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Ciudad Banesco, nuestra sede central. Caracas.
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A NUESTROS CLIENTES, TRABAJADORES,
ACCIONISTAS Y SOCIOS SOCIALES

anesco Banco Universal, C.A. presenta a la sociedad

venezolana su quinto Informe de Responsabilidad

Social Empresarial, correspondiente al periodo
comprendido entre el 1° de enero y el 31 de diciembre de
2008. Nuestro propdsito es exponer a la colectividad un
reporte detallado de nuestro desempefo, que muestre tanto
nuestros resultados financieros como nuestra filosoffa y
manejo del capital humano, la gestién del impacto
ambiental y, en general, nuestra forma de relacionarnos con
la comunidad de manera responsable en términos sociales.

Banesco expone asi los desaffos éticos que encara una
corporacién cuando su direccién se entiende —y planifica
estratégicamente— como una empresa responsable frente a
la comunidad, esto es, una corporacién que se hace presente
en la sociedad y es participe en la generacién de beneficios
colectivos, en forma consecuente con los valores implicitos
en su ciudadanfa corporativa.

El afio 2008 estuvo marcado por esfuerzos, logros y
satisfacciones en materia de Responsabilidad Social
Empresarial. Banesco continué marcando pauta, consciente
de que en tiempos de dificultades econdmicas las empresas
en general, y las instituciones financieras en especial, deben
intensificar su compromiso social, porque son agentes
capaces de generar bienestar y su sostenibilidad estd
estrechamente vinculada con la prosperidad del colectivo.

La Responsabilidad Social Empresarial comienza por casa.
Esa es la muestra tangible —ademds de un motivo de
satisfaccion y orgullo—de la congruencia con nuestra filosoffa
como organizacién. De ah{ que nuestros esfuerzos se hayan
concentrado, entre otros beneficios, en la satisfaccién de la
necesidad bdsica de vivienda propia, asociada intimamente
a la mejora de las condiciones de vida de nuestro capital
humano y de su entorno familiar. Durante 2008 otorgamos
423 créditos hipotecarios con recursos propios, y 1.199
préstamos quirografarios, tanto para la adquisicién como
para la remodelacién de viviendas. Adicionalmente llevamos
a cabo una Feria Habitacional, en la que numerosas empresas
ofrecieron a nuestros empleados soluciones habitacionales
a precios especiales. Conscientes de que el derecho a una
vivienda es una necesidad humana que dignifica la vida de
nuestros trabajadores y fortalece los vinculos familiares, nos
complace haber apoyado en los dltimos tres afos a mds de
3.300 empleados en el objetivo de alcanzar ese logro basico
para su bienestar y el de los suyos.

El 2008 también fue un ano de estimulo a la creatividad,
inteligencia e imaginacién de nuestros empleados. Una
muestra significativa la constituy6 la campania de incentivos
Big Bank de Ideas, que permiti6 estrechar exitosamente los

vinculos de identificacién entre la corporacién y su capital
humano gracias a la respuesta entusiasta de este, y reforzar
con transparencia y en pie de igualdad, sin distinciones
por jerarquias de cargos, la presencia de todos nuestros
empleados en la direccién de la corporacién. De la campafa
Big Bank de Ideas surgieron propuestas cargadas de novedad,
de genuino interés en la continua mejora de la excelencia
en el servicio, por ejemplo, o en la gestién de costos; algunas
de ellas estdn ya instrumentadas, o en proceso de
implementacién. Este didlogo entre la direccién de Banesco
y sus empleados, que incluyd, entre otros aspectos, temas
relacionados con las comunicaciones internas, las
actividades sociales y recreativas, servicios de comedor y
uniformes, transmitié con claridad el mensaje de la
importancia que el activo humano, con toda su riqueza
cognitiva, emocional y ética, tiene en Banesco como factor
de influencia real en la toma de decisiones, y para la
construccion de un ambiente laboral que propicie el
desarrollo del todo el potencial del trabajador.

Por otra parte, el niimero de personas con discapacidades que
se integran a los equipos de trabajo contintia creciendo. En
Banesco no entendemos esta accién como una medida
filantrépica, sino como parte de nuestra comprension sobre
la dignidad humana, y de congruencia, por tanto, con
nuestros valores sobre la igualdad y el respeto a las diferencias.
Asi incorporamos a personas con talentos y capacidades
distintas, reconocemos su valor y productividad para la
sociedad, apoyamos su autoestima e integracién, al tiempo
que sensibilizamos al resto de nuestra comunidad sobre su
especial valfa, desmontamos prejuicios, y hacemos real
nuestro compromiso con los colectivos menos favorecidos.

Desde la perspectiva de la Responsabilidad Social Externa,
nuestros esfuerzos no ceden en una tarea que, dadas nuestras
caracteristicas como sociedad, es a largo plazo: la
bancarizacién masiva. Mds del 60% de la poblacién
venezolana ain no ingresa en los circuitos financieros
tradicionales, con las graves consecuencias que esto implica
para su bienestar y el de la economia en general. Durante
2008 duplicamos la cartera de clientes de la Banca
Comunitaria Banesco; al cierre del ejercicio contdbamos
con mds de 57 mil cuentas comunitarias y mds de 28 mil
préstamos para trabajar. La mayoria de nuestros clientes
jamds habia tenido una relacién bancaria, manejado una
cuenta o recibido un préstamo. Nuestros esfuerzos desde la
Banca Comunitaria han permitido el avance en la
formalizacién de sus emprendimientos, mejorando la
gestién de sus negocios y, como consecuencia, elevando su
calidad de vida al mejorar la estabilidad de su fuente de
ingresos y su formacién como empresarios. En este sentido
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y en conjunto con la Universidad Catdlica Andrés Bello,
Invecapi y Microsoft, ofrecimos el Primer Curso de
Formacion para Microempresarios en materia Financiera, y
continuamos ofreciendo asesorfa en temas de inversién,
trdmites bancarios, balances y solicitudes. Como consecuen-
cia muchos de los participantes no solo han ampliado y
consolidado sus pequenos negocios, sino que en muchos
casos han iniciado otros, y han recomendado a sus
conocidos sumarse a la Banca Comunitaria Banesco.

Un estudio sobre el impacto social de la Banca Comunitaria
Banesco ofrece resultados muy satisfactorios: una importante
proporcién de los microempresarios ha visto crecer sus
utilidades, ha generado empleo, ha reparado sus viviendas,
y son ahora contribuyentes tributarios; tan importante como
lo anterior, han aumentado su nivel de participacién en las
respectivas comunidades, reforzdndose asi el tejido social y
la cooperacién. Para el futuro inmediato Banesco planifica
aumentar el niimero de oficinas y, también, ampliar la oferta
de servicios en términos de oportunidad, flexibilidad e
innovacién, en general, en el sector de las microfinanzas.
Banca Comunitaria Banesco continta siendo asi un factor
destacado en la democratizacién financiera del pais, y en el
combate a la pobreza.

En 2008 se verificé un hecho clave que marcd la historia de
Banesco en cuanto a la democratizacién de su capital. En
efecto, el proceso de oferta publica de 2.500 millones de
acciones preferidas concluyd con la incorporacién como
accionistas de la empresa de 8.811 integrantes de la familia
Banesco de todos los niveles, equivalente a 65% del
personal. Esta es una muestra real del compromiso de los
trabajadores con la organizacién. Al cierre de 2008, Banesco
contaba con un total de 29.399 accionistas.

En cuanto a la atencién a nuestros clientes, uno de nuestros
objetivos fundamentales ha sido estimular la migracién
hacia las operaciones electrénicas. Ello no solo redunda en
la comodidad de los usuarios bancarios, sino que reduce el
uso de vehiculos automotores y el consumo irracional de
papel, variables que Banesco maneja en sus campanas a favor
del ambiente. En 2008 nuestros canales electrénicos
evidenciaron un crecimiento en transacciones de casi el 79%
respecto al afo anterior. BanescOnline también enriquecié
su oferta de servicios, incorporando la consulta de las divisas
CADIVI disponibles, y nuevas funcionalidades a través de
la telefonfa fija y mévil. Esta infraestructura aumento, en el
periodo en referencia, su disponibilidad, confiabilidad y
seguridad. El portal Banesco.com y el servicio BanescOnline
recibieron, ademds, la certificacién internacional de

McAfee.

Con respecto a las relaciones con nuestros Socios Sociales y
con la comunidad, nuestros esfuerzos continuaron concen-
trdndose en dos prestaciones fundamentales: educacién y
salud. En el periodo en referencia hicimos aportes por
aproximadamente BsF 16 millones, con lo cual nuestra
inversion social acumulada entre 1998 y 2008 asciende a
unos BsF 119 millones. Es importante resefar el inicio de
un didlogo directo con la comunidad de Colinas de Bello
Monte en Caracas, de la cual forma parte nuestra sede
central, Ciudad Banesco. Este ano establecimos un criterio
que puede considerarse un modelo en la relacién empresa-
comunidad, y que se mantendrd hacia el futuro: han sido los
propios representantes de la zona quienes han decidido en
qué se invierten los recursos con los que Banesco contribuye
a su desarrollo. Tal metodologfa, implantada en este caso
piloto, presidird el didlogo con todos los grupos de interés,
que a corto plazo incorporaremos a nuestra planificacién
estratégica segun el estdndar internacional AA1000.

Por su parte, el Voluntariado Corporativo Banesco se enfocd,
fundamentalmente, en prestar su apoyo a nuestros Socios
Sociales. El afio 2008 evidencié el enorme potencial que
tiene la praxis del voluntariado, y esto nos servird para
sustentar su crecimiento en los préximos afos.

Otra de las grandes satisfacciones que hemos recibido
recientemente es que Banesco se convirtié en la primera
organizacién venezolana cuyo Informe de Responsabilidad
Social Empresarial, el cual publicamos anualmente desde
2004, recibié la certificacién internacional por parte del
Global Reporting Initiative (GRI). La edicién del informe
correspondiente al afio 2007, publicada en diciembre de
2008, fue calificada con el Nivel de Aplicacién B+.

El conjunto de hechos que aqui hemos resefiado, més el
reconocimiento obtenido del GRI, sacan a la luz dos
aspectos clave de la filosoffa de Banesco en el marco de la
responsabilidad social de una empresa contemporédnea que
encara los desafios éticos y asume como propios los
compromisos pendientes con el bienestar de la sociedad. Por
una parte, que nuestra accién en materia de Responsabilidad
Social Empresarial es firme, continta creciendo, se
consolida; y por la otra, asociada a la anterior, que para
Banesco es vital que los miembros de su organizacién

JUAN CARLOS ESCOTET ROD
Presidente de la Junta Directiva
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anesco Banco Universal C.A. es una institucién

financiera venezolana, autorizada para realizar

todas las operaciones permitidas por la Ley

General de Bancos y Otras Instituciones
Financieras a los Bancos Universales. Se encuentra sujeta a
las normativas correspondientes a las Instituciones
Bancarias, asi como también a aquellas normativas relativas
al Mercado de Capitales, por ser una empresa cuyas acciones
se cotizan en el mercado de valores venezolano.

Su domicilio es la ciudad de Caracas, y su sede principal,
Ciudad Banesco, se encuentra en Colinas de Bello Monte.
Es el banco con mayor capital suscrito y pagado del sistema
financiero venezolano, el cual asciende a la suma de Bs.E
1.050.000.000, y estd representado por 8.000.000.000 de
acciones comunes y nominativas de una misma clase, no
convertibles en acciones al portador, con un valor nominal
de Bs.F. 0,10 cada una, y 2.500.000.000 acciones preferidas
nominativas, no convertibles al portador, con un valor
nominal de 10 céntimos fuertes (Bs.E 0,10), todo ello de
conformidad con establecido en el Articulo 5 de los
Estatutos Sociales del Banco al 31 de diciembre de 2008.
Tras esta democratizacién del capital, Banesco cuenta con
29.399 accionistas: 4.902 accionistas comunes y 24.497
accionistas preferidos'. En el afno 2008 se decretaron
dividendos por BsF 349.005.028,44.

MISION BANESCO

Somos una organizacién de servicios financieros integrales,
dedicada a conocer las necesidades de nuestros clientes y a
satisfacerlas a través de relaciones basadas en la confianza
mutua, facilidad de acceso y excelencia en la calidad de

servicio.

Somos lideres en los sectores de Persona y Comercio, y
combinamos tradicién e innovacién, con el mejor talento
humano y avanzada tecnologfa.

Estamos comprometidos a generar la mayor rentabilidad al
accionista y bienestar a nuestra comunidad.

VISION BANESCO

Duplicar al 2010 (base 2003) el valor econémico de la
corporacién a través del desarrollo de operaciones
internacionales, el liderazgo de los medios de pago en

1 Incluye fideicomiso de empleados Banesco Banco Universal, C.A.
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Bases de nuestra estrategia de negocios
B Avanzada tecnologia

B Productos innovadores

B Mercadeo directo

B Segmentacion de mercados

B Empaquetamiento de productos

B Alta calidad de servicio en agencias

B Comunicacién continua e innovadora

Venezuela y la bancarizacién masiva, apoyados en productos
y modelos de negocio tecnolégicamente innovadores.

VALORES BANESCO
Integridad y Confiabilidad

Defendemos la confidencialidad de nuestros clientes,
manejamos honestamente nuestros negocios, y actuamos de
manera congruente entre lo que somos, decimos y hacemos.

Responsabilidad Individual y Social

El éxito de la organizacién se basa en que cada persona
Banesco responde por el impacto de sus acciones en su
hogar, la empresa y la sociedad.

Innovacién y Calidad de Servicio
Estamos dispuestos a romper paradigmas para superar
permanentemente las expectativas de nuestros clientes.

Emprendimiento

Fomentamos el pensamiento y la accién del trabajador como
duefio del negocio para asegurar el éxito propio y de la
empresa.

Interdependencia y Liderazgo

Promovemos el liderazgo justo e inspirador, capaz de
desarrollar alianzas, potenciar talentos y construir equipos
exitosos en beneficio de la Organizacién.

Renovacién y Excelencia Personal

Impulsamos el crecimiento integral de todos y cada uno de
los miembros de la Organizacién para permanecer en la
vanguardia del conocimiento y velar por su aplicacién en el
negocio.

Diversidad y Adaptabilidad
Fomentamos la capacidad de adaptacién a nuevas realidades,
mercados y culturas en la ejecucién de nuestros negocios.

7
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PoOLITICA DE RESPONSABILIDAD
SocCIAL EMPRESARIAL

Banesco integra de forma voluntaria los principios de la
responsabilidad social empresarial en su estrategia de
negocios, con el objetivo de generar valor sostenible en las
dimensiones econdmica, social y ambiental. Para ello,
impulsa en todos los émbitos de su labor un conjunto de
politicas basados en los siguientes principios:

M Potenciar los valores corporativos y los principios de
nuestro Cédigo de Etica como elementos integrales a
nuestra cultura.

M Fomentar el desarrollo personal y profesional de nuestro
personal, velando por su salud y seguridad, respetando
sus derechos y compensando su esfuerzo a través de una
remuneracion justa.

M Construir un didlogo permanente con todos nuestros
grupos de interés: empleados, accionistas, clientes,
proveedores, autoridades y la sociedad en general.

M Una propuesta de valor conformada por productos y
servicios de calidad orientados a las necesidades de
nuestros clientes.

W Integrar en nuestra cultura empresarial las preocu-
paciones y demandas de la sociedad, promoviendo
acciones y actividades que contribuyan a mejorar la

calidad de vida.

M Proteger el medio ambiente, reduciendo el impacto
ambiental de nuestras actividades y promoviendo su
respeto entre todos nuestros grupos de interés.

W Evitar pricticas de discriminacién o vulneracién de
cualquier derecho humano, y promover su respeto entre
todos nuestros grupos de interés.

M Claridad y transparencia en todas nuestras comunica-
ciones internas y externas.

COMITE DE RESPONSABILIDAD

SOCIAL EMPRESARIAL

La Responsabilidad Social Empresarial figura en el Mapa
Estratégico de Banesco Banco Universal, lo que refleja la
importancia que se otorga a este aspecto en la organizacion.
Disponemos de un Comité especifico para la RSE, que
define y coordina nuestras estrategias sobre este tema, regula
las alianzas con organizaciones como los socios sociales, y

atiende los requerimientos de informacién que se reciben
al respecto. Entre sus funciones también estd la de definir
cudles activos fijos desincorporados serdn vendidos o
donados.

El Comité de RSE estd integrado por la Vicepresidencia de
Comunicaciones y Responsabilidad Social Empresarial, la
Vicepresidencia Ejecutiva de Logistica y Administracién, la
Vicepresidencia Ejecutiva de Capital Humano, la Vice-
presidencia de Conservacién de Infraestructura Fisica y
Operativa, la Vicepresidencia de Estudios Econdmicos y la
Vicepresidencia de Finanzas.

CoDpIGo DE ETicAa

Banesco Banco Universal asigna un alto valor al compor-
tamiento ético de la organizacion y de su personal, lo que
ademds forma parte de su responsabilidad social.
Disponemos de un Cédigo de Etica que entrd en vigencia
en 1997 y define los valores que deben guiar nuestro
proceder: Probidad, Lealtad, Imparcialidad, Eficiencia,
Responsabilidad, Veracidad, Pulcritud, Decoro, Trans-
parencia y Actitud de Servicio.

De acuerdo con estos valores se establece el trato que debe
privar entre nuestro personal y el puablico, asi como las
conductas que se consideran reprobables. También se
estipula que en la labor de todo nuestro personal deben
prevalecer la imparcialidad y la objetividad. Se desarrolla
especialmente el tema de la prevencién y control de la
legitimacién de capitales, y se establecen sanciones por el
no cumplimiento de las normas éticas. Este Cédigo estd
disponible para el pablico a través de nuestro sitio en
Internet www.banesco.com.

En el segundo semestre de 2008 comenzé el proceso de
elaboracién de un nuevo “Cédigo de Etica y Conducta
del Ciudadano Banesco”, el cual desarrollard nuestros
principios y valores en forma mds detallada y explicita,
siguiendo las mejores prdcticas nacionales e interna-
cionales. Se enfatizardn aspectos como la confidencialidad
de la informacién, el respeto a la diversidad, el trato con
los compaiieros de trabajo, los conflictos de intereses y la
aceptacién de obsequios. Ademds se creard un Comité de
Ftica, con el cual se establecerdn lineas directas de
comunicacién desde dentro y fuera del Banco, para
formular sugerencias o denunciar cualquier falta a la ética.

El nuevo Cédigo de Etica y Conducta entrard en vigencia
en el ano 2009.
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PRINCIPALES IMPACTOS,
RIESGOS Y OPORTUNIDADES

n factor de éxito presente en todos los esquemas
bancarios contempordneos de altos niveles de
crecimiento y desempefio es el pensamiento
estratégico que debe guiar las decisiones para
desarrollar los servicios financieros en la base de la pirdmide.

Banesco ha enfocado parte de su estrategia en desarrollar los
servicios financieros en la base de la pirdmide, para lo cual
ha implantado programas integrales especificos para la
Banca Comunitaria, los Medios de Pago, los Canales
Electrénicos, asi como los segmentos PYME y CD.
Adicionalmente, ha generado programas directamente
relacionados con el desarrollo de la Capacidad Medular del
Capital Humano y de la propia Responsabilidad Social
Empresarial, para garantizar la alineacién del negocio con
la visién de la RSE.

