa Papagayo y su
aporte a la educacion; y la
publicacion de BBVA Provincial.
60 anos haciendo historia con
Venezuela, un recuento de la
trayectoria del Banco en el pals.

Se lanzé en un canal local de
sefnal abierta la serie televisiva
del proyecto Nifios en la
Cumbre, con la participacion
de 2 hijos de empleados del
Banco y con el patrocinio de la
Fundacion BBVA Provincial.

OBJETIVOS 2014

Mantenimiento de la red de
voluntarios, cumpliendo una
labor que apoye al Banco en el
desarrollo de sus programas de
responsabilidad social.

Continuar con los proyectos
expositivos y potenciar las
actividades complementarias,
asi como su promocion interna
y externa.

Realizar aportes sociales y
patrocinios que favorezcan
a la sociedad, apoyando a
instituciones de reconocida
trayectoria.

Mantener la edicion de
publicaciones para nifios, que

beneficia a hijos de empleados,

escuelas y bibliotecas. Ampliar
el alcance de las publicaciones
infantiles, a través de la pagina
web de la Fundacién en
formato digital, asi como su
difusion a través de las redes
sociales.

Mantener el desarrollo
de patrocinios sociales y
deportivos en apoyo a la
estrategia del Banco en el
territorio deportivo.
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Indicadores clave de responsabilidad corporativa

2013 2012 20Mm
ECONOMICOS
Beneficio por accion (MM de Bs.) 54,16 24,07 16,99
Capitalizacion Bursatil 77636 17792 4044
Valor Directo Tangible (MM de Bs.) 15.870 11.545 713
SOCIALES
Indice de satisfaccion de clientes (%)(*) nd. nd. 807
Indice de satisfaccion de empleados (%)(**) nd. 85 na.
(Comit de Dreccon y Drectores Corporaios 59 DT 227178 2227178
Diversidad hombres y mujeres (%) 3496 / 6504 3785/ 6206 4043 /59,57
Horas de formacion por empleado 208 21,70 19,80
Recursos destinados a compromiso con la sociedad (Bs) 5113312465 30.094.20766 16.278616,96
Recursos destinados a apoyo a la 1 1 1
comunidad sobre el beneficio atribuido (%)
N° de beneficiarios del Programa de Becas de Integracion 4500 4500 4500
N° de beneficiarios del Programa Papagayo 4993 4428 4350
MEDIO AMBIENTALES (***)
Energia directa consumida por empleado 11558 (kwh) 10612 (kwh) 16.509 (kwh)
Consumo de papel por empleado (kg) 53,88 50,08 44,38
Consumo de agua por empleado (m3) 2923 4579 122,63
GESTION Y GOBIERNO DE LA RESPONSABILIDAD
CORPORATIVA
N° de Comités de RRC 3 2 3

() No disponible. En los afios 2012 y 2013 no se realizd la encuesta de satisfaccion al cliente.
(**) Encuesta bianual. Las cifras reportadas se adaptan al modelo coporativo de BBVA.

(***) Para el afio 2012 BBVA Provincial incorpord cambios en el cdlculo para el consumo de agua y electricidad.

Indicadores clave de responsabilidad corporativa



Para cualguier tipo de opinion, duda o

sugerencia sobre los datos presentados en este

informe, contactar a:

Direcciéon de Comunicacion e Imagen
Centro Financiero Provincial,

piso 13, Av. Este O con Av. Vollmer.

San Bernardino, CaracasVenezuela
Telf: 504.5956 / 5045890
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El papel utilizado en este
informe proviene de un molino
certificado por la FSC (Forest
Stewardship Council) que
garantiza la explotacion

y administracion responsable
de los bosques, el respeto al
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