Una vez que estos programas fueron desarrollados se les
realizé un seguimiento trimestral, y de alli el éxito de Banca
Comunitaria. No obstante, Banesco estd consciente de que
para lograr un impacto positivo en la poblacién, la labor de
bancarizacién debe ser sostenible desde un punto de vista
econémico y financiero. Este es el desafio que Banesco tiene
por delante.

Los precios de los servicios financieros y la eficiencia de las
operaciones son los elementos clave para que Banesco pueda
mantener los niveles de rentabilidad y sustentar esta iniciativa
en el tiempo, de forma que el esfuerzo destinado a aumentar
la inclusién social de los sectores mds vulnerables no dependa
unicamente de los subsidios publicos o de las transferencias
directas del sector privado, que no tienen un cardcter
capacitador y podrian interrumpirse en cualquier momento.

Entre las acciones que Banesco ha tomado para estar a la
altura de este reto, se encuentra la implantacién de servicios
a través de la telefonfa mévil (consulta de saldo y tltimos
movimientos), considerando que uno de los mayores
beneficios en el uso de la tecnologia mévil celular para
distribuir servicios financieros radica en los bajos costos
operativos asociados. La evidencia internacional disponible
parece sugerir que las transacciones bancarias que se
efectdan por medio de un teléfono celular pueden llegar a
ser hasta seis veces mds baratas que aquellas que se realizan
en una oficina tradicional.

Considerando que en Venezuela 90% de la poblacién posee
un teléfono celular, pero un porcentaje mucho menor
dispone de algiin producto financiero, Banesco se plante6
una ventana de oportunidad, ya que entre otras cosas es
posible distribuir servicios financieros a personas sin
ninguna experiencia en el drea. En el afio 2008 se agregaron

nuevas funcionalidades al servicio de mensajeria SMS a
través de la telefonfa mévil, como la consulta de saldos de
tarjetas y las divisas disponibles en Cadivi. Estamos
trabajando en un proyecto para agregar funcionalidades
adicionales, como transferencias entre cuentas y pagos a
través del teléfono mévil. También se encuentra en fase de
disefio un servicio de micropagos, que entrard en
funcionamiento en el corto plazo.

Otras acciones se han concentrado en el manejo del riesgo,
la seguridad de la informacién y la continuidad del negocio
con una visién integral, para lo cual Banesco cuenta con
un Comité de Riesgo y una Vicepresidencia Ejecutiva de
Administracién Integral del Riesgo, compuesta por 4reas
dedicadas a la gestién del Riesgo Operativo, Riesgo de
Mercado y Riesgo de Crédito, cuyas labores de investigacién
y adaptacién de lineamientos de prevencién, educacién y
control sobre los riesgos de la Organizacién son la mejor
expresion de la forma como el Banco ha adoptado un
planteamiento o principio de precaucion.

RIESGO OPERATIVO

Con el fin de continuar con el fortalecimiento de la Cultura
de Riesgo Integral en Banesco, durante el segundo semestre
de 2008 se realizaron adiestramientos especializados a
algunas 4reas de negocios y a 3.225 nuevos empleados
correspondientes a nuevos ingresos. Estos talleres estdn
orientados a una gestién preventiva del riesgo.

Adiestramiento en Riesgo

Incrementamos los conocimientos técnicos de nuestro
personal de la Vicepresidencia Ejecutiva de Administracion
Integral de Riesgo con la certificacién internacional
«ALARYS Internacional Risk Manager» (AIRM) otorgada
por la Asociacién Latinoamericana de Administradores de
Riesgos y Seguros (ALARYS), en Gerencia de Riesgo, en la
que se instruy6 a 14 personas como un aval profesional en
el campo de la administracién de riesgos.

Fortalecimos el monitoreo de la Gestion de Riesgos
Operativos, a través de la implantacién de un nuevo
esquema de seguimiento y con la incorporacién de
herramientas tecnoldgicas que nos permiten un control mds
dindmico de la gestién en el dmbito corporativo. Esto se
efectué sin descuidar nuestra participacién continua en los
proyectos de la Organizacién, asi como en los procesos
criticos del negocio, lo cual nos ratifica como lideres en
Gestidn de Riesgos dentro del sector financiero.
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RIESGO DE CREDITO

En cuanto a la gestion del riesgo de crédito, en 2008 se
intensificaron los esfuerzos hacia las acciones de monitoreo
y seguimiento continuo de la cartera de créditos, a través
de la evaluacién de los aspectos cuantitativos y cualitativos
relacionados con la conducta de pago de los clientes, la
revision de la documentacién de los expedientes y los flujos
esperados de pago de sus operaciones, con el fin de calificar
los riesgos existentes y mantenerlos en los niveles fijados por
la estrategia del Banco.

Todo esto se afianzé, adicionalmente, con el trabajo
conjunto de control y seguimiento a las operaciones de
crédito entre el drea especializada de Riesgo de Crédito y
las unidades de negocios, con el fin de detectar de forma
temprana los factores de deterioro o incumplimiento dentro
de la cartera crediticia.

De igual manera, la revisién y evaluacién periddica de las
herramientas de otorgamiento de crédito sigue formando
parte de las acciones regulares en la gestién dindmica del
riesgo de crédito, y mantienen de manera sistematizada la
linea de reporte y fluidez de informacién institucional hacia
el Comité de Riesgos y las unidades organizacionales
encargadas de ejecutar las acciones, segtin las decisiones
tomadas en el marco del proceso continuo de adminis-
tracion de riesgos.

RIESGO DE MERCADO Y LIQUIDEZ

Durante este afio mantuvimos la continuidad en los
procesos de identificacion, medicion y seguimiento de los
riesgos asociados a la cartera de inversiones y a la estructura
de balance, manteniendo al dfa nuestras metodologfas de
acuerdo con las necesidades de informacién de las dreas de
negocio y los 6rganos corporativos involucrados en la
gestién de dichos riesgos, segin las mejores practicas
nacionales e internacionales.

PREVENCION DE PERDIDAS
Y CONTINUIDAD DE NEGOCIO

Contamos con una Vicepresidencia Ejecutiva de Gestién de
Prevencién de Pérdidas y Continuidad del Negocio orientada
a mantener nuestro compromiso de dar seguimiento a las
acciones y proyectos orientados a fortalecer la seguridad en
todos los canales, medios de pago y procesos criticos del
Banco, asi como a garantizar la continuidad operativa del

negocio, a través de un enfoque preventivo y con una visién
orientada hacia la calidad de atencién al cliente.

Durante el segundo semestre de 2008 se implant6 una
serie de optimizaciones en los procesos de gestién y
monitoreo preventivo, lo cual ha fortalecido la efectividad
de los controles aplicados, asi como la mejora en el tiempo
de atencién telefénica y de resolucién de los re-
querimientos de nuestros clientes. En paralelo, como
factor complementario a este fortalecimiento, se logré el
desarrollo e implantacién de la Notificacién de Opera-
ciones a los Clientes por Mensajerfa de Texto, como medio
de alerta temprana que permite la optimizacién de la
gestion de prevencidn en los canales electrénicos y medios
de pago.

En el aspecto regulatorio, se dio continuidad a las acciones
y proyectos para la alineacion de nuestros procesos y sistemas
en funcién de las regulaciones establecidas por la Sudeban,
franquicias (MasterCard y Visa), Consejo Bancario
Nacional y la red interbancaria Suiche 7B.

Asimismo, se logré el desarrollo de campafas de
sensibilizacion, tanto en el dmbito interno (ejecucién de las
V Jornadas de Prevencién y Continuidad y el Programa de
Sensibilizacién de la Disciplina en Continuidad del
Negocio), como hacia afuera de la Organizacién (desarrollo
y produccién de diferentes campafias a través de los medios
de comunicacién, con el objetivo de crear conciencia en
temas relacionados con la Prevencién de Pérdidas,
especificamente la utilizacién segura de los diversos canales
electrénicos y medios de pago).

En lo que respecta a Continuidad del Negocio, se reforzaron
las estrategias y disefio de los modelos de operacién, que
aseguran la disponibilidad de los procesos criticos del
negocio ante cualquier eventualidad, y el desarrollo del Ciclo
de Pruebas Integrales a dichos procesos, el cual tiene como
finalidad la validacién y verificacién de los procedimientos
de recuperacién, ante escenarios establecidos.

CONSULTAS A LOS CLIENTES,
EMPLEADOS Y PUBLICO EN
GENERAL MEDIANTE ENCUESTAS
DE SATISFACCION Y GRUPOS
FOCALES

En todos los proyectos que lleva a cabo Banesco es
importante conocer y entender la opinién de sus grupos
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de interés', por lo que el Banco ha emprendido también
acciones para desarrollar su estrategia en funcién de los
temas relevantes para ellos, entre las que se pueden
sefialar:

La Vicepresidencia Ejecutiva de Mercadeo e Innovacién
realizé 14 estudios durante 2008, que representaron
aproximadamente 32.500 entrevistas (en 2007 habfan sido
25 estudios con 37.500 entrevistas) entre los diferentes
grupos de interés del banco, tanto internos (trabajadores)
como externos (clientes).

Por su parte, la Vicepresidencia Ejecutiva de Capital
Humano realiza trimestralmente una encuesta a través de
la Intranet entre los trabajadores de su sede principal,
Ciudad Banesco, para medir su satisfaccién respecto a
aspectos como el obsequio de juguetes, torneos deportivos,
uniformes, planes vacacionales y distinciones (de acuerdo
con las actividades efectuadas cada ano). Adicionalmente,
para conocer su satisfaccion con el servicio de comedor de
Ciudad Banesco se realiza una medicién semestral entre
los comensales.

Estas encuestas son realizadas con muestras seleccionadas
en forma aleatoria, estadisticamente significativas y
representativas del universo de actores en el grupo de interés.
Sus resultados aparecen en el capitulo dedicado a Nuestro
Capital Humano.

Por otra parte, el seguimiento y monitoreo del servicio es
uno de los principales puntos de interés a la hora de
consultar a nuestros clientes sobre la satisfaccién y
cumplimiento de expectativas. También se efectuaron
evaluaciones para el disefio y mejoramiento de la oferta de
productos acordes con las necesidades de los diferentes
segmentos.

Igualmente pulsamos la opinién de clientes y del pablico
en general para valorar y medir el desempefio de nuestra
marca y los atributos que la caracterizan.

La estrategia de contacto con el target de interés varfa de
acuerdo con el tipo de publico y comprensién que se tenga
de determinado tema. Para medir la satisfaccién con el
servicio que prestamos, en el afio 2008 realizamos encuestas
sobre el lanzamiento de la nueva cuenta corriente, asi como
sobre las promociones «Navidad Estrellas», Ticket
Premiado-tarjeta de débito y Ticket Premiado-tarjeta de
crédito de otros bancos, entre otras.

Ademds, efectuamos las siguientes mediciones con el fin de
disponer de la informacién necesaria para gestionar la
calidad de servicio:

M Para Banca Comunitaria: Potenciacién de relacién
Aliados Comerciales BCB, Mejoramiento de la oferta
Barras de Atencién y POS-web.

W Cliente Misterioso en productos de Crédito; atencién y
cumplimiento de oferta por parte del personal de la red
de ventas.

M Proyecto «medicién satisfaccién con atencién y cierre de
requerimientos».

M Programa de Seguimiento y Satisfaccién Clientes
Comerciales.

B Auditoria de la Banca Telefénica Banesco.

La generacién de indicadores de calidad, en conjunto con
los elaborados por otras dreas de la organizacién, permitié
la construccién de un tablero para la gestién del servicio en
donde se refleja la disponibilidad y eficiencia de los canales
de atencién y la valoracién del piablico en relacién con el
uso de los mismos. De igual forma, los insumos generados
por los diferentes programas permanentes y estudios ad
hoc que se entregaron en el segundo semestre, comple-
mentan la toma de decisiones de las diferentes unidades

organizativas.

Para comprender las necesidades y expectativas del publico
realizamos actividades con grupos focales o entrevistas en
profundidad. Apertura de cuenta, disefio de promociones
o motivadores de compra son algunas de las referencias de
estudios realizados.

Los resultados obtenidos fueron un insumo para el
seguimiento y gestién del servicio interno y externo de
Banesco, para adaptar la oferta a las necesidades de los
clientes y del mercado, asi como para evaluar el desempeno
de la marca tanto en los drivers comerciales como en el
campo de la Responsabilidad Social Empresarial.

Igualmente, el ¢énfasis de Banesco como empresa
socialmente responsable se traduce en el seguimiento de la
marca, evaluando en el publico el desempeno de lo
realizado. Clientes y no clientes bancarios, asi como los
sectores de menor ingreso, participaron en el estudio de

1 Banesco considera Grupos de Interés a todas aquellos individuos u organizaciones que afectan significativamente las actividades y/o procesos de toma de decisiones
ejecutados por la Organizacién y, al mismo tiempo, a aquellos que de alguna manera pueden sentirse impactados por el desempeiio de sus unidades de negocios. Esto hace
que sus grupos de interés en este momento estén integrados por Accionistas, Empleados, Clientes, Socios Sociales, Proveedores, Autoridades y la Comunidad.



Valor de Marca (Brand Equity), encuesta realizada de forma
estratificada, lo cual garantiza la representatividad de los
segmentos.

Trabajos previos han mostrado la complejidad de la
comprensién del concepto de Responsabilidad Social
Empresarial para gran parte de la poblacién encuestada. La
simplificacion de este concepto en el estudio de Valor de
Marca a través de frases sencillas, que reflejen los aportes de
estas iniciativas, result6 la forma mds adecuada para medir
y comprender lo que el pablico percibe: «Es un Banco que
trabaja por el bienestar del pais con programas que apoyan la
educacion, el deporte, la conservacion o el medio ambiente, por
ejemplo» (véase el capitulo La Marca Banesco).

VALOR DIRECTO TANGIBLE

El valor econémico generado (VEG) al cierre del afio 2008
se ubicé en BsF 3.684,79 millones, lo que representa un
incremento de 29,74% respecto a los BsF 2.840,09 millones
del afio anterior. En el afio 2007 el crecimiento del VEG
habia alcanzado un 42,27% respecto a 2006.

Entre los rubros que componen al VEG, aproximadamente
99% (BsF 3.639,26 millones) lo conforman el Margen de
Intermediacién y las Comisiones Netas. De acuerdo con las
cifras de los tltimos tres afios, se observa que la participacién
del Margen de Intermediacién viene aumentando, mientras
que el peso relativo de las Comisiones Netas tiende a
disminuir.
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En relacién con el nivel de actividad econémica del pais a lo

largo del periodo, el Valor Econémico Generado por Banesco
para el afio 2008 represent 0,54% del Producto Interno
Bruto (PIB) de Venezuela, lo que representa una dismi-
nucién respecto a 2007, cuando alcanzé 0,58%. Dicha razén
se habfa venido incrementando de manera sostenida en los
afos previos, ya que en 2006 era de 0,50% del PIB y en 2005
se situé en 0,48%.

En cuanto a la distribucién de ese Valor Econémico
Generado, como consecuencia de sus actividades realizadas
en el lapso (Valor Econémico Distribuido), se registré un
crecimiento global equivalente a 36,83%. En ese sentido,
la participacion de sus componentes fue la siguiente: Los
gastos de proveedores representaron 34,52% del Valor
Econémico Distribuido, el gasto de personal alcanzé
33,87%, en tanto que los impuestos se ubicaron en 19,03%.
Asi, el complemento correspondiente a los dividendos fue
de 12,58%.

El Valor Econémico Retenido (VER) alcanzé BsF 1.170,98
millones, lo que representé un incremento de 16,97% en
relacién con el afio anterior. Para el afio 2007 el VER habia
aumentado 33,10% respecto a 2006.

L Creacion de valor directo tangible: detalle por grupos de interés
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PARTICIPACION DE BANESCO
EN EL EMPLEO Y EL PIB
DEL SISTEMA BANCARIO

El niimero total de trabajadores de Banesco al cierre del
2008 se ubicé en 13.555 personas: 8.265 (60,97 %) mujeres
¥ 5.290 (39,03 %) hombres.

atros
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Nuestro plan de compensacién econémica estd basado en
la politica de evaluaciones de desempeno. Este es el tercer
afio en el cual la politica salarial consiste en ajustes
semestrales. Conscientes de la importancia de la

Dradenos

remuneracién salarial para cubrir aspectos bdsicos de

nuestros trabajadores y sus familias, nuestra politica de

compensacién econémica contempla un salario inicial 20%
por encima del salario minimo establecido anualmente por
el Ejecutivo Nacional. El ingreso promedio anual percibido




por trabajador se ubic6 en BsF 40.369,75 en el afio 2008,
lo cual supera ampliamente el salario minimo promedio
nacional para el periodo (BsF 9.590,76).

Durante el afio 2008 la plantilla de Banesco se incrementé
en 1.007 plazas, equivalente a 8,03% con relacién al afio
2007. De acuerdo con las cifras publicadas por la
Superintendencia de Bancos (SUDEBAN), para el cierre de
2008 los trabajadores de Banesco representaban 18,37% del
empleo total en el Sistema Bancario Venezolano (73.783
personas), una proporcién superior a 17,89% que
representaban en el afo 2007.

VALOR INDIRECTO
E INDUCIDO GENERADO

El Valor Indirecto representa el conjunto especifico de rentas
y otras acciones que se derivan del empleo indirecto
impulsado por la actividad del banco. En conjunto, estos
efectos operan a través de multiples canales, tales como: las
actividades estimuladas por los clientes del banco en virtud
de los productos y servicios que se les prestan y, la dindmica
generada por los proveedores mediante las operaciones que
ellos realizan para materializar las actividades que les han
sido contratadas por sus clientes. Los efectos identificados
son extensibles también hasta los impulsos mds indirectos
que sobre el entorno se generan como consecuencia de la
actuacion de la entidad. Algunos de los efectos indirectos
de este tltimo grupo son:

W Contribucién en la configuracién de sistemas financieros
s6lidos, estables y seguros.

M Contribucién en la disminucién de la exclusién y en el
incremento del acceso al sistema financiero por parte de
la poblacién de niveles de ingreso medios y bajos.

M Impulso de la innovacién y del desarrollo tecnoldgico as
como al uso de nuevos medios de pagos.

M Impulso a la estabilidad macroeconémica y al creci-
miento de las actividades.

Algunos de estos efectos no son susceptibles de
cuantificacién, a diferencia del volumen de proveedores
directos y los montos cancelados a los mismos, en los que
puede senalarse un aumento de 70,63% en la cantidad de
proveedores contratados y de 60,10% en los montos
cancelados a los mismos entre 2007 y 2008.
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DIALOGO CON LOS GRUPOS
DE INTERES

Durante el afio 2008, Banesco inicié una nueva etapa en su
relacién con los grupos de interés, por medio de un didlogo
con la comunidad de Colinas de Bello Monte en Caracas, zona
en la que se localiza nuestra sede principal, Ciudad Banesco.
Por medio de este proceso, los representantes de las principales
organizaciones de la comunidad propusieron los proyectos
mds importantes, y luego seleccionaron cudles recibirfan
prioritariamente los recursos que Banesco presupuesté para
la zona (véase el capitulo Accién Social en la Comunidad).

La experiencia obtenida con este exitoso proceso se aplicard en
otros dmbitos, pues sirve de base para formalizar nuestro
proceso de didlogo con los demds grupos de interés. De hecho,
nuestra estrategia para el ano 2009 incluye desarrollar una
gufa para el mancjo de la relacién con los grupos de interés.

Sobre la base de la experiencia acumulada, este proceso
facilitard el logro de los compromisos que contribuirdn a
cimentar una relacién satisfactoria y a largo plazo. Por todo
ello, este disefio constituye una meta a corto plazo que se
ha enriquecido a través de:

B Comunicacién con proveedores y clientes de diferentes
formas: charlas, comunicaciones en prensa, eventos, giras
regionales, etc. En este caso, el criterio de seleccion de los
asistentes fue establecido por los expertos de las dreas de
ventas y administracion.

B Informacién permanente a accionistas y empleados a
través de los canales internos TiempoBanesco y
CableBanesco.

W Disefio del Comité de Procura, que establece la politica de
contratacién, y por tanto provee reglas transparentes e
igualitarias para la seleccién de los proveedores, al tiempo
que se constituye en un foro de comunicacién para la
mejora de las relaciones comerciales y la identificacién de
oportunidades de negocios, asi como nuevas alianzas.

B Redaccién del nuevo Cédigo de Etica y Conducta, que
entrard en vigencia en 2009 y sefialard claramente el
comportamiento ético que debe seguirse en la relacién
con los proveedores.

M Comparacién de los aspectos de importancia y signifi-
cado para los grupos de interés, en relacién con los valores
y estrategias de la organizacién.
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BANESCO, LO LLEVAS CONTIGO

Banesco es una marca con personalidad, que ha logrado
proyectar consistentemente en el tiempo su riqueza,
alcanzando estabilidad en cuanto a su presencia en el
mercado financiero y en la comunidad en general, y
coherencia entre los valores que distinguen a la marca y su

accién.

Banesco, como marca viva, ha demostrado que sostiene una
filosoffa con valores propios y una decidida congruencia
entre su decir y su hacer. La marca estd asociada a la voluntad
permanente por conocer, entender y satisfacer las
preferencias, expectativas e individualidad de cada uno de
sus clientes y de la comunidad, adaptidndose a sus
necesidades, satisfaciendo sus exigencias, siendo parte de un
estilo de vida deseable y de la velocidad del ritmo
contempordneo en la forma de hacer transacciones y
negocios, a la vez que comparte la sensibilidad hacia los
problemas ambientales y la responsabilidad social que deben
distinguir a una empresa contempordnea.

Banesco ha ido ampliando los canales de atencién al publico,
para fomentar en sus clientes el uso de tecnologfas a distancia
que les permitan ahorrar tiempo y dinero, asi como ganar en
términos de calidad de vida. As se desarrollan, ademds, formas
de hacer negocio menos agresivas con el medio ambiente,
dirigidas al ahorro de papel, al uso mds prudente y racional de
los recursos naturales, y a la menor emisién de gases
contaminantes, al hacer innecesario el desplazamiento de los
clientes a los puntos de atencién. Nuestro nuevo posicio-
namiento se apoya en el eslogan Banesco, lo llevas contigo, que
transmite ese compromiso de la marca con la mayor calidad del
servicio a través de la Banca Electrénica Banesco.

En un mundo globalizado, que exige agilidad y pronta
respuesta, el eslogan Lo llevas contigo recoge, con brevedad
y precisién, el compromiso de acompanar al cliente todo el
tiempo, las 24 horas, los 365 dias del afio, mediante el
empleo de una tecnologfa eficiente y segura, via Internet,
telefonfa mévil, puntos de venta, cajeros automdticos. .. La
Senal Banesco representa esa imagen de total cobertura de
las necesidades del publico, de la disposicion real del banco
a ser contactado por su cliente cuando él lo demande.

Lo llevas contigo también hace la diferencia entre conocer
una marca y sentir una marca. Lo llevas contigo realza el
atributo afectivo, personal, que nos liga con nuestros
clientes: un sentimiento de profundidad y satisfaccién que
nos vincula en una estrecha identificacién, cuando el pablico
realiza sus proyectos personales y empresariales gracias al
apoyo del Banco.
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LA MARCA BANESCO

Banesco Tridimensional

La evolucién de la marca incluye el plano conceptual y
también el plano grafico; es por ello que la marca figurativa
de Banesco se profundiza, al traspasar la bidimensionalidad
y alcanzar la tridimensionalidad. Al darle corporeidad a la
marca figurativa se aporta una mayor versatilidad y un mejor
despliegue de los colores corporativos. Asi, por medio de
una sensacion de iluminacién y presencia fisica, se refuerza
la percepcion de solidez y modernidad estética y pldstica que
definen a la marca desde sus inicios.

Adaptar la imagen de la marca figurativa a las nuevas
tendencias de disefo, orientadas hacia la tridimensionalidad,
implica un giro en el mensaje: el banco ofrece una mayor
complejidad en su organizacion, productos y servicios, sin
perder la cercanfa con el cliente, y su imagen es consona con
los avances tecnoldgicos que caracterizan al mercado
financiero actual.

La tridimensionalidad genera una sensacién de profundidad
que, unida a la movilidad y la flexibilidad _en suma,
actividad_, mds la iluminacién, redondez y accesibilidad,
hacen que la marca, finalmente, cobre vida. La marca
Banesco se ha humanizado, alcanza emociones, ejerciendo
una amistosa atraccién que propicia mayor empatia,
afinidad e identificacién. Una marca que llega a la mente
genera un comportamiento, una marca que toca emociones
consigue un compromiso que la hace poderosa y perdurable;
mds atin cuando detrds de ella hay eficiencia, saber hacer, y
atributos que justifican racionalmente el liderazgo de
Banesco en el mercado.

“Baneskin, el pana del ahorro”

Baneskin es un personaje que nace de la marca figurativa de
Banesco a finales de 2008. Su misién es informar a los
clientes, y al pablico en general, sobre c6mo mantener una
relacién bancaria éptima con Banesco. Baneskin, carac-
terizado con el mote de “pana’, es decir, amigo, proporciona
a la audiencia consejos acerca de cémo ahorrar tiempo y
dinero, con un lenguaje sencillo y didéctico.

A través del lema “ahorrando ando” recomienda, como parte
del programa de educacién bancaria, cudl es la mejor opcién
de financiamiento, cémo usar de manera segura la banca
electrénica, y obtener el mayor provecho de sus cuentas
financieras.

Asi este personaje, amigable y simpdtico, refuerza el vinculo
emocional de las audiencias de Banesco, y expone temas de
interés para mejorar la calidad de vida de nuestros clientes
alcanzando una mayor afinidad con ellos.
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Estudio del Valor de Marca

El estudio del Valor de Marca o Brand Equity ' tiene como
objetivo obtener informacién sobre la evolucién de variables
relativas a las principales marcas bancarias, que influyen en
la toma de decisiones de los clientes y en la valoracién de
dichas marcas.

Para la mayor parte del puablico el concepto de Respon-
sabilidad Social Empresarial es abstracto y dificil de
comprender. Por ello se simplifica en las preguntas,
planteando interrogantes como «Es un Banco que trabaja por
el bienestar del pais con programas que apoyan la educacion,
el deporte, la conservacion o el medio ambiente, por ejemplo,
o «Es un banco que trabaja junto con la comunidad para
mejorar calidad de vida».

La investigacion fue realizada por un consultor indepen-
diente entre los clientes de los cinco principales bancos del
pais (nuestro peer group) entre mayo y julio de 2008 a través
de 1.530 entrevistas entre personas de los niveles BC+. C,D
y E+, residentes en las principales ciudades del pais.

Llama la atencién que entre el publico atin no bancarizado
la marca Banesco estd en el primer lugar en todas las

preguntas, lo que probablemente se debe al éxito de la Banca
Comunitaria Banesco. Para el puablico bancarizado, la
diferencia entre Banesco y la organizacién que tiene el
primer lugar es inferior al error estadistico.

Esto confirma que, ademds de ser una de las marcas mejor
posicionadas en el mercado bancario, Banesco es percibido
como lider en Responsabilidad Social Empresarial”.

PREMIOS Y RECONOCIMIENTOS
OBTENIDOS EN 2008

Premio ANDA 2008

El Premio ANDA es otorgado anualmente por la Asociacién
Nacional de Anunciantes, y constituye uno de los galardones
mds prestigiosos en el dmbito publicitario.

Banesco Banco Universal recibié Medalla de Bronce la
Categoria Servicios Financieros del Premio ANDA 2008,
por el comercial «Acciones Preferidas - Locos por Banesco».

Banesco ha sido acreedor de varios Premios ANDA desde
su fundacién.

L Resultado del Estudio del Valor de Marea (Brand Equity) 2008

Percapodn en ainbutos de Responsabilidad Social Ermpretansl entre o pithcs bancenzads y no bandanzado
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1 Se define Brand Equity como los efectos que tiene la marca en el mercadeo de un producto o servicio, en comparacién con los resultados que tendrfa el mismo producto o

servicio sin esa marca.




Premio Citibank

para Microempresarios 2008

La Fundacién Citigroup, a través de Citibank Venezuela,
lleva a cabo desde el afio 2005 un programa de premiacién
a los microempresarios, con la colaboracién de ACCION
Internacional y del Grupo Social CESAP. Este programa
busca difundir el importante papel que los microempresarios
cumplen en sus economias locales, asi como la relevancia de
las microfinanzas como herramienta para aliviar la pobreza.

Varios microempresarios de la Banca Comunitaria Banesco
resultaron ganadores de este galardén en el afio 2008, entre
ellos Andrés Ibarra, pescador de la isla de Los Roques, y
Marfa Pomareda, duefia de un pequefo restaurante en Las
Adjuntas (Caracas), quienes recibieron premios en metdlico
y fueron invitados a un curso que dicta ACCION
Internacional sobre Ahorro e Inversion.

Los otros microempresarios reconocidos por el Premio
Citibank fueron Martha Ramos, quien es propietaria de una
bodega y ademds labora como fotdgrafa en El Cementerio
(Caracas); Alejandro Ramirez, duefio de un cibercafé en
DPetare (Caracas); Yelismar Alvarez, vendedora de dulces y
frutas en Catia (Caracas); y Ana Rosa Rangel, propietaria
de un puesto de perros calientes en el sector 23 de Enero.

Reconocimiento de Fe y Alegria

al Voluntariado Banesco

La Organizacién Fe y Alegria, uno de los Socios Sociales de
Banesco, realizé un reconocimiento especial a los miembros
del Voluntariado Corporativo Banesco por el apoyo que este
grupo ha prestado a su Programa de Formacién Comple-
mentaria. El diploma conmemorativo lo entregé la directiva
de Fey Alegria, encabezada por el Padre Manuel Aristorena,
s.j. Este homenaje tuvo lugar el 29 de septiembre de 2008,
en ocasién del décimo aniversario del Instituto Universitario
Jestis Obrero de Catia, Caracas.

Premio de la red Suiche 7B

En su premiacién anual a los bancos afiliados, la red Suiche
7B otorgd a Banesco Banco Universal el reconocimiento de
«Calidad y Mdximo Volumen de Operaciones» como
miembro emisor en la escala de 1.000.001 tarjetas en
adelante; asi como «Calidad y Mdximo Volumen de

Operaciones» como miembro adquiriente, en la escala de
501 ATMs en adelante.
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Reconocimiento de Venamcham

La Cdmara Venezolano-Americana de Comercio e Industria
(Venamcham) otorgé un reconocimiento a Banesco por el
apoyo brindado al Movimiento de Orquestas Infantiles y
Juveniles de Venezuela durante el afio 2008.

Otros reconocimientos
Durante este afio, nuestra organizacion recibié ademds los
siguientes reconocimientos:

M Placa de la Unidad Educativa Madre Emilia de El
Tocuyo, estado Lara, a Banesco Banco Universal (12 de
mayo de 2008).

W Reconocimiento de Fundana a la Gerencia de Calidad
de Vida de Banesco Banco Universal, por el trabajo
realizado en conjunto con los becarios del Instituto
Universitario Jestis Obrero (IUJO, Fe y Alegria). Junio
de 2008.

W Placa del Instituto Universitario Jestis Obrero (IUJO) de
Catia, Caracas, a Juan Carlos Escotet, Presidente de la
Junta Directiva, como agradecimiento por las becas
otorgadas por Banesco para la culminacién de
Licenciaturas (29 de septiembre de 2008).

B Reconocimiento de Fundana a Banesco Banco Universal,
como agradecimiento por haber concedido 20 cupos
del Plan Vacacional de los trabajadores a “Los
Chiquiticos” (septiembre de 2008).

M Reconocimiento de Sociedad Anticancerosa de Venezuela
a Juan Carlos Escotet (24 de octubre de 2008).

W Reconocimiento del personal de la Regién Oriente-Sur
a la Gerencia de Calidad de Vida, en agradecimiento
por la organizacién de las Jornadas Deportivas en
Oriente.

M Placa de la Fundacién Siembra de Venezuela a Juan
Carlos Escotet, como agradecimiento por los aportes
otorgados por Banesco a esa institucién (3 de diciembre
de 2008).

M Reconocimiento de la Federacién de Instituciones
Privadas de Atencién al Nifio (Fipan) a Banesco Banco
Universal en el Dia Internacional del Voluntario, por el
trabajo realizado a favor de Fundana (4 de diciembre de
2008).

® Diploma de la Universidad del Zulia a Banesco Banco
Universal, como agradecimiento por el patrocinio otor-
gado para el Primer Congreso Internacional Cientifico-
Técnico de Ingenierfa.
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LA DIMENSION INTERNA
DE NUESTRA RESPONSABILIDAD SOCIAL



PRINCIPALES LINEAS DE ACCION
EN 2007

B Inicio del disefio del Nuevo Modelo de Gobierno
Corporativo.

M Promocién al cargo de Director al seior Miguel Angel
Marcano Cartea, quien no posee participacién accionaria
en el Banco.

W Establecimiento y revisién de politicas de crédito, riesgos
y capital humano.

W Inicio de varios comités de Gobierno Corporativo, entre
ellos los Comités de Activos y Pasivos, Comité de Alineacién
y Comité de Arquitectura de Tecnologfa.

EVOLUCION DE LA GESTION
RESPECTO A 2007 Y PRINCIPALES
LINEAS DE ACCION EN 2008

W Se continué con la implantacién de Comités Directivos
y Ejecutivos, establecidos en el nuevo Modelo de Gobierno
Corporativo e integrados por miembros de su gerencia alta
y media (Directores, Vicepresidentes y Gerentes)

W Se creé la nueva estructura organizacional y admi-
nistrativa para el manejo de la Oficina de Gobierno
Corporativo, la cual tendrd como principal responsabilidad
organizar la constitucién de los Comités Temdticos que
apoyaran a la Junta Directiva en la toma de sus decisiones

W Se consolidé el esquema de Gobierno Multinacional en
el manejo del Banco.

COMPROMISOS CONTRAIDOS
PARA 2009

M Avanzar en un mayor grado con la implantacién del
nuevo modelo de Gobierno Corporativo, conforme a las
mejores préicticas nacionales e internacionales en esta
materia.

B Disenar e implantar un sistema de gestién de posibles
incumplimientos o denuncias en aplicacién del nuevo
Cédigo de Etica y Conducta del Ciudadano Banesco. El
desarrollo y ejecucién de estas actividades serd controlada
por un Comité de Etica, integrado por ejecutivos del mds
alto nivel en las 4reas involucradas con esta materia.
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GOBIERNO CORPORATIVO

B Implantar nuevas normas especificas sobre conflictos
de intereses y aceptacién de obsequios por parte del
personal.

B Adherirnos al Pacto Mundial de las Naciones Unidas,
asumiendo con ello el compromiso de los Diez Principios
referentes a los derechos humanos, los derechos laborales, la
proteccién del medio ambiente y la lucha contra la
corrupcion.

NUESTRA PoOLITICA

Buscamos fortalecer y ejecutar politicas claras a través de la
descentralizacién del poder directivo. Esto ademds brindard
la oportunidad de identificar los talentos gerenciales que
dirigirdn la organizacién en el futuro. Es decir, se abrirdn
posibilidades de crecimiento profesional en todos los niveles.

Asimismo, buscamos desarrollar una capacidad corporativa
a lo largo de la organizacién que permita ampliar la oferta
de gobierno que exige las dimensiones y las complejidades
de los diferentes negocios que mancja Banesco como grupo.

NUESTRA GESTION

Banesco mantiene una estructura de gobierno compuesta
por la Asamblea de Accionistas, la Junta Directiva de la
Institucidén, el Presidente de la Junta Directiva, el Oficial
de Cumplimiento de Prevencién y Control de Legitimacion
de Capitales, el Contralor Interno, asi como los Comités
de Crédito, de Riesgo y de Auditoria, y un Secretario. El
Comité de Auditorfa ha sido creado en ejecucién de las
Recomendaciones sobre Gobierno Corporativo dictadas por
la Comisién Nacional de Valores.

Como estructura formal Banesco cuenta con un Comité
de Capital Humano, una Vicepresidencia Ejecutiva de
Capital Humano y una Vicepresidencia de Asuntos
Laborales encargadas, entre otras actividades, de asegurar
condiciones de trabajo justas y competitivas para sus
empleados.

En el afo 2008 se disenié e implantd una nueva estructura
organizacional y administrativa para el manejo del Gobierno
Corporativo de la Organizacién, conformada por una serie
de Comités Temdticos que apoyardn la labor y respon-
sabilidades de la Junta Directiva, y representa mayores
canales de comunicacién con los empleados. La Vice-
presidencia de Gobierno Corporativo serd la encargada de
definir y crear la base normativa para la constitucién y
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desarrollo de los mecanismos de gobierno (Comités
Tematicos) que conforman el Nuevo Modelo de Gobierno
Corporativo. También serd la responsable de definir los
distintos instrumentos que garanticen su funcionamiento,
y la ejecucién de acciones que promuevan el proceso de
aprendizaje, desarrollo de la cultura corporativa y disciplina
entre los integrantes de los Comités de Gobierno.

En septiembre de 2008 se produjo el lanzamiento del
Centro Corporativo Multinacional, y se dieron a conocer
los mecanismos de coordinacién multinacional y su
estructura organizativa. Esta cuenta con dos formas de
coordinacién, una en el Centro Corporativo para dar
lineamientos corporativos globales, y la otra en un Comité
Multinacional para el intercambio de mejores pricticas. Esta
estructura evolucionard hacia un modelo de organizacién
més robusto en la medida en que maduren las operaciones
internacionales actuales y se desarrollen nuevas operaciones
multinacionales.

Cada afio elaboramos encuestas dirigidas a monitorear el
clima organizacional y a establecer programas para su
mejoramiento. Adicionalmente utilizamos todos nuestros
canales de comunicacién impresos, digitales y
presenciales para informar sobre las politicas y programas
dirigidos a mejorar la calidad de vida y trabajo de

nuestros empleados.

También apoyamos y respaldamos el derecho a la libertad
de asociacién, por lo que brindamos todo el apoyo
comunicacional y promovemos espacios para las reuniones
de trabajo y asambleas generales de los afiliados al Sindicato
de Trabajadores.

Los procedimientos de nombramiento, reeleccién y re-
mocién de los miembros de la Junta Directiva, se realizan
de acuerdo con lo establecido en los estatutos sociales del
Banco, los cuales se encuentran en concordancia con el
Cédigo de Comercio, el Cédigo Civil y demds leyes y
disposiciones que rigen en materia bancaria.

Asimismo, la Superintendencia de Bancos y Otras
Instituciones Financieras en fecha 26 de septiembre de
2005, emitié la Resolucién No 459.05 relacionada con los
requisitos necesarios que deben cumplirse para formar parte
del mdximo gobierno de una Institucién Financiera, entre
los cuales destacan los siguientes aspectos:

W Experiencia: conocimiento que se adquiere con la
préctica o ejercicio de la actividad bancaria;

W Solvencia: capacidad patrimonial de las personas
naturales o juridicas para satisfacer las obligaciones que
han contraido a medida que se produzca el vencimiento
de dichas obligaciones y,

B Honorabilidad: cualidad que tiene una persona para
proceder con integridad y rectitud demostrando
probidad como regla de sus actos, siendo estricto
cumplidor de sus deberes y poseedor del prestigio de la
comunidad en general.

Dentro de la experiencia exigible para formar parte del
méximo érgano del gobierno se encuentran las siguientes:

W Haber desempenado por lo menos durante dos (2) afos
cargos de alto nivel en bancos, entidades de ahorro y
préstamo u otras instituciones financieras putblicas o
privadas.

W Poseer una trayectoria profesional de manera
independiente en materia econdémica y financiera de
seis (6) afios como minimo en actividades relacionadas
o conexas con el sector bancario.

Banesco Banco Universal, C.A. estimula el crecimiento
profesional de cada uno de sus miembros a través de
capacitaciones realizadas de diferentes temas de interés tanto
del negocio como de su entorno social, ambiental y

econémico.

Banesco Banco Universal, C.A. valora el rendimiento de sus
empleados, as{ como su aporte en la obtencién de los
resultados del Banco, por lo cual realiza evaluaciones de
desempefio de forma anual para sus Vicepresidentes y de
forma semestral para nuestros trabajadores. Esta forma de
evaluacién permite medir las capacidades gerenciales, como
herramienta clave para la obtencién efectiva de los objetivos
de nuestra Institucion, asi como la retribucién ajustada a las
competencias y resultados obtenidos.

El Banco reconoce los logros del personal a través de una
politica de compensacién enmarcada en retribuciones fijas,
retribuciones variables, asi como distintos beneficios a favor
de los trabajadores y sus familias.

Por razones de seguridad, las instituciones financieras
venezolanas no hacen publicas las retribuciones de sus altos
directivos. No obstante, esta informacién es remitida a los
érganos contralores del sistema financiero en los diferentes
reportes por estos requeridos.



Asamblea de Accionistas

Representa la universalidad de los accionistas y tiene la
suprema direccidn de la compania. Sus actos y resoluciones
obligan a la empresa y a todos sus accionistas. Entre otras
atribuciones, la Asamblea tiene como facultad la designacién
de los miembros de la Junta Directiva, fijar su remuneracion,
nombrar a los comisarios y sus suplentes, designar a los
consejeros con derecho a asistencia y voz en las sesiones de
Junta Directiva, discutir, aprobar o modificar los Estados
Financieros que le sean presentados con vista del informe
de los Comisarios, decidir sobre el decreto de dividendos y
forma de pago de los mismos, su monto, la frecuencia y la
oportunidad en que deben pagarse, de conformidad con la
ley y los Estatutos, asi como también conocer y decidir sobre
cualquier otro asunto para el cual haya sido convocada.

Junta Directiva

La Junta Directiva de Banesco Banco Universal, C.A. tiene
como funcién principal la direccién y administracién
general de los negocios y operaciones del Banco, incluidas
sus politicas de responsabilidad social empresarial. La labor
de la Junta Directiva es vital para la definicién y el control
de las estrategias corporativas y politicas de negocios. La
Junta Directiva, ademds, controla la labor de las 4reas
operativas y funcionales del Banco, evalta y compara las
proyecciones de negocios, y los resultados de afios anteriores
con los de cada ejercicio.

Desde la decisién de la Asamblea Ordinaria de Accionistas
del 30 de marzo de 2007, la Junta Directiva del banco pasé
de estar conformada por un minimo de ocho hasta un
méximo de once miembros a estar integrada por un niimero
no menor de nueve ni mayor de trece. Banesco contaba
con dos directores independientes; de acuerdo con lo
establecido en la Resolucién de la Comisién Nacional de
Valores publicada en la Gaceta Oficial de la Republica
Bolivariana de Venezuela el 17 de febrero de 2005, vinculada
a los principios de Gobierno Corporativo, se entiende por
Directores Independientes a aquellos miembros de la Junta
Directiva que no desempefian cargos ejecutivos o de
gerencia en la sociedad en la cual se le designa director; otra
sociedad que, directa o indirectamente, detente la mayorfa
accionaria o control de la sociedad en la que se designa
director; cualquier sociedad controlada, directa o
indirectamente, por la sociedad en la cual se le designa
director; u otra sociedad bajo control comun con la sociedad
en la que se le designa director.

INFORME RSE 2008

Tampoco se consideran Directores Independientes aquellos
miembros de la Junta Directiva que reciban durante el
respectivo ejercicio fiscal anual, de la sociedad en la que se
le designa director, sumas que excedan la cantidad
equivalente a 5.000 Unidades Tributarias, por conceptos
distintos de dietas y otros pagos derivados de su condicién
de directores.

No podrin igualmente ser considerados Directores
Independientes aquellos que sean accionistas de control de
empresas o socios en sociedades civiles, cuando tales
empresas o sociedades civiles reciban, durante el respectivo
ejercicio fiscal anual, de la sociedad en la que se designa
director, o de cualquier otra sociedad controlada directa o
indirectamente por dicha sociedad en la que se le designa
director, pagos por bienes o servicios por sumas que excedan
la cantidad equivalente a 10% de los ingresos anuales de la
empresa o sociedad receptora de los pagos en referencia.

Igualmente, cabe mencionar que, para garantizar la correcta
ejecucion de las politicas corporativas, el Banco cuenta con
las siguientes instancias:

Presidente de la Junta Directiva

El Presidente de la Junta Directiva estd subordinado a la
Asamblea de Accionistas y a la Junta Directiva y preside sus
deliberaciones. Adicionalmente representa a la institucion, y
otorga en nombre de esta contratos, acuerdos, convenios y,
en general, toda clase de documentos de cualquier naturaleza.
El presidente de la Junta Directiva realiza, en suma, todas
aquellas gestiones que le fueren encargadas por la Junta. El
Presidente y la Junta Directiva ejercen la suprema conduccién
de las actividades del Banco, y lo representan frente a cualquier
autoridad publica o privada. El Presidente de la Junta
Directiva no ocupa un cargo ejecutivo dentro del Banco.

Cabe resaltar que, para el afio 2011, la Junta Directiva ha
declarado como visién separar las labores de los accionistas
de las operaciones del Banco. De hecho, desde el aio 2006
la empresa designé dos Directores Ejecutivos Independien-
tes, los cuales no poseen ningtn tipo de acciones comunes
o preferidas en el Banco.

Secretario

El secretario de Junta es abogado, y cuenta ademds con una
dilatada trayectoria en el sector bancario y al servicio de la
organizacién. Dirige la Gerencia de Secretaria de Junta,
encargada de llevar el registro ordenado de las actas de sus
sesiones, asi{ como cooperar en la recaudacidn, elaboracién
y mantenimiento de la informacién corporativa requerida
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por la Junta Directiva, los accionistas y los entes reguladores,
entre otros.

Ademds, el Secretario es el encargado de llevar la agenda de
las sesiones de la Junta y recopilar los recaudos de los asuntos
que se vayan a resolver en dichas reuniones. Debe destacarse

que en su cardcter de Secretario, con formacion juridica y
experiencia en materia financiera, estd presente con derecho
a voz durante las sesiones de la Junta, lo que fortalece desde
el examen legal las propuestas debatidas en las reuniones y
la decisién adoptada.

L Estructura organizativa Banesco
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Oficial de Cumplimiento

Banesco cuenta con un Oficial de Cumplimiento encargado
de la supervisién y control de la Unidad de Prevencién y
Control de la Legitimacién de Capitales del Banco. Dentro
de sus funciones estd presidir el Comité de Prevencién y
Control de la Legitimacién de Capitales, e informar a la
Junta Directiva sobre los resultados de sus actividades y la
inversién de los recursos correspondientes a la capacitacién
y formacién del personal de Banesco en esta materia.
Participa con derecho a voz en el Comité de Riesgo, y
reporta de manera inmediata al Presidente de la
Organizacién.

Contralor Interno

Estd encargado de coordinar internamente el andlisis de las
diferentes operaciones de la organizacién y, actuando junto
con el Comité de Auditorfa, informa a la Junta Directiva
sobre los resultados de las diferentes auditorfas realizadas,
con el fin de mejorar los procesos y poder subsanar
cualquier deficiencia que pudiera presentarse.

Comités de Crédito

En Banesco, la Junta Directiva ha decidido delegar en
diversos comités de crédito, hasta determinados montos,
sus facultades de otorgamiento de créditos. Asi, siempre con
vista en el cumplimiento de las diversas autonomias y
delegacion de atribuciones, se crearon los Comités
Metropolitanos de Crédito y los diferentes Comités
Regionales de Crédito. Dentro del limite de sus facultades,
estos se encargan de la consideracién y aprobacién de las
diferentes solicitudes de crédito presentadas por nuestros
clientes, asi como de informar a la Junta Directiva acerca
de los resultados de su gestion. De igual forma, han de dar
cumplimiento a las diversas politicas de riesgo fijadas por
el Comité respectivo.

Comité de Riesgo

Su labor primordial es fijar los limites de riesgo en cada
una de las actividades del Banco, de manera que exista una
sana administracion integral de riesgos operativos, de
mercado y liquidez, legal y de negocios, entre otros,
conforme a la legislacién interna y las mejores practicas
internacionales.

Adicionalmente, este Comité asesora tanto a la Junta
Directiva como a los distintos Comités de Crédito en la
toma de decisiones crediticias, y les fija los lineamientos y
politicas que deben cumplir para preservar una adecuada
exposicion al riesgo.
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Comité de Auditoria

Adhiriéndose a las recomendaciones que sobre buen
gobierno corporativo ha dictado la Comisién Nacional de
Valores, Banesco modificé su Comité de Auditoria,
ajusténdolo a los requerimientos de la normativa antes
mencionada.

La labor del Comité se circunscribe a conocer los estados
financieros para ser considerados por la Junta Directiva y
someterlos a la aprobacién de la Asamblea de Accionistas,
asistir a la Junta Directiva en la implantacién de medidas
destinadas a preservar la integridad de la informacién
financiera de la sociedad, colaborar en la supervision y
seguimiento de la auditorfa interna y externa del Banco,
asi como hacer las recomendaciones que estime necesarias
a la Carta de Gerencia. En dicho Comité participan los
Directores independientes.

La informacién que provee el Comité de Auditorfa
contribuye a supervisar la identificacién y gestién del
desempenio de la organizacién.

Sobre este aspecto, cabe destacar que existen otras instancias
para evaluar el desempefo del Banco y las oportunidades
relacionadas, tales como la Junta Directiva, instancia que se
retine trimestralmente para hacer seguimiento de la ejecucién
de la estrategia de la organizacién. Ante la Junta se presentan
los avances de cada uno de los programas planificados en
materia de negocios y capacidades, lo cual incluye la
supervision de la gestién en materia econémica y social de
estos programas, las desviaciones y los riesgos de las mismas.

Adicionalmente, la organizacién cuenta con una serie de
Comités, Vicepresidencias, Politicas y Normativas que
contribuyen a supervisar la gestion del desempeno
econémico, y el cumplimiento de estdndares de clase

mundial.

En su estructura organizacional, el Banco cuenta con
unidades al mds alto nivel ejecutivo encargadas de la gestién
de Riesgo, Auditoria y Continuidad del Negocio, que
garantizan que la empresa opere bajo las mejores practicas
contables, un manejo integral de riesgo, y prevencién y
control de pérdidas.

En el 4rea social, el Banco cuenta con unidades responsables
de administrar las politicas y normativas en materia de
Capital Humano y Responsabilidad Social. Otras instancias
que garantizan el adecuado funcionamiento del Banco y
su apego a estdndares internacionales son el Comité de
Activos y Pasivos, la Vicepresidencia Ejecutiva de Gestién
Estratégica y la Vicepresidencia de Gobierno Corporativo,
entre otros.
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Comité de Alineacién

El Comité de Alineacién estd constituido por representantes
de los principales Centros de Responsabilidad y
Capacidades Medulares del Banco. Su composicién la
designa el Comité Ejecutivo y estd integrado por todos los
Vicepresidentes Ejecutivos y el Vicepresidente de Finanzas.
Sus objetivos son:

M Apoyar al Comité Ejecutivo en la bisqueda de alineacién
y sinergias en la formulacién, ejecucién y monitoreo de
los planes estratégicos y portafolio de iniciativas /
proyectos del banco y sus diferentes Centros de

Responsabilidad.

M Asegurar la efectiva alineacién del presupuesto y el
dimensionamiento asociado con la estrategia corporativa
y competitiva.

W Priorizar y aprobar el portafolio de iniciativas/proyectos
y el dimensionamiento de la fuerza laboral en el Proceso
Integral de Planificacién Estratégica (PIPE).

W Participar como invitado en el Comité Ejecutivo durante
las reuniones de definicién de los lineamientos
corporativos, asi como donde se requiera atender asuntos
corporativos clave.

Comité de Activos y Pasivos

El Comité de Activos y Pasivos (COAP) estd integrado por
un equipo multidisciplinario de ejecutivos, y tiene como
propésito la formulacién, implementacién y supervisién de
la Gestién de Activos y Pasivos de Banesco Banco Universal,
dentro de los lineamientos establecidos en la planificacién
estratégica y cumpliendo las Politicas de Inversién y de
Riesgo aprobadas por la Junta Directiva.

Sus objetivos son:

M Definir las acciones requeridas para lograr los resultados
financieros del negocio establecidos en la planificacién
estratégica.

M Gestionar la estructura del balance (activos y pasivos)
para asegurar los niveles deseados de exposicion del
Banco/Grupo segtin el plazo, producto y moneda.

M Guiar la estrategia de tesoreria en cuanto a la gestién de
liquidez, estructura de fondeo, cobertura del capital y
gestion del portafolio de inversiones.

W Evaluar los andlisis provistos por la Unidad de Riesgo de
Mercado en cuanto a riesgo de liquidez, riesgo de tasa
de interés y riesgo del portafolio de inversiones.

W Aprobar los intermediarios financieros con los que se
realizardn operaciones.

W Aprobar el Plan de Contingencia de Liquidez.

W Aprobar el Manual de Politicas y Procedimientos de
Tesorerfa.

Comité de Tecnologia

El objetivo general de este nuevo Comité, creado en 2008,
es asegurar que las implantaciones tecnolégicas estén
alineadas con las estrategias y objetivos de la Organizacién,
manteniendo una visién global y horizontal del negocio,
utilizando responsablemente los recursos, e identificando y
administrando los riesgos.

Sus objetivos especificos son:

W Aprobacién y seguimiento del Plan Estratégico de
Tecnologia (Roadmap, Establecer y comunicar objetivos,
KPIs y Metas Estratégicas, Capacity Planning).

W Revisién y Aprobacién de los lineamientos, principios,
politicas y estindares de Tecnologia.

W Revisién y aprobacién del plan de capacidades, tanto
tecnolégicas como humanas (externas e internas), para
la ejecucién del Portafolio de Proyectos del Negocio y
de Tecnologias de la Informacién (TT).

W Priorizar y aprobar el portafolio de Iniciativas/Proyectos
de Tecnologfa, con el fin de actualizar las capacidades y
asegurar la operacién continua del negocio.

W Asegurar la efectiva alineacién del presupuesto de TIT
(Estratégico y Operativo) con la Estrategia Corporativa
y Competitiva.

W Impulsar la coordinacién lateral entre los mecanismos de
gobierno del Banco. Garantizar la alineacién de estra-
tegias de TT con las corporativas y sus filiales.

W Administrar las Excepciones y Apelaciones a los linea-
mientos, principios, politicas o estdndares de Tecnologfa.

W Aprobar la evaluacién de la utilidad y el impacto de
nuevas tendencias tecnolégicas (emergentes, no contem-
pladas en el Plan Estratégico), y aprobar su utilizacién
en Banesco.

W Evaluar y aprobar la incorporacién y desincorporacién
de proveedores de T1, en alineacién al proceso corpo-
rativo de procura.



W Aprobacién de los Lineamientos Generales para la
entrega a terceros de los activos y servicios de Tecnologia.

Cabe senalar que en el afio 2008 el Comité de Tecnologfa
absorbié el Comité de Revisién de Arquitectura.

REGULACION, PARTICIPACION
GREMIAL Y EMPRESARIAL

Banesco es una de las organizaciones reguladas por la
Superintendencia de Bancos y Otras Instituciones Finan-
cieras (Sudeban), asi como por el Fondo de Garantia de
Depésitos y Proteccion Bancaria (Fogade). Asiste a
sesiones organizadas por estos entes reguladores y aporta
propuestas para la implantacién de cambios de manera
proactiva, tal como lo hizo en 2007 en procesos como la
Reconversién Monetaria y el Impuesto a las Transacciones
Financieras (ITF).

También participa y es miembro activo de:

M Banco Central de Venezuela (BCV): Comité de
Operaciones y Efectivo Regional, que establece los
lineamientos de cardcter general que permitan la
coordinacién y control de las especies monetarias del
efectivo, en las agencias y sucursales de las Instituciones
Financieras del interior del pais.

B Banesco también representa ante el BCV el Proyecto de
Medios de Pago, Truncamiento e Imdgenes, y Cdmara de
Compensacién Electrénica (cheques, transferencias y
créditos directos).

M Asociacién Bancaria de Venezuela (ABV):

— Comité Ejecutivo de Swift de la Asociacién Bancaria:
Banesco es miembro activo y tiene un importante
liderazgo en las sesiones, y preside el Sub-Comité de
Estdndares, donde aporta propuestas para la implan-
tacién de cambios para la comunidad bancaria nacional;
asimismo, asiste al Banco Central en el desarrollo e
implantacién de procesos asociados a la modernizacién
de los sistemas de pago en Venezuela, tales como
SITMES (Sistema Estandarizado de Mensajerfa Swift) y
LBTR (Liquidacién Bruta en Tiempo Real), entre otros.

— Comité de Operaciones: Banesco actiia como
Presidente del Comité, el cual tiene por objetivo asistir
técnicamente a la Junta Directiva y atender lo relativo a
los reglamentos de la Cdmara de Compensacién Electré-
nica. Adicionalmente tiene a su cargo dos Sub-Comités:
Conciliaciones Bancarias y Comité de Efectivo.
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— Comité de Pago y Transferencias Electrénicas
Interbancarias: Su objeto principal es el cumplimiento
de los procesos estdndar disefiados por los bancos que
integran el Sistema Automatizado, velando por el buen
funcionamiento del mismo, lo que abarca desde el envio
de la orden por parte del cliente en la entidad ordenante
hasta la publicacién del pago en la entidad receptora, e
incluye todos aquellos procesos que por alcance del
Sistema y del Comité sean incluidos en el sistema
interbancario.

— Comité Tributario: Banesco participa activamente de
este comité, el cual se aboca a la armonizacién de los
criterios que surjan en la interpretacion de las resolucio-
nes y leyes impositivas y su incidencia en el Sector
Financiero.

— Corporacién Swift: Banesco es miembro de esta
asociacién, que tiene por objeto las telecomunicaciones
financieras interbancarias mundiales.

Ademds, Banesco es miembro de la Federacién de
Cédmaras y Asociaciones de Comercio y Produccién de
Venezuela (Fedecdmaras), y forma parte de las franquicias
y comités relacionados con sus negocios, tales como El
Buré de Crédito, SUICHE 7B, Visa, MasterCard y el
Consejo Nacional de la Vivienda. Adicionalmente,
participa en la Cdmara de Tarjetas de Crédito.

Desde la perspectiva de su accién social, Banesco tiene
membresfa en la Cdmara Venezolano-Americana de
Comercio e Industria (Venamcham) a escala nacional, y
estd afiliado a AccountAbility en el dmbito internacional.

Asimismo, en 2009 Banesco suscribira el Pacto Mundial
de las Naciones Unidas, acuerdo por medio del cual orga-
nizaciones de todo el mundo asumen el compromiso de
establecer, en sus estrategias y operaciones, principios
relacionados con las normas laborales, el medio
ambiente, los derechos humanos, la corrupcién y la
transparencia.

NUESTRA PoLiTica ETica
Y DE DERECHOS HUMANOS

Entre nuestros valores hacemos énfasis en la transparencia, el
respeto y la integridad. En este sentido, promovemos la
igualdad entre nuestro personal y en el trato a nuestros clientes
sin distincién por origen étnico, estatus socioeconémico,
estado civil, edad, aspecto fisico, discapacidad, afinidad
politica, credo religioso (o ausencia de él), orientacién sexual
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o cualquier otra particularidad, respetando su dignidad y
garantizando la igualdad de oportunidades.

En nuestras relaciones de negocio nos basamos en la
equidad, las transacciones justas y el beneficio mutuo, y
aplicamos una seleccién de proveedores libre de discrimi-
naciones. Por ello, somos rigurosos en cuanto a evitar los
conflictos de intereses.

INFORME SOBRE EL GRADO DE
CUMPLIMIENTO DE LAS NORMAS DE
BUEN GOBIERNO CORPORATIVO,
AL MES DE DICIEMBRE DE 2008

Para Banesco Banco Universal C.A., el cumplimiento de los
principios de gobierno corporativo significa realizar nuestra
actividad de acuerdo con los siguientes estdndares:

W Eficiencia: orientada a generar el méximo valor al menor
costo, en menor tiempo y con el logro de los objetivos
planteados.

W Equidad: estricto respeto al derecho de igualdad de trato
de los accionistas, trabajadores y proveedores, asi como a
cualquier persona que se relacione con la sociedad.

W Respeto a los derechos econdmicos y politicos de los
accionistas.

W Transparencia, comunicacién e informacidn: generar
la mayor confianza y credibilidad en el publico a través de
la revelacién integra y veraz de toda la informacién necesaria
para el conocimiento cabal de la empresa.

En Banesco Banco Universal, C.A., por tanto, seguimos el
principio “una accién un voto”. Reconocemos asi la
proporcionalidad que debe garantizarse entre el porcentaje
de participacién en el capital y el correspondiente derecho
de participacién en la formacién de la voluntad de la
institucién, siempre mediante el ejercicio informado de los
derechos politicos de los accionistas. Por lo anterior,
Banesco Banco Universal, C.A. cuenta con una Unidad de
Accionistas cuya prioridad es la atencidn al accionista, a fin
de satisfacer las necesidades de ese publico inversionista.
Dicha unidad se encarga de que la informacién corporativa
fluya desde quienes administran la sociedad hacia los
accionistas de manera oportuna, completa y veraz; a su
vez, constituye un canal para que el inversionista formule
cualquier inquictud sobre su inversién, recabe informacién

corporativa de su interés, y reciba los informes que serdn
sometidos a la consideracién de la Asamblea de Accionistas.
La Unidad de Accionistas se encuentra adscrita a la
Consultorfa Juridica del Banco.

En el ejercicio de las précticas de buen gobierno corporativo,
la Junta Directiva de Banesco Banco Universal, C.A. ha
tomado las medidas tendentes a mantener los estdndares de
transparencia y confianza adecuados para contribuir a
generar la mayor eficiencia y seriedad en el mercado de
valores venezolano; en este orden de ideas incorporé la
presencia de dos Directores independientes, calificado
conforme a los postulados dictados al efecto por la Comisién
Nacional de Valores. Asi, el Comité de Auditoria cuenta con
la presencia de dichos Directores y se retine con periodicidad,
por lo menos semestralmente, a objeto de cumplir con lo
establecido en su Reglamento de Funcionamiento. (Cabe
sefialar que uno de los Directores Independientes fallecio,
por lo cual se encuentra en proceso de nombramiento un
nuevo Director Independiente).

Asimismo, Banesco Banco Universal, C.A., con el firme
propésito de adoptar las mejores pricticas internacionales
en materia de Gobierno Corporativo, creé durante el
segundo semestre de 2008 la “Vicepresidencia de Gobierno
Corporativo”, a través de la cual se evaluard y promoverd la
constitucién de nuevos mecanismos de gobierno a través de
Comités Temdticos Directivos y Ejecutivos, los cuales
servirdn de apoyo a la gestién de la Junta Directiva y su
Direccién Ejecutiva, en beneficio y proteccién alos intereses
de sus accionistas, clientes y trabajadores.

Los Comités Temdticos Directivos tendrdn la responsa-
bilidad del control y seguimiento de normativas internas y
externas, asi como la administracién del estimulo y
disciplina gerencial. Los Comités Temdticos Ejecutivos
serdn responsables por el cumplimiento de las politicas y
objetivos que establezcan la administracién y coordinacién
de recursos, la creacién y distribucién del valor corporativo
que garanticen una mejor resolucién de conflictos asociados
a dilemas corporativos, el desarrollo de capacidades me-
dulares y aseguramiento del cumplimiento de normativas
internas y externas.

Con la implantacién de estos Comités se logrardn niveles
superiores de eficiencia y efectividad en la toma de
decisiones clave, alcanzando también mayor fortaleza y
madurez en la estructura de Gobierno Corporativo de
Banesco Banco Universal, C.A.
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NUESTROS ACCIONISTAS

PRINCIPALES LINEAS DE ACCION
EN 2007

B Dimos cumplimiento a la Resolucién de la Comisidn
Nacional de Valores publicada en Gaceta Oficial de la
Republica Bolivariana de Venezuela el 17 de febrero de 2005
vinculada a los principios de Gobierno Corporativo.

M Planificamos la emisién de acciones preferidas.

EVOLUCION DE LA GESTION
RESPECTO A 2007 Y PRINCIPALES
LINEAS DE ACCION EN 2008

B Ejecutamos la emisién de acciones preferidas con el fin
de democratizar el capital.

B Obsequiamos acciones a nuestros trabajadores con el fin
de incorporarlos a nuestra base de accionistas.

W Fortalecimos la Unidad de Accionistas para atender de
manera mds eficiente sus requerimientos, a través de su
conversion en una Gerencia.

COMPROMISOS CONTRAIDOS PARA
EL ANO 2009

M Disenar e implantar un sistema informdtico que agilice
las gestiones correspondientes a los accionistas, que entrard
en plena operacién en 2009-2010.

NUESTRA POLITICA

M Confirmamos nuestra voluntad de gestionar el negocio
de manera plural y participativa. Creemos firmemente en
el intercambio de ideas y de pensamientos por lo que
involucramos a nuestros accionistas en nuestro quehacer
diario. Contamos con una amplia base de particulares que
se benefician de una alta rentabilidad y solvencia.

B Respetamos los derechos de los accionistas minoritarios
en cuanto al decreto de pago de dividendos. Tenemos una
relacién transparente con estos a través de las Asambleas de
Accionistas y de la Unidad de Accionistas. Contamos con
una amplia base de particulares que se benefician de una
alta rentabilidad y solvencia.

B Tenemos como objetivo prioritario corresponder a la
confianza depositada en Banesco por nuestros accionistas a
través de una adecuada rentabilidad para su capital, con
solvencia, un gobierno corporativo transparente, y una
cuidadosa gestién de riesgos. La politica de retribucién del
capital busca el equilibrio entre el pago de dividendos y unos
niveles de capitalizacién suficientes para hacer frente a los retos,
las oportunidades y las dificultades que se puedan presentar.

M Realizamos anualmente dos Asambleas Ordinarias de
Accionistas. En el afio 2008 se celebraron el 31 de marzo y
el 22 de septiembre, ademds de una extraordinaria el 31 de

marzo.

LA GERENCIA DE UNIDAD
DE ACCIONISTAS

En el afio 2008 convertimos en “Gerencia de Unidad de
Accionistas” la anterior Unidad de Accionistas, con el objeto
de brindar un mejor servicio a los usuarios. Su prioridad es
atender al accionista de manera expedita y transparente.
Aqui pueden obtener toda la informacién necesaria sobre
su inversion: estados de cuenta de sus dividendos (histérico),
reclamos, certificaciones de auditores externos, cesion de
acciones en caso de divorcio o fallecimiento, garantia,
entrega de memorias a quien lo solicite, todo lo que esté
relacionado con sus acciones.
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ACCIONES PREFERIDAS

m Dividendos
2007

43.298.280,54

Q00825000

2008
T5562690.00

En Efectiva (BsF)

Berwficio por accidn

En efectivo (BsF) 3
Benefioo por acciin
En acciones B71. 263440 | 585006730

Benefica: por acoiin 0.1 pe009441 02590075004

Dividendos acciones preferidas
En efectvo (BsF)

Total BsF

2108333072

B7.126.344.00 334.981.17439

Banesco Banco Universal C.A. realizé una oferta pablica
de acciones preferidas conforme a lo aprobado en la
Asamblea General Extraordinaria de Accionistas celebrada
el 6 de agosto de 2007, lo acordado por la Junta Directiva
de Banesco Banco Universal, C.A. en su sesién del 22 de
agosto de 2007 y en su sesién del 31 de octubre de 2007,
donde se autoriza la Emisién 2008-1 de Acciones Preferidas
I y la Emisién 2008-1I de Acciones Preferidas II, y lo
autorizado por la Superintendencia de Bancos y Otras
Instituciones Financieras segtin Resolucién N° 394-07 de
fecha 28 de noviembre de 2007, publicada en Gaceta Oficial
Extraordinaria N° 5.863 de fecha 11 de diciembre de 2007,
y autorizada por la Comisién Nacional de Valores, segin
Resolucién N° 013-2008 de fecha 15 de febrero de 2008.

La oferta publica fue de hasta dos mil quinientos millones
(2.500.000.000) de acciones preferidas con un valor
nominal de BsF 0,10., a través de las siguientes emisiones:

m EMISION 2008 I: 1.250.000.000 acciones preferidas
m EMISION 2008 IT: 1.250.000.000 acciones preferidas

La oferta estuvo dirigida al pablico en general y fue colocada
en su totalidad.

Con esta oferta de acciones preferidas, Banesco Banco
Universal C.A., fortalece su base patrimonial a través de la
incorporacién de nuevos socios, que al 31 de diciembre de
2008 era de un total de 29.399 accionistas: 4.902 propie-
tarios de acciones comunes y 24.497 de acciones preferidas.

PARTICIPACION
DE LOS TRABAJADORES

Los empleados pueden solicitar a través de la Secretarfa un
punto de Agenda en la Junta Directiva para que se
consideren sus planteamientos en esta instancia, si el tema
lo amerita. En caso contrario, pueden solicitar el punto de
Agenda en cualquiera de los Comités descritos, para usarlos
como canal de discusién primario y medio de apalancar
apoyo institucional para el tema.

DIALOGO CON NUESTROS
ACCIONISTAS

La transparencia informativa hacia nuestros accionistas es
uno de los principios que hemos establecido en nuestras
politicas. Disponemos de los siguientes canales de
comunicacién:

B La Gerencia de Unidad de Accionistas, que ofrece toda
la informacién necesaria sobre la inversién del titular asi
como de la institucién financiera, tanto en forma regular
como a través de las Asambleas de Accionistas.

W Nuestro Informe de Responsabilidad Social Empresarial,
que se publica desde 2004 y contiene datos detallados
sobre la distribucién de nuestras utilidades, destinadas
a todos los proyectos de accién social aprobados por la
Junta Directiva. Este Informe estd asimismo disponible
en Internet.

B Nuestros Informes semestrales.

TiempoBanesco, publicaciones mensuales realizadas por
la Organizacién.

CableBanesco (TV de circuito cerrado)

Nuestro sitio web corporativo, www.banesco.com
La Junta Directiva.

Nuestras précticas de Gobierno Corporativo.
Contactos y encuentros directos.

Los medios de comunicacidn social a escala nacional.

Nuestra red de agencias.



NUESTRO CAPITAL HUMANO

PRINCIPALES LINEAS DE ACCION
EN 2007

B Avanzamos en la implantacién del Modelo de Compe-
tencias de los empleados de Banesco.

B Reforzamos el programa “Tu Casa con Banesco” y el
beneficio del Préstamo Quirografario.

M Mantuvimos los programas de formacién y capacitacién
a nuestros trabajadores, definidos en nuestras metas
institucionales en armonfa con las potencialidades indivi-
duales y sus necesidades de desarrollo personal.

W Profundizamos las actividades tendentes a promover el
desarrollo personal y el aprovechamiento del tiempo libre
de nuestro capital humano a través de una serie de beneficios
como los planes vacacionales, jornadas preventivas de salud,
torneos deportivos, subsidios de comedor y estaciona-
miento, entre otros.

M Ratificamos el compromiso de elevar la calidad de vida
de nuestro capital humano a través de la firma de la nueva
Convencién Colectiva del Trabajo que regird para el periodo
2007-2010.

EVOLUCION DE LA GESTION
RESPECTO A 2007 Y PRINCIPALES
LINEAS DE ACCION EN 2008

W Hicimos socios de Banesco a 8.811 empleados, mediante
la asignacién de acciones preferidas.

W Creamos la nueva Vicepresidencia de la Red de Agencias
para la zona Caracas-Sur.

W Establecimos una marca significativa al implantar
exitosamente en nueve meses el médulo SAP-HCM en los
moédulos de planificacién, compensacién, desarrollo,
administracién de personal, beneficios y némina.

W Formamos a los niveles gerenciales en metodologfas de
identificacién de competencias, como parte del Modelo de
Competencias Banesco.

M Promovimos espacios para ofrecer oportunidades habita-
cionales adaptadas a las necesidades de nuestro capital
humano.

W Realizamos la campana “Big Bank de Ideas Banesco”, en
la cual nuestros colaboradores generaron ideas y estrategias a
favor de la rentabilidad y productividad de la Organizacién.

INFORME RSE 2008

COMPROMISOS CONTRAIDOS
PARA 2009

B Implantar un nuevo Cédigo de Etica y Conducta.

B DPlanificar cursos y/o talleres en materia de Derechos
Humanos para el personal, comenzando con la Vice-
presidencia de Seguridad.

W Continuar con la actualizacién tecnolégica de los
sistemas de Capital Humano, a través de la implementacién
de la Fase IT del proyecto SAP-HCM.

M Finalizar el proyecto de implantacién del Modelo de

Competencias Organizacionales Banesco. Reforzar
competencias asociadas a Liderazgo Organizacional, a través

del desarrollo de programas de formacion.

B Ampliar los mecanismos de medicién de la satisfaccién
de nuestro cliente interno sobre los servicios y productos
ofrecidos por la Vicepresidencia Ejecutiva de Capital
Humano.

W Idear nuevas estrategias de compensacién econémica y
no econdémica para apoyar la calidad de vida de nuestros
empleados.

W Configurar el mapa de talentos criticos de la
organizacién para consolidar los planes de carrera y sucesion.

W Potenciar las estrategias para la insercién de empleados
con discapacidad.

NUESTRA POLITICA

Promovemos la igualdad y equidad y la mutua satisfaccién
con nuestros trabajadores, creando asf un clima de armonifa
en el entorno laboral y una mejor calidad de vida para todos
los empleados.

Gestionamos el Capital Humano a través de la vivencia de
nuestros valores corporativos y el anclaje de las competencias
cardinales que deben poseer todos los miembros de la
institucién, siendo la Responsabilidad Individual y Social
parte fundamental de ambos.

En este sentido, la politica en materia de Capital Humano
propicia significativos niveles de desarrollo, remuneracién
competitiva, motivacién individual y de equipo dirigidos
hacia el logro, asi como proteccién y bienestar de su fuerza
laboral, con la conviccidn de que nuestros trabajadores son
el eje fundamental del Banco.
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Banesco

NUESTRA GESTION

Nuestra politica de compensacién econémica establece un
salario inicial 20% por encima del salario minimo fijado

L Empleados

anualmente por el Ejecutivo Nacional.
Toal
Es parte de la estrategia de Banesco ser un importante 007 N | 546
generador de empleos en el pafs. Durante 2008, la plantilla ook I | s
de Banesco se incrementé en 1.007 plazas, equivalente a B03%
8,03% en relacién con el perfodo precedente. Dostupcibis gioe:plnarn
La distribucién de los empleados por cargo y por edades 2007 [ TSI 5037 ]
evidencia que somos una institucién joven y dindmica, con 2008 [ gss 5390
una edad promedio de 32 afios, pero sin discriminar en los R N e
diferentes cargos a personas de mds o menor edad. Para el i
afio 2008, 91,80 % de nuestro capital humano fijo, es decir, Ed:r:' pronio
12.444 trabajadores, contaba con una edad comprendida 'm'll_ —
entre los 18 y los 45 aos. #8 I:r'_ 2
La intencién de Banesco es generar una fuente de trabajo Promadio de antigiindad
estable y sin discriminacién de ningtn tipo, hecho que AT S
refleja en que 95% de los empleados es fijo en la o0r I
organizacién, 61% es de sexo femenino, y el personal que Var- 31.37%
compone los cargos Base representa 42% del total de
personas empleadas.
L Distribucion por rangos de edad y género
00F 2008 Warincian {%)
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15-17* 32 17 107 LT T 134,38 11852 181,35
18- 25 1755 1114 2051 1240 3 75 632 3 1474
26 - 10 209 125 130 1348 R |47 900 1053
| =35 534 915 &1 w4 IFEIER L1 i) (12 269
b - 1048 B, 1573 Y I 0 Be0 13 (L) {137
41 - 45 LTS, 514 567 510 (1072 (078 (BaT
b - 50 85 458 32 73 s 47 58 LAE
51 - 55 13 95 [43 1 135 F.ad {3.16) 107
56 - &0 Sl 13 51 s a7 200 909 482
61 - &S | 4 15 & 13 16, 34 419 400
&k - 70 & 4 3 AT (3333 (2500) (3000
7l -5 [i; i i 0 Fi 1
Mayor 8 75 | 0 | g
Towl 75101 5037 12548 BI85 5390  [3.55% 10,04 502 B.03
: L ik B a #71 5 iad




INFORME RSE 2008

L Distribucitn por rango de edad v categoria de cargo

007
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Banesco ha realizado una

divisién territorial acorde
con su estrategia de negocios,
como consecuencia de lo cual
representa una importante
fuente de empleo en las
distintas regiones del pais.
Un 95% de nuestra

plantilla estd integrada

por empleados fijos.

L Distribucion por relacién contractual v género

2007 1008 Variacidn (%)

#r Wm &r WM dF WM

Anrenliey 247 | 45 a2 (] B3 402

Conmratados 174 45 82 a3 (TR [(TOET)

Emplesdos fios G870 4539 e 5007 4 85 053

laml TEIN 5037 B.285 5.1%0 113,04 51

Total general |2.548 13555 803

L Distribucion nacional

2007 2008 Waraacion (%)
Regidn Trabajadores % del total  Trabajadores % del total | Trabajadores % del total
Capasd 7L I 5155 E477 I 52,04 7.12 (052
Centre-Los Lisnos 1374 W 1095 153 Wzs | B4 1,34
Ocodental-Andnz 1,173 1935 1378 0943 B35 0gs
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La Vicepresidencia Ejecutiva de Capital Humano de
Banesco tiene presencia en las principales ciudades del pafs,
a través de un equipo de consultores integrales, expertos en
la gestién del capital humano. La contratacién en las
regiones del interior del pais se realiza siguiendo las mismas
normas y procedimientos que en la Regién Capital a través
de la evaluacién de los candidatos y sus perfiles, los cuales
deben estar en concordancia con los requerimientos
organizacionales. En el interior del pais, los vicepresidentes
responsables de la Red de Ventas son oriundos de cada una
de estas regiones, lo que les brinda un mejor conocimiento
de la dindmica econémica en cada localidad y de sus clientes.

En las regiones, la contratacién de ejecutivos adscritos al
drea de ventas contribuye a beneficiar a las comunidades
locales, y al mismo tiempo permite que la Organizacién
conozca mejor la situacion regional, lo cual fortalece
estratégicamente una toma de decisiones basada en las
particularidades de cada regin.

Comportamiento de Ingresos y Egresos

m Indice de rotacion!

Concepta

007 21008

Fijos Contrat  Total Fijorx Contrae.  Toml

115! AT ARG 3 1583

fim  1ATS e i 2103 | 2344
1244% 111L.B9% 289T% | 19.29% 3151.89% 2195%

En 2008 creamos la nueva Vicepresidencia de la Red de
Agencias para la zona Caracas-Sur, debido al crecimiento en
el nimero de agencias y clientes en ese sector, con el fin de
poder brindar un mejor servicio.

SAP HCM

Otro importante logro durante el afio 2008 fue la
implantacién del SAP-HCM en los médulos de Planificacién,
Compensacién, Desarrollo, Administracién de Personal,
Beneficios y Némina. SAP es una plataforma tecnoldgica que
permite maximizar el rendimiento del capital humano, y su
empleo reporta una serie de beneficios, entre ellos:

M Optimizacién de procesos
M Visién Multicompanias

W Integracién de los subsistemas de la Vicepresidencia de
Capital Humano

M Disponibilidad de data maestra en linea

M Mejora la capacidad y calidad de respuesta de los
movimientos organizativos en funcién de la dindmica
organizacional.

M Automatizacién y optimizacion la gestién de capacitacién
B Automatizacién del Modelo de Competencias
B Vinculacién entre planes y rutas de carrera.

De esta manera, dispondremos de informacién con mayor
calidad y en menos tiempo para facilitar la toma de
decisiones.

El indice de Rotacién es una funcién del indice
porcentual entre ingresos y egresos, en relacién con
el nimero de empleados del drea en un periodo
determinado. Para el afio 2008 este indice fue de
19,29%, lo cual indica que se ha incrementado la
estabilidad de nuestro capital humano en comparacion
al afio anterior.

En la Convencién Colectiva de Trabajo de Banesco
Banco Universal, C.A. no se establece ninglin periodo
minimo de preaviso relativo a cambios organizativos.
El Banco se rige por la normativa legal establecida en
la Ley Orgénica del Trabajo y la LOPCYMAT.



Evaluaciones de desempefio
y desarrollo profesional

El Modelo de Gestidén por Competencias tiene como
insumo principal el resultado de las evaluaciones de
desempefio para la planificacién y puesta en marcha de
programas de capacitacion, planes de remuneracién y logro
de objetivos estratégicos, que apunten al desarrollo
profesional de nuestros trabajadores. Para ello, nos basamos
en la evaluacién de las capacidades, la adecuacion a las
competencias corporativas y la identificacién del potencial
de desarrollo de los candidatos.

El porcentaje de empleados evaluados en 2008 fue de 82%;
el resto de los trabajadores corresponde a aquellos cuyo
tiempo en la empresa era atin inferior a tres meses de
servicio, o que ingresaron luego de iniciado el periodo de
evaluacién correspondiente. Cabe senalar que los
vicepresidentes tienen un esquema anual de evaluacién de
su desempeno.

L Evaluaciones de desempeio

Tetal empleados fijos

007 I | | 0%
2008

MN* empleados con evaluacion del desempeno
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2008

% de empleados con evaluacion del desempeno
J007 50,00%
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Promociones de cargo

Fomentamos las oportunidades de desarrollo profesional.
En 2008, ocupamos 728 posiciones a través de nuestra
politica de promocién de talentos internos como fuente
primordial de cobertura de las vacantes.

Ajustes salariales semestrales

Banesco trabaja para compensar al trabajador sobre la base
del desempeno y el logro de objetivos, con el fin de
ubicarnos por encima del promedio del mercado en el sector
financiero. Por tercer afio consecutivo, en 2008 la politica
salarial consistié en aplicar evaluaciones y ajustes semestrales.
El incremento salarial promedio superé lo calculado para el
resto del peer group del sector bancario, e incluso el
otorgado por algunas empresas de otros sectores. Nuestra
politica de compensacién econdmica establece un salario
inicial 20% por encima del salario minimo fijado
anualmente por el Ejecutivo Nacional.

Se ha implantado de forma definitiva la Evaluacién por
Objetivos para el Rol Gerencial, con el fin de vincular el
desempefio con la revision salarial. De esta manera, se
incorpora en el Proceso de Evaluacién de Desempefio la
fijacién y evaluacidn sustentada en los objetivos acordados
y efectivamente cumplidos, sin ningtn tipo de distincién
incluyendo su ubicacién geogréfica.

Los salarios base de los empleados son equivalentes para
hombres y mujeres en todas las categorias (puestos de igual
responsabilidad), de modo que no existe ningtin tipo de
discriminacién salarial por razén de sexo. La tinica distincion
del sueldo estd sujeta a los resultados obtenidos en las
evaluaciones de desempeno del personal, de acuerdo con la
evaluacién por objetivos.

L Promociones de cargo
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Trabajadores con Discapacidad

Desde el inicio de nuestras operaciones hemos estado
conscientes de la importancia de generar empleo para
personas con discapacidad aptas para insertarse en el mundo
laboral, previa preparacién y capacitacién con asociaciones
especializadas en la materia. A estas personas les hemos
ofrecido encargarse de actividades de naturaleza flexible y
dindmica. Su desarrollo ha permitido, sin lugar a dudas, que
se sientan y sean productivas para la sociedad, logrando que
su esfuerzo y constancia sirvan de ejemplo tanto dentro
como fuera del Banco.

La preocupacién por el bienestar y los derechos de las
personas con discapacidad tiene sus origenes en principios
sustentados en las libertades fundamentales y la igualdad de
todos los seres humanos, principios que concuerdan con
nuestros valores organizacionales de Diversidad y

Adaptabilidad.

Como Organizacién, hemos desarrollado politicas y estra-
tegias para potenciar aiin mds nuestro programa de insercién
de personas con discapacidad. Muestra de ello es que
durante el dltimo ano duplicamos con creces la cantidad
de trabajadores con estas caracteristicas dentro del Banco;
para el cierre de 2008, 43 personas con limitaciones de
desplazamiento, de naturaleza intelectual y visual se
desenvuelven en ambientes de trabajo estables y en
condiciones aptas para su desempefio. Igualmente se han
establecido estrategias para identificar dentro de la
poblacién activa personas con algtin grado de discapacidad,
a las que podamos brindarle igualmente condiciones
6ptimas para desarrollar su labor diaria.

De esta forma, y de la mano de nuestros Socios Sociales,
cada ingreso de personas con discapacidad se convierte en
una nueva oportunidad para sensibilizar y cerrar brechas
de aprendizaje entre las condiciones de estas personas y el
entendimiento de esta realidad por el resto de la poblacién
Banesco. La conviccién de que es posible superar barreras
y adversidades, asf como el alto sentido de responsabilidad

m Trabajadores con discapacidad

Regicn 2007 1008  Variacion %
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Total a 43 13889

y compromiso de estos compafieros de trabajo, nos
compromete atin mds en nuestra meta de potenciar el
programa de identificacién e insercién de personas con
discapacidad.

Asi, lograr la insercién exitosa de personas con discapacidad
constituye, ademds de la superacién de una barrera, un reto
organizacional, materializado a través de un programa que
se desarrolla para crear un impacto mds alld de las
imposiciones del marco legal vigente, de las cuales somos
evidentemente fieles cumplidores.

Capacitacion

Conscientes del valor estratégico que el capital humano
representa en el logro de nuestros objetivos, definimos
nuestras metas institucionales en armonfa con los
potenciales individuales y las necesidades de desarrollo del
personal, de forma tal que los resultados de los negocios
estén acompafiados por la satisfaccion de las aspiraciones

personales de quienes ayudan a alcanzarlos.

Entre nuestras estrategias permanentes en materia de
entrenamiento, capacitacién y formacién destacan las
siguientes:

W Formaci6n en el Programa en Gerencia de Proyectos,
incluyendo el manejo del habilitador tecnolégico del
banco para control y seguimiento de los mismos
denominado PCP: Portal de Control de Proyectos, con
la finalidad de alinear a través de una metodologfa tinica
a todos los lideres de proyectos.

W Formacidn en los programas y certificaciones claves del
negocio, dirigidos a la Red de Agencias, Asesores de
Negocio y distintos segmentos de Banca.

B Enfasis en programas corporativos como Atencién al
Cliente y Calidad de Servicio, Desarrollo de Habilidades
de Supervisién, Programa Avanzado de Consultorfa, con
el fin de potenciar el desempefo de nuestra gente en
elementos clave en el negocio.

M Actualizacién constante en busqueda de las mejores
prdcticas en dreas como: Tecnologfa, Seguridad de la
Informacién, Planificacién Estratégica, Riesgo y otras.

W Uso de la herramienta e-learning como aliado en
proyectos claves de la institucién.

Banesco capacita a sus empleados en diferentes temas de
interés especificos del negocio, y también en dreas de
formacién complementaria que hace integral el crecimiento
profesional y personal del recurso.
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L Capacitacion por niveles de cargo
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Cabe senalar que para el afio 2008 se observa una reduccién
en la cantidad de trabajadores adiestrados, ya que en 2007
se habia producido un incremento coyuntural a causa del
entrenamiento especifico motivado por la reconversién
monetaria (entrada en vigencia del “bolivar fuerte”). Sin
embargo, este afio se asigné un énfasis mayor a la seguridad
industrial (siguiendo lo establecido en la Ley Orgénica de
Prevencién, Condiciones y Medio Ambiente de Trabajo,
LOPCYMAT), en los aspectos regulatorios, y en la
tecnologfa y seguridad de la informacién.

En 2008 comenzaron a planificarse talleres sobre Derechos
Humanos para el personal, que se dictardn a partir del
primer semestre de 2009 a los trabajadores del 4rea de
seguridad de la Vicepresidencia Ejecutiva de Prevencién de
Pérdidas y Continuidad de Negocio, y posteriormente a los
integrantes del Voluntariado Corporativo Banesco.

Talleres y Adiestramiento
en Riesgo Operativo

Con el propésito de fortalecer la Cultura de Riesgos, la
cual avala el conocimiento de los empleados de Banesco en
cuanto a la implantacién de la Metodologia de Riesgos
Operativos, asi como la concienciacién por parte de su
personal en cuanto a la necesidad de ejecutar y optimizar
los procesos para garantizar la minimizacién de riesgos, la
continuidad del negocio y la prestacion de los servicios
financieros a los clientes Banesco, en el ano 2008 la
Vicepresidencia de Riesgo Operativo realizé 79 diferentes
actividades de adiestramiento para un total de 3.225
participantes, distribuidos de la siguiente manera:

M 31 adiestramientos en Ciudad Banesco, con 1.811
participantes.

L Capacitacion
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M 26 adiestramientos en el interior del pafs, con 492
participantes.

W 18 adiestramientos especializados, con 172 participantes.

W 2 dias de divulgacién de Politicas de Riesgo Operativo,
con 212 participantes.

M 2 dfas de Jornadas de Prevencién y Continuidad, con 538
participantes.

Asimismo, la Vicepresidencia de Riesgo Operativo realizé
actividades de formacién para los nuevos ingresos que se
llevaron a cabo en 2008 en todo el territorio nacional. De
esta manera, aseguramos que al comenzar sus actividades los
trabajadores tengan una descripcién general del riesgo
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operativo y las funciones del drea que se encarga de asesorar
a los negocios en cuanto a su gestion.

En cuanto a adiestramientos especializados, los cuales tienen
el objetivo de mantener y fortalecer la Cultura de Riesgos,
y la presentaciéon de manera amplia de la Metodologfa de
Gestién de Riesgos Operativos en diversas dreas del Banco,
se realizaron 18 sesiones de adiestramiento destinadas a las
Vicepresidencias de Fideicomiso, Consultoria Juridica y
Procesos de Negocios.

Durante las V Jornadas de Prevencién y Continuidad,
denominadas "Banesco Vale x 2", se aplicd una encuesta en
materia de Riesgo Operativo que conté con la participacién

Inducciones a nuevos
m ingresos en Riesgo Operativo
MNiemero de sesionts
L4
- ——

- (28, 75)%

L

Mumero de participantes

de los 538 participantes, provenientes de distintas dreas de

la organizacién. Este cuestionario contenfa 10 preguntas
sobre el Modelo de Riesgo Operativo, el rol del Delegado
de Riesgo Operativo, categorias de clasificacién de los
riesgos, y la importancia de prevenir la ocurrencia de los
riesgos operativos en el Banco. Los participantes
respondieron a través de la Intranet corporativa.

Los resultados fueron positivos, con 60% de cuestionarios
respondidos en su totalidad de forma correcta y una tasa de
resultados positivos del total de preguntas de mds de 75%,
lo que corroboré los conocimientos del personal sobre la
gestién del Riesgo Operativo.

Adicionalmente, y cumpliendo con lo establecido en el
articulo 96 de la Ley Orgdnica Contra el Trafico Ilicito y el
Consumo de Sustancias Estupefacientes y Psicotrépicas
(LOCTICSEP), el Banco efectud el apartado de 1% de su
ganancia neta anual a programas de prevencién integral

Adiestramiento especializado
m en Riesgo Operativo
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social contra el tréfico y consumo de drogas ilicitas, para sus
trabajadores y entorno familiar, realizando diversas
actividades que contribuyen al desarrollo integral y buen uso
del tiempo libre de sus empleados.

Durante estos talleres se tiene la oportunidad de brindar a
los empleados conocimientos generales sobre el drea, sus
funciones y la importancia de identificar, valorar y gestionar
los riesgos operativos que existen en el Banco, asi como
aclarar sus dudas y conocer sus experiencias laborales, lo cual
permite relacionar las actividades que desempenan con la
gestion de riesgos operativos.

Modelo de gestidn por competencias

Dando continuidad al proceso de implantacién del Modelo
de Competencias del Banco, durante 2008 se realizaron las
siguientes actividades:

M Se implanté definitivamente el modelo, con el “bautizo”
y entrega a Vicepresidentes y Gerentes del Manual de
Competencias, as{ como su despliegue al interior del pafs.

B Comenzaron a dictarse inducciones y a distribuir el
Diccionario de Competencias entre el personal gerencial.

W Se concluyé el proceso de validacién de 2.250 perfiles
de competencias para las distintas posiciones de la
Organizacion.

W Se realizaron 1.195 autodiagnésticos de competencias

para los ocupantes del nivel gerencial y supervisorio.

W Se construyeron 225 gufas de desarrollo para cada una
de las competencias que integran nuestro modelo.

W Se formé a 90 gerentes en la metodologia de identifi-
cacién de competencias a través del Taller “Cémo
Observar Comportamientos”.

Monta (BsF)
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La configuracién y asignacién de competencias a cargos
permite contar con los perfiles y requerimientos ideales de
las posiciones del Banco, que favorecen los procesos de
retencién,

atraccion, evaluacién y desarrollo de

competencias.

El Diccionario de Entrevistas constituye una herramienta
fundamental para el personal de Captacién y Empleo en el
proceso de busqueda de candidatos talentosos, ya que
permite realizar una identificacién de personal que cubra las
competencias del modelo.

El disefio de instrumentos para el diagnéstico de com-
petencias nos ha permitido avanzar en la identificacién del
perfil actual de los trabajadores de acuerdo con el perfil
esperado para sus respectivos cargos. Esta aplicacién ya se
inicié en una parte del personal adscrito a la Direccién de
Ventas y la Vicepresidencia Ejecutiva de Calidad y Procesos.

Finalmente, con la elaboracién del Manual de Compe-
tencias Banesco se proporciona al personal gerencial una
herramienta indispensable para la conduccién de sus propios
equipos de trabajo, ya que en ¢él estdn reflejados las
competencias, sus grados y comportamientos.

El alcance de la gestion bajo un Modelo de Competencias
garantizard a Banesco contar con capital humano orientado
al éxito personal y del negocio.

Fortalecimiento de las competencias
organizacionales

Con el fin de alinear los planes de capacitacién con las
estrategias corporativas, el Modelo de Competencias y un
éptimo célculo de horas de formacién por cargo, se han
llevado a cabo importantes mejoras en las politicas de
adiestramiento.
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Por otra parte, entre las estrategias que emprendimos
durante el afio 2008 para fomentar las capacidades de los
trabajadores y apoyar sus carreras profesionales, destacan las
siguientes:

W Desarrollo del Programa de J6évenes Talentos, cuyo
objetivo es formar en la Organizacién a profesionales con
los conocimientos técnicos y las competencias necesarias
para desempenarse en las dreas criticas del negocio
(Crédito, Bancas Especializadas, Riesgo, entre otras),
garantizando un proceso de formacién y pasantias que
involucre conocimientos y aplicaciones que apalanquen
el desempenio exitoso de su gestién.

W Programas de Certificacién de Cajeros y Promotores:
Continuamos con este programa, que tiene una fase
tedrica y otra prdctica, las cuales permiten que los
participantes puedan mostrar los conocimientos
adquiridos, lo cual facilita la incorporacién a las
funciones asignadas en la red de Agencias.

Programa de pasantias

El Programa de Pasantias Banesco permite la captacién
temprana de talentos para ser incorporados a la Organi-
zacién, con el fin de promover su desarrollo a largo plazo
en el Banco.

En Banesco tenemos la responsabilidad de asignar un tutor
a cada pasante, denominado tutor empresarial, el cual revisa
la ejecucién del programa de actividades y vela por su
cumplimiento.

Como parte del programa de responsabilidad social
empresarial, Banesco establecié en 2008 un convenio con
la Organizacién Fe y Alegria, que consiste en recibir
anualmente a un grupo de 30 estudiantes de Bachillerato y
Técnicos Medios del interior del pais, para que realicen sus
pasantias ocupacionales, brinddndoles la oportunidad de
cumplir con este requisito académico para la culminacién
de sus estudios y su posterior insercién en el campo laboral.

m Programa de Pasantias Banesco
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CALIDAD DE VIDA, TIEMPO LIBRE
Y DESARROLLO PERSONAL

La calidad de vida laboral constituye uno de los objetivos
medulares de la Organizacion. El desarrollo del programa
deportivo-recreativo dirigido a los trabajadores y su entorno
familiar se basa en el fomento de conductas positivas y estilos
de vida saludables, que contribuyan al bienestar integral
del trabajador en el émbito social, fisico y emocional.

Actividades Deportivas y Recreativas

En el afo 2008, 1.700 trabajadores de Banesco participaron
en las disciplinas de softbol, ftbol sala, baloncesto, voleibol
y kickingball durante las Jornadas Deportivas en la Zona
Metropolitana, realizadas en las instalaciones de la
Universidad Simén Bolivar. En el oriente del pais, la ciudad
de Maturin fue la sede de la Jornada Deportiva Oriente, con
la participacién de 242 atletas.

En noviembre se efectué el torneo de bowling “Sin Drogas
Si Se puede”, con la participacién de 1.500 trabajadores.
Durante este torneo los equipos participaron activamente en
el diseno de mensajes de prevencién del consumo de alcohol
y otras drogas, evidenciando que la actividad deportiva es
sinénimo de vida sana.

En total, la inversién de Banesco en las actividades
deportivas de sus trabajadores ascendié en 2008 a BsF

1.565.318,80.

Club de Lectores

Este proyecto se materializé en el afio 2007, gracias a la
iniciativa de un grupo de empleados que sinti6 la necesidad
de compartir el hdbito de la lectura. Para diciembre de 2008
la cantidad de miembros se habfa incrementado en més de
100% en todo el pafs, con tres ciclos de lectura y “trivias”
realizadas durante el afo.

m Club de lectores
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Plan vacacional infantil

Para los hijos de los trabajadores con edades comprendidas
entre 5 y 16 afos, se disenid el Plan Vacacional “Aventuras
Migicas 2008”7, que estuvo enmarcado en el Programa
Integral Social de Prevencidn, con el fin de reducir los
factores de riesgo mediante el sano esparcimiento, la prictica
deportiva y el aprendizaje artistico, ecolégico y cultural.

Para lograr mayor efectividad de resultados, las actividades
se disefiaron de acuerdo con la edad de los participantes:

M Visitas Guiadas (Regién Metropolitana): 5 a 12 afios

W Campamentos (en todo el pais): 8 a 13 afos
W Programa de Jévenes
(Regién Metropolitana): 14 a 16 anhos

Este afo participaron en el programa 1.900 nifos y
adolescentes, hijos de 1.233 trabajadores.

Salud en el trabajo

En 2008 continuamos prestando asistencia en las instala-
ciones del Servicio Médico localizado en Ciudad Banesco.
Recibieron este tipo de atencién 7.384 trabajadores, entre
consultas de atencién médica inmediata, sucesiva o de
emergencia.

Desde finales del afo comenzamos a reorientar nuestro
esquema de atencidn a la prevencién de accidentes y
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Una actividad del Plan Vacacional
para los hijos de nuestros trabajadores, 2008.

enfermedades, fomentando el bienestar fisico y emocional
para reducir la incidencia de consultas de cardcter curativo.
Asi, entre noviembre y diciembre se realizaron jornadas de
medicina preventiva ocupacional a través de evaluaciones
médicas periddicas. Se detectaron en sus estadios primarios
o iniciales hipertension arterial, diabetes, osteoporosis,
cuadros anémicos, dislipidemia y enfermedades musculo-
esqueléticas, entre otras patologfas. Este enfoque preventivo
continuard desarrolléindose; con ello igualmente nos
adecuamos como institucién al marco normativo vigente en
materia de seguridad y salud laboral.

Igualmente, bajo la premisa de acercarnos al usuario y
apoydndonos en la Intranet Banesco y en la orientacién médica
directa, difundimos en el colectivo laboral informacién precisa
sobre enfermedades, con el fin de incrementar el conocimiento
individual sobre prevencién en salud y que este conocimiento
trascienda al 4mbito familiar. De esta manera, durante el afio
2008 se publicé en la Intranet informacién sobre medidas
preventivas contra la parotiditis, la conjuntivitis y el dengue,
ya que constitufan para el momento el mayor niimero de
consultas en el Servicio Médico.

L Jornadas de salud preventiva
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Seguridad laboral

En Banesco estamos conscientes de la importancia de
proteger a nuestros trabajadores frente a posibles riesgos
laborales. Por ello fomentamos condiciones de trabajo
seguras, en un ambiente laboral adaptable e idéneo para el
buen desempefio de nuestros colaboradores, més alld del
cumplimiento de la legislacién laboral vigente.

Fortalecemos la prevencién de incidentes riesgosos
dentro y fuera de las instalaciones, a través de la
capacitacién en temas de salud y ambiente de trabajo,
asi como campanas de prevencién difundidas por
nuestros medios de comunicacién internos. Mensual-
mente impartimos charlas de seguridad fisica e industrial
a los nuevos ingresos, de acuerdo con lo establecido en
el marco legal.

En 2008 no se reportaron incidentes laborales que
impliquen lesiones de ningin tipo. Tampoco se han
presentado casos de enfermedades profesionales.

En el transcurso de 2008 continuamos optimizando la
adecuacién y actualizacién de todas nuestras instalaciones,
tanto administrativas como sedes comerciales en todo el

Relaciones laborales

La Convencion Colectiva de Trabajo 2007-2010 de Banesco
Banco Universal, debidamente homologada por la Direccién
de Inspectoria Nacional y otros Asuntos Colectivos del Trabajo
del Sector Privado, en fecha |3 de julio de 2007,ampara a todos
los empleados contratados a tiempo indeterminado (fijos) que
presten servicios en cualquier lugar de la Republica, con
excepcion de los Presidentes de Junta Directiva, Presidentes
Ejecutivos, Directores y Vicepresidentes. Igualmente estdn
excluidos de su ambito de aplicacion los aprendices del INCES.

m Trabajadores amparados Convenio Colective

Tatal empleados
T il' Ya s

o007 1008 Var X
12.548 13555
arados por Coeweno Colactog L35 1259
&rad L norremny B ! b ]

Como resultado de la iniciativa de la Organizacién de ampliar
el universo de trabajadores beneficiarios de la Convencion
Colectiva, a partir de noviembre de 2008 se extendieron los

territorio nacional, de acuerdo con las condiciones minimas
establecidas en la Ley Orgénica de Prevencién, Condiciones
y Medio Ambiente de Trabajo (LOPCYMAT), que
redundan en beneficio de nuestros trabajadores.

En tal sentido, y de conformidad con lo estipulado en la Ley,
se mantuvieron los 107 Comités de Seguridad y Salud
laboral creados en 2007 en las 510 instalaciones identi-
ficadas. Se dict6 un taller de atencién primaria a lesionados
(Primeros Auxilios) y manejo de extintores en nuestra sede
de San Cristébal, estado Tachira, al cual asistieron 40
personas.

En el marco de las V Jornadas de Prevencién 2008 (Ciudad
Banesco, 18 y 19 de noviembre) se dictaron las charlas
“Prevencién y Seguridad-Herramientas para reducir
Riesgos”, “Cémo protegerse de catdstrofes Naturales”,
“Prevencién de Incendios, Control de Incendios”, y “Buenas
razones para no fumar”. A cada una de estas charlas
asistieron aproximadamente 150 personas.

Adicionalmente, en 2008 las Brigadas de Emergencia
efectuaron dos reuniones de rutina, con el fin de organizar
la participacién de estas brigadas en las fiestas navidenas;
asistieron 20 personas.

beneficios econémicos y socioeconémicos de los empleados
contratados a tiempo determinado, con excepcion de la Péliza
de Seguro de Hospitalizacion, Cirugia y Maternidad (HCM),
para los cuales no aplica la pdliza de exceso ni inclusién de
familiares. En total, la contratacion colectiva beneficia a casi 96%
de los trabajadores de Banesco.

Esta Convencién consta de 55 clausulas de diversa naturaleza:
preliminar, general,econémica, socioeconémica y sindical, entre
otras, y constituye un instrumento de referencia en el mercado
bancario. De esta manera confirmamos el compromiso de
Banesco para elevar la calidad de vida de sus trabajadores, no
solo a través de incrementos significativos en los montos de
los beneficios que ella establece, sino también en mejoras
importantes en planes sociales.Adicionalmente, y con el obje-
to de evitar la desvalorizacién de las cantidades o montos
otorgados, en varias clausulas se prevén ajustes anuales; tal es
el caso de aquellas que incluyen los beneficios de becas, ayuda
para utiles escolares, contribuciéon por matrimonio y el
nacimiento de hijos.

Para respaldar y asegurar el derecho a la libertad de asociacién,
brindamos todo el apoyo comunicacional y promovemos



Medidas tomadas como respuesta
a incidentes de corrupcién

Las instituciones financieras estdn expuestas a todo tipo de
riesgos, principalmente vinculados a la Legitimacion de
Capitales. En Banesco nos apoyamos en nuestro Sistema
Integral de Prevencion de Legitimacién de Capitales, para
mantener informados a todos los trabajadores y clientes
sobre el tema de Legitimaciéon de Capitales y Finan-
ciamiento del Terrorismo.

En este sentido, se dictan charlas de induccién al personal
que recién ingresa, y talleres de capacitacion para el personal
de la red de ventas. Asimismo, hemos abierto un espacio en
nuestra Intranet para proporcionar toda la informacién
necesaria vinculada con el tema, y exhortamos a nuestros
trabajadores a que apoyen las acciones de la Unidad de
Prevencién y Control de Legitimacién de Capitales.

La principal herramienta para reducir estos riesgos es
mantener y aplicar amplios y efectivos mecanismos de
control para el conocimiento del cliente, en las dreas,
operaciones o relaciones con clientes sensibles o proclives
al uso involuntario de la institucién financiera en actividades
ilicitas, tales como fraudes, legitimacién de capitales, estafas
0 hechos de corrupcién de cualquier tipo.

espacios para las reuniones de trabajo y asambleas generales
de los afiliados.

En Banesco no existen practicas en las que el derecho a la
libertad de asociacion y de acogerse a los convenios colectivos
pudieran ser violentados. Por el contrario, cada vez se
consolidan mas los procesos de negociacién con el sindicato
para beneficio de nuestros trabajadores.

En Banesco Banco Universal se garantizan todos y cada uno
de los derechos consagrados en la Constitucién Nacional,
en especial el derecho de asociacién con fines licitos y el
derecho a la sindicalizacién, consagrados en los articulos 52
y 95 de nuestra Carta Magna. El Banco brinda todas las
facilidades para que estos derechos sean efectivamente
ejercidos por sus trabajadores, como expresion legitima de
libertad para desarrollar las actividades que estos consideren
apropiadas para sus intereses, sin mas restricciones que
aquellas que establezcan las leyes. Como caracteristica
fundamental de estos derechos, podemos mencionar la
afiliacion de nuestros trabajadores al Sindicato Nacional de
Trabajadores del Grupo Financiero Banesco (SITRA-
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La primera accién en caso de sospecha de incidentes de
corrupcidn por parte de trabajadores consiste en realizar un
andlisis del hecho, para determinar si las conductas
desplegadas constituyen un tipo delictual establecido como
tal por la legislacién penal venezolana, es decir, si configuran
un delito. De ser esto asi, se procede a denunciar el hecho
ante los 6rganos nacionales a los que compete, con el fin de
que efectden las averiguaciones necesarias para determinar

la culpabilidad.

Igualdad y no discriminacién

La discriminacién en el empleo implica un trato diferente
a causa de ciertas caracteristicas como edad, grupo étnico,
credo, tendencia politica o sexual, y genera un deterioro en
la igualdad de oportunidades y trato.

En Banesco no se han reportado incidentes por discrimi-
nacién de trabajadores. Proporcionamos un trato igualitario
a todos nuestros empleados, sin consideraciones dis-
criminatorias de ninguna indole. Nos fundamentamos en
nuestros valores organizacionales y en los preceptos juridicos
que con tal fin han sido consagrados en los distintos
instrumentos del ordenamiento legal venezolano, tales como
la Constitucién de la Republica Bolivariana de Venezuela,
la Ley Orgdnica del Trabajo y la LOPCYMAT.

BANESCO), lo que se traduce en una participacion
significativa de nuestro personal como sujetos de derechos
y obligaciones en el ambito sindical.

En nuestra Convencion Colectiva de Trabajo no existen
clausulas que establezcan o mencionen periodos minimos de
preaviso en relacion con cambios organizativos. En este y los
demas aspectos relacionados con los casos de desincor-
poracién de personal, la Organizacion se rige por el periodo
de preaviso y demds disposiciones establecidas en la normativa
legal vigente (Ley Orgénica del Trabajo y LOPCYMAT). Sin
embargo, el Banco conviene en mantener la estabilidad de los
trabajadores que cumplan eficiente y responsablemente con
las labores asignadas a sus cargos, por lo cual antes de
prescindir de los servicios de un trabajador se trata, dentro
de las posibilidades técnicas y econémicas, de reubicarlo de
acuerdo a sus competencias y evaluaciones de desempefio.

De esta forma, demostramos el interés de asegurar relaciones
de empleo estables en interés de ambas partes, trabajadores
y organizacion.
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En lo interno también contamos con normas que impiden
précticas de discriminacién, como la Convencién Colectiva
(Cldusula 2 de la Declaracién General de Principios) y el
Cédigo de Erica del Empleado Banesco (Norma 3), el cual
serd sustituido por el nuevo Cédigo de Etica y Conducta
del Ciudadano Banesco, que entrard en vigencia en 2009.

En este gréfico, las barras hacia la derecha indican que el
personal masculino del respectivo nivel perciben salarios
base mayores en el porcentaje indicado, y hacia la izquierda
sucede lo propio con el personal femenino. Se observa que
en los niveles “Profesionales y Técnicos” y “Vicepresidentes”
existen diferencias significativas a favor de los hombres,
mientras que en el “Supervisorio y Gerencial” la diferencia
estd a favor de las mujeres. En todos los casos, las diferencias
obedecen al resultado de la evaluacién de desempefio
individual y no a un trato preferencial por género.

Debe mencionarse que en el mercado laboral venezolano
existe mds oferta de hombres que de mujeres para ciertas
dreas y posiciones que son bien remuneradas, lo cual
probablemente influye en el fenémeno observado. Banesco
ofrece igualdad de oportunidades por género, lo cual se
evidencia en el hecho de que 53 de los 92 Vicepresidentes
del Banco son mujeres.

m Relacion entre salario base por género y nivel

Mujeres Hombres
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Explotacién infantil y trabajo forzoso

La naturaleza de la actividad bancaria demanda actividades
y funciones que con suma dificultad puedan favorecer la
explotacién infantil. La tinica figura que admite menores de
edad es la de los aprendices del INCES, quienes de acuerdo
con las reglas establecidas por ese organismo deben tener
una edad comprendida entre los 14 y los 17 anos. Estos
aprendices pasan la mayor parte del tiempo en actividades
formativas més que laborando para Banesco, por lo cual su
actividad no puede calificarse como trabajo infantil. Por lo
tanto, no se han identificado riesgos de incidentes de
explotacién infantil dentro de la Organizacién.

Por otra parte, en Banesco no se han materializado episodios de
trabajo forzado o no consentido por parte de su poblacién laboral.

BENEFICIOS QUE RECIBEN
LOS TRABAJADORES

La calidad de nuestros beneficios constituye uno de los
factores mds importantes para retener al mejor talento
humano del mercado, fomentando su motivacién. Nuestro
programa de beneficios abarca a todo el personal, incluso
aquellos que laboran a tiempo parcial y con contratacién a
tiempo determinado. Los beneficios contractuales y no
contractuales que perciben, sobre todo en materia de
alimentacién, salud y vivienda, estdn a la vanguardia en el
sector financiero de nuestro pafs.

El personal de Banesco disfruta de beneficios superiores al
promedio de la banca nacional. Consideramos a nuestros
trabajadores como el principal activo de la organizacién y,
por ende, un grupo de interés fundamental. Hemos
implementado una politica consistente de promocién por
mérito, a través del ya descrito Modelo de Gestién por
Competencias, con evaluaciones de desempeno semestrales
con los incrementos salariales correspondientes. El seguro
de Hospitalizacién, Cirugia y Maternidad, asi como las
facilidades para adquirir vivienda propia, destacan en la
industria bancaria.

Asimismo, desarrollamos programas permanentes de
adiestramiento en todas las 4reas, actividades preventivas de
salud, actividades deportivas y planes vacacionales para los
hijos de nuestro personal.

Para medir el grado de satisfaccion del personal, realizamos
encuestas regulares cuyos resultados se publican en esta seccién.

Beneﬁcios contractuales

Caja de ahorros: Este beneficio, contemplado en el
Convenio Colectivo de Banesco, establece para la Caja de
Ahorros condiciones altamente beneficiosas para nuestro
personal: el aporte del patrono es de un 11% del salario
mensual. La Caja de Ahorros se gestiona con una visién
sustentable, utilizando como referencia los mejores instru-
mentos de inversiéon que existen en el mercado; se caracteriza
por la transparencia de su manejo (al cierre del ejercicio
econémico anual se procede a repartir los dividendos, en
proporcién a los haberes de cada asociado, una vez
deducidas las reservas correspondientes), y por la puntua-
lidad y celeridad con la que responde a las solicitudes de los
empleados.

Becas de estudio: La convencién colectiva promueve la
formacién académica de los trabajadores. Cada ano



otorgamos becas para estudios universitarios afines a la
actividad econémica-financiera, tanto de pregrado como de
posgrado, lo cual contribuye a brindar oportunidades de
crecimiento y desarrollo profesional. En 2008 se bene-
ficiaron 199 trabajadores, que podrén apoyarse en este
beneficio socioecondmico para compensar los costos
educativos y culminar con éxito su formacién académica.
Cabe senalar que a partir de la aprobacién de la nueva
Convencién Colectiva en 2007 aumentd notablemente el
nimero de beneficiarios.

Uniformes: El programa de imagen corporativa (uniformes)
constituye uno de los beneficios contractuales que perciben
nuestros trabajadores, especialmente los que ocupan cargos de
atencién a clientes. Para el afio 2008, 6.494 trabajadores (48%
de la némina total) recibieron su dotacién anual, lo que
represent6 una inversion de BsF 4.882.805.

Juguetes navidefios: Para la Navidad de 2008 se
entregaron juguetes a 7.534 nifios, hijos de 5.525
trabajadores. Ademds de reforzar valores propios de estas
fechas, se trata de juguetes educativos que, de acuerdo a la
edad y el género, estimulan el pensamiento creativo y la
actividad fisico/deportiva y contribuyen al aprendizaje y
desarrollo integral de los pequefios.
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Condecoraciones por antigiiedad: Como un
agradecimiento a la constancia y dedicacién de nuestros
trabajadores, en noviembre se realizaron los tradicionales
actos de entrega de reconocimientos por afios de servicio a
los empleados con trayectorias en nuestra Organizacién
desde 5 hasta 50 anos. Resalta la importancia del aporte
profesional y humano de estos empleados a la organizacion.
En total, 1.130 trabajadores fueron galardonados o
premiados.

Seguro colectivo de hospitalizacién, cirugia y
maternidad: Con el fin de ofrecer respaldo en temas de
salud, ofrecemos una péliza con cobertura bésica pagada
en 100% por la Organizacién para el trabajador y sus
familiares directos (cényuge e hijos menores de 18 anos).
Adicionalmente, subsidiamos pélizas de exceso para ampliar
el rango de este beneficio. Este afio incrementamos en 100%
la cobertura de la péliza bésica, ademds de incluir nuevos
beneficios para maternidad.

Beneficios no contractuales

Debe sefialarse que los trabajadores temporales (contratados
por un tiempo determinado) no disfrutan de los beneficios
establecidos en la Convencién Colectiva de Trabajo ni de
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los Beneficios no Contractuales que Banesco ofrece a sus
trabajadores fijos, como la afiliacién a la Caja de Ahorros;
sélo disfrutan de aquellas cldusulas establecidas en la
legislacién vigente. Los trabajadores fijos que laboran media
jornada o a tiempo parcial si reciben los Beneficios
Contractuales y No Contractuales descritos en esta seccion.

Acciones preferidas

Debe mencionarse que en 2008 la Junta Directiva decidié
otorgar acciones preferidas Banesco a los trabajadores de los
niveles base, profesional y técnico que se encontraban activos
parael 1° de mayo de 2008, como reconocimiento a su labor
y compromiso con la organizacién. Un total de 8.811
trabajadores, equivalente a 65% del personal del Banco,
recibid estas acciones.

Préstamos Quirografarios

El préstamo quirografario permite a la familia Banesco contar
con un complemento para la cuota inicial y facilita la
adquisicién de vivienda. Ha sido uno de los principales factores
para mejorar la calidad de vida de nuestros trabajadores.

El préstamo quirografario es un monto en bolivares que se
convierte en subsidio directo en el momento en que el
empleado adquiere su vivienda; también existen préstamos
de este tipo para remodelacidn de vivienda. Desde su puesta
en marcha en diciembre de 2005 y hasta diciembre de 2008,
se otorgaron 2.313 préstamos quirografarios y 3.034
créditos para empleados, que les han permitido materializar
el suefio de tener techo propio.

Este préstamo es una contribucién que se concede a los
empleados con mds de un afo de antigiiedad. En el afo
2008 otorgamos 1.199 préstamos, y en un nuevo impulso
al programa «Tu Casa con Banesco» se incrementaron los
montos otorgados en mds de 25% en comparacién con
2007: de BsF 10.000 a BsF 12.500 para aquellos empleados
con sueldo base de hasta BsF 1.333, y de BsF 7.000 a BsF
9.000 para quienes devengan un sueldo base de entre BsF

1.334 y Bs. 2.530.

Como parte de las acciones ejecutadas en 2008 para
estimular la compra de vivienda principal, ademds de
fortalecer las alianzas con nuestros clientes del sector de la
construccidn, destacé la realizacién de la «Megaferia
Habitacional» en las instalaciones de Ciudad Banesco. En
el evento contamos con la presencia de 16 empresas que
ofrecieron sus inmuebles en construccién, con condiciones
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y financiamientos preferenciales, a mds de 1.100 traba-
jadores que asistieron a la exposicion.

DIALOGO CON NUESTROS
TRABAJADORES

Nos interesa conocer los niveles de satisfaccién de nuestros
trabajadores a través de la realizacién constante de sondeos
de opinidn, que miden los beneficios y servicios que
ofrecemos. Efectuamos la medicién sobre comedor,
uniformes, actividades deportivas, planes vacacionales,
reconocimientos por afnos de servicio y entrega de juguetes
navidenos. Cabe sefialar que en algunas ocasiones se evaltian
items distintos, segin las necesidades de la Vicepresidencia
Ejecutiva de Capital Humano.

En 2008 se modificé la metodologfa de estos estudios, para
obtener un acercamiento mds fidedigno a la opinién de
nuestros clientes internos, las cuales nos permitieron identificar
oportunidades de mejora en la prestacion de nuestros servicios;
en cuanto a la evaluacién, la mdxima puntuacién posible pasé
de 5 10 puntos para lograr mayor precisién en las respuestas.
El resultado general fue de 8,49 puntos, donde el niimero 1
significa «Pésimo» y el niimero 10 «Excelente».

«Big Bank de ideas»

Como parte del didlogo con los trabajadores, en 2008 se
llevé a cabo la campana de incentivos «Big Bank de Ideas»,
en la cual el personal pudo proponer soluciones a problemas
o nuevos conceptos para mejorar el desempenio de la

Uno de los
stands de la
Megaferia
Habitacional

organizada
para nuestros
trabajadores

en octubre de
2008
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m Indice de satistaccidn de nuestros clientes internos
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organizacién en todas sus dreas. Entre estas ideas se
seleccionaron las mds prometedoras y originales, y sus
creadores fueron premiados con viajes al exterior. Esta
campafa promovié efectivamente la participacién y generé
un ambiente de creatividad entre el personal.

Durante el ano 2008 se realizé un estudio denominado
«Alinedndonos para blindar el éxito — Ejecutivos Banesco»,
focalizado entre el personal de alta gerencia (desde Gerentes
de Divisién hasta Vicepresidentes Ejecutivos), con la
participacion de 231 personas. Las dimensiones establecidas
fueron: Liderazgo, Orgullo, Desarrollo, Reconocimiento,
Confianza, Integracion, Procesos y Vida Personal. Por otra
parte, un estudio de clima organizacional previsto para 2008
fue diferido para 2009 por motivos administrativos.

GESTION DE LAS
COMUNICACIONES INTERNAS

En la basqueda de la proyeccién de la empresa, Banesco ha
innovado desde sus inicios en diferentes alternativas
comunicacionales para mantener informadas a sus
audiencias de forma masiva y/o segmentada.

A través de las comunicaciones internas, nuestro personal
se encuentra conectado y al dfa en cuanto a informacién
corporativa de interés sobre el Banco.

Medios impresos, digitales, audiovisuales y de voz,
conforman el abanico de opciones por medio de los cuales
los clientes internos se informan sobre lo que estd sucediendo
en la organizacidn en cuanto a temas laborales, beneficios a
los empleados, productos, promociones, innovaciones y
procesos, entre otros temas de interés corporativo.

Los medios internos existentes son:

W CableBanesco: sistema de televisién de circuito cerrado
que funciona en Ciudad Banesco, en los nicleos de
ascensores de las principales sedes administrativas y en
la mayoria de las agencias de todo el pais.

W Intranet TiempoBanesco: es un medio muy versitil que se
mantiene permanentemente actualizado.
Cabe sefalar que para el ano 2009 se prevé redisefar la
INTRANET TiempoBanesco, con el fin de mantenerla
al dfa desde el punto de vista técnico, incrementar su
“amigabilidad” y facilitar la bisqueda de contenidos en
una forma méds moderna.

W “Tablones de anuncios”: es una herramienta electrénica
disponible en LotusNotes y en la Intranet.

W Periddico TiempoBanesco Extra: publicacién mensual en
tamafo esténdar con informacién por ambas caras,
distribuido a todo el personal del Banco en el pais.

W Cartelera mensual TiempoBanesco (Ascensores y dreas de
servicio -bafios-) es un medio dirigido especialmente al
personal que no posee acceso a los medios electrénicos
para obtener informacién corporativa.

W Boletin Informativo Semanal por correo electrénico: revista
electrénica semanal que concentra las informaciones més
importantes para la comunidad Banesco.

W Boletines Segmentados: informacién digital de temas
puntuales de interés para la organizacién, que necesitan
de un desarrollo mds extenso.

B Boletines Especiales, enviados por correo electrénico para
divulgar informaciones de gran importancia para la
institucion, tanto en escala masiva como segmentada.



Adicionalmente, Ciudad Banesco cuenta con un sistema
de voz, integrado por un equipo amplificador que emite
mensajes a través de parlantes instalados estratégicamente.

Satisfaccidn de nuestro personal en relacién
con las comunicaciones internas

La Gerencia de Investigacién de Mercadeo realiza semes-
tralmente la Encuesta de Canales, con el objeto de medir el
nivel de satisfaccién del personal de Banesco en relacién con
las comunicaciones internas. La intencién es determinar los
medios de comunicacién internos de mayor alcance,
conocimiento y/o uso; conocer la frecuencia de lectura y
consulta de los diferentes medios informativos; medir el
grado de interés, agrado visual y evaluacién general de la
informacién enviada a través de los diferentes medios;
evaluar atributos vinculados a los Boletines Informativos; y
recopilar sugerencias y oportunidades de mejora de estos
Boletines Informativos.

Se trata de un estudio cuantitativo realizado por medio de
un cuestionario autoadministrado, que se estructura en
funcién de los objetivos planteados y se distribuye a través
de la herramienta Lotus Notes.

Con la finalidad de mejorar la evaluacién de nuestros canales
informativos internos, a finales del afio 2008 se inicié un
cambio en el instrumento de medicién, el cual se comenzard
aplicar en 2009. Ello impide que puedan compararse los
diferentes ejercicios anuales, pero al comparar los resultados
del primer semestre de 2008 con el mismo periodo de 2007
se obtienen los siguientes resultados:

W Se observa un incremento significativo en los niveles de
conocimiento y uso de los canales de comunicacién
internos, llegando a 100% en la Intranet y Lotus Notes
en cuanto a conocimiento, con porcentajes de uso de
92% y 95%, respectivamente.

W Tablones de Anuncios es uno de los vehiculos para la
busqueda de informacién de creciente preferencia, por
sus contenidos sencillos y concretos.

W En cuanto a los Boletines Informativos, se observa un
incremento en los niveles de uso, llegando a un 85% del
total de los empleados consultados. Por otro lado, la falta
de tiempo y algunas dificultades tecnoldgicas (limita-
ciones de equipos, conexién o falta de clave de acceso)
son las causas por las cuales 15% de los empleados
manifiesta bajo o nulo uso de este formato.
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W Las sugerencias en el tltimo afio se concentraron en pedir

un mayor contenido informativo sobre las noticias diarias
del 4mbito regional, nacional e internacional, y mds
informaci6n sobre beneficios laborales/Capital Humano.

Con respecto a los formatos no electrénicos (Cable Banesco,
Carteleras en 4reas de servicio y ascensores), sus contenidos
son percibidos como interesantes; los empleados consulta-
dos declaran estar satisfechos (4,1 puntos sobre 5), cifra que
no mostrd variacion respecto al afo anterior.

Finalmente, 80% de los entrevistados declaré sentirse bien
informado a través de los medios internos, en comparacién
al 75% que respondid en ese sentido en 2007.

Jornadas
Deportivas
2008




LA DIMENSION EXTERNA
DE NUESTRA RESPONSABILIDAD SOCIAL



NUESTROS SOCIOS SOCIALES

PRINCIPALES LINEAS DE ACCION
EN 2007

B Organizamos un encuentro bimestral con los vice-
presidentes del Banco, con la participacion de los Socios
Sociales, con el fin de fomentar en toda la organizacién
conciencia de nuestra accién social junto a estos aliados y
propiciar el didlogo con estos actores.

B Realizamos una encuesta entre nuestros Socios Sociales
con el fin de medir su satisfaccion respecto a su relacién con
la institucién.

B Coordinamos y ejecutamos el evento Palabras para
Venezuela.

B Ofrecimos apoyo logistico a nuestros Socios Sociales
para contribuir en el cumplimiento de sus objetivos, como
la subasta de Fundana.

EVOLUCION DE LA GESTION 2007
Y PRINCIPALES LINEAS DE ACCION
2008

W Por primera vez certificamos nuestro Informe de
Responsabilidad Social Empresarial de acuerdo con los
pardmetros del Global Reporting Initiative.

B Garantizamos la continuidad de los proyectos e
iniciativas que se iniciaron en 2007, a través de nuestra
planificacidn presupuestaria.

B Modificamos la encuesta que utilizamos para medir los
resultados de nuestro trabajo con los Socios Sociales, con el
fin de profundizar en el impacto social de los proyectos que
realizamos en conjunto. Estas encuestas comenzardn a
aplicarse en 2009.

W Continuamos evaluando la satisfaccién de nuestros
Socios Sociales con énfasis en lo que respecta a los resultados
obtenidos.

COMPROMISOS CONTRAIDOS
PARA 2009

m Continuar certificando el Informe de Responsabilidad
Social Empresarial de acuerdo con los pardmetros del Global
Reporting Initiative.

B Construir indicadores de resultados que nos permitan
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profundizar en el impacto social de los proyectos que
realizamos en conjunto, medidos en personas beneficiadas
en forma directa ¢ indirecta, por medio de una restructu-
racién de las encuestas que les aplicamos regularmente.

m Continuar evaluando la satisfaccién de nuestros Socios
Sociales con énfasis en lo que respecta a los resultados
obtenidos, con el fin de detectar cualquier punto de
insuficiencia y asumir las acciones pertinentes.

NUESTRA POLITICA

En Banesco dirigimos nuestra inversién social a contribuir
con proyectos vinculados con los sectores educacién y salud.
Ejecutamos nuestra accién social en la comunidad de la
mano de innumerables y magnificas instituciones que, en
todas partes de Venezuela, hacen posibles las causas y las
iniciativas de accién a favor de las comunidades. Contamos
con un Manual de Normas y Procedimientos que rige todo
el proceso de solicitudes de recursos y su aprobacién, el
cual se encuentra en nuestra pdgina web www.banesco.com.

La accidén social de Banesco en alianza con sus Socios
Sociales se inscribe en el propésito de nuestra Organizacién
de contribuir a la educacion y la salud de los venezolanos,
como forma de crear valor compartido.

El concepto de Socios Sociales implica una relacién de
mediano y largo plazo que garantice la continuidad de los
proyectos, para que los aportes no sean meras ayudas sino
que constituyan un proceso de crecimiento de las
organizaciones participantes. A tal fin se emplean instru-
mentos como el fideicomiso, y se efectdan regularmente
encuestas, visitas e informes de progreso.

NUESTRA GESTION

El siguiente inventario de actividades refleja los intereses de
nuestros Socios Sociales, y responde a varias observaciones
que han manifestado los diversos grupos de interés de
Banesco en cuanto al contenido del Informe de
Responsabilidad Social Empresarial.

La accién social de Banesco en alianza con sus Socios
Sociales se ejecuta a través de la Vicepresidencia de
Comunicaciones y Asuntos Sociales, que a su vez reporta al
Comité de Responsabilidad Social Empresarial integrado
por las vicepresidencias de Conservacién e Infraestructura,
Administracién y Contabilidad, Capital Humano, Estudios
Econémicos y Finanzas.
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NUESTROS SOCIOS SOCIALES

Fe y Alegria

Es un movimiento de educacién popular integral y de
promocién social, cuya accién se dirige a sectores
empobrecidos y excluidos para potenciar su desarrollo
personal y participacion social. Nacié en Venezuela en 1955
de la mano del sacerdote jesuita José Marfa Vélaz, y ademds
de su gran desarrollo en el pafs (cuenta con una amplia red
de escuelas, e incluso una emisora de radio) se ha extendido
por otras naciones de América Latina.

Asociacién Civil Red de Casas Don Bosco

Integrada por nueve casas distribuidas en varios estados del
pais, esta Asociacion Civil procura que los nifios y nifas,
jovenes y adolescentes que viven en situacién de abandono
aprendan un oficio, se incorporen al sistema educativo, sean
atendidos médica y psicolégicamente y se reinserten en el
nicleo familiar. Tienen representaciones en el Distrito
Capital, Carabobo, Miranda, Mérida, y Monagas.

Fundacién Amigo del Nifio que Amerita
Proteccién (FUNDANA)

Es una Asociacién Civil sin fines de lucro, integrada por
profesionales y técnicos del 4rea social, dedicados a brindarle
proteccién a nifos y nifias en edades comprendidas entre 0
y 6 afios que se encuentran privados del medio familiar por
maltrato fisico y emocional. Su misién es rescatar y
desarrollar al méximo el potencial de estos nifnos y lograr
su reinsercién en un medio familiar arménico. Fundana fue
creada en 1991 por Elsa Levy, su actual presidenta.

Fundacién Museo de los Nifos

La Fundacién Museo de los Nifos es una institucién
privada sin fines de lucro cuya misién es contribuir a la
formacién y recreacién de la infancia, mediante la
divulgacién de la ciencia, la cultura, el arte y los valores
fundamentales de nuestra sociedad. Para cumplir su misién
creé en 1982 el Museo de los Nifios de Caracas, cuyo
objetivo principal es ser un centro de divulgacién educativa
especialmente dirigido a nifios de escasos recursos econé-
micos, con edades comprendidas entre los 6 y 14 anos de

edad.

Universidad Catélica
Andrés Bello (UCAB)

Con sus cuatro sedes, Caracas, Coro, Guayana y Los Teques,
es una institucion de educacién superior de cardcter privado
y sin fines de lucro. Su sede principal se encuentra en la
urbanizacién Montalbdn-La Vega en Caracas. Fue fundada
en 1953 y confiada por el Episcopado Venezolano a la
Compaifa de Jests. Su misién es contribuir con la
formacién integral de la juventud universitaria, en sus
aspectos personal y comunitario, dentro de la concepcién
cristiana de la vida.

Asociacién Venezolana de Educacién
Catélica (AVEC)

Fundada en 1945, agrupa a todas aquellas instituciones
educativas que voluntariamente piden asociarse y que se
definen como proyectos educativos de calidad, evangeli-
zador, de compromiso creyente y de cambio social. Los
centros asociados se han dispuesto favorablemente a abrirse
y responder a las urgentes necesidades de las familias y
comunidades. Esto hace que la respuesta esté de acuerdo
con las prioridades reales: atencién a los nifos y jévenes,
capacitacion, fortalecimiento de los nicleos familiares y de
la organizacién comunitaria.

Fundacién Venezolana Contra
la Paralisis Infantil

Fue creada por el doctor Eugenio Mendoza Goiticoa en
1942, para hacer frente a las secuelas que producia la
q
poliomielitis en los nifios venezolanos. La fundacién
promovi6 la construccién del Hospital Ortopédico Infantil
Distrito Capital), que atiende anualmente a 140.000 nifos
p q

y jévenes con problemas locomotores y neuromusculares,
provenientes de distintas partes del pafs.

Cruz Roja Venezolana

Tiene como misién la ayuda humanitaria oportunay eficaz,
dirigida a favor de victimas de conflictos armados interna-
cionales o nacionales y/o de desastres producidos por
fenémenos naturales. Procura mejorar la situacion de las



personas vulnerables en todo el mundo, mediante la accién
permanente de todos los componentes del Movimiento
Internacional de la Cruz Roja y de la Media Luna Roja, y
el esfuerzo tenaz y decidido de los voluntarios.

Sociedad Anticancerosa de Venezuela

La creacién de esta institucidn fue el resultado del trabajo
tesonero de un grupo de ciudadanos socialmente
sensibilizados, liderados por el doctor Alejandro Calvo
Lairet. Tiene como misién contribuir con la reduccién
de la incidencia, mortalidad y morbilidad del cdncer, a
través de la educacion, pesquisa y diagnéstico precoz,
para crear conciencia colectiva sobre la dimensién de la
enfermedad en Venezuela y fomentar la prevencién entre
la poblacién sana.

Asociacién Audaz para Orientacién

y Estimulo de Personas con Necesidades

Especiales (APOYE)

Es una organizacién que ofrece capacitacién laboral,
artesanal y formacién de centros de trabajo dirigidos a
personas con necesidades especiales (Sindrome de Down).
Adicionalmente brinda asistencia en el drea de psico-
pedagogia, que incluye todas las actividades académicas,
terapia de lenguaje, Psicologfa, computacién, dibujo, teatro,

danza, natacién e insercién laboral.

Asociacion Civil de Damas Salesianas

La integran un grupo de mujeres catélicas laicas,
comprometidas en la comunidad cristiana. Operan en
centros propios y privilegian la salud popular, la educacién
para el trabajo, el rescate del joven y de la mujer en general,
la educacién de la mujer como medio para orientar la
maternidad, la promocién de los indigenas, la
recuperacién de la poblacién femenina en la cdrcel y las
microempresas.
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Fundacién del Estado para el Sistema
Nacional de las Orquestas Juveniles
e Infantiles de Venezuela (Fesnojiv)

En 1975, alrededor de la figura del maestro José Antonio
Abreu se comienza a forjar esta Fundacién, cuyo objetivo
es hacer énfasis en el desarrollo cabal de este proyecto en
cada uno de los estados venezolanos, promover y consolidar
la idiosincrasia cultural de cada regién, y formar
humanistica e integralmente la personalidad hasta la plena
insercién del joven y el nifio, mediante su desarrollo
artistico, en una vida social provechosa.

Asociacién Civil Siempre Amigos

Su misién es recaudar fondos para las instituciones y
programas que benefician a las personas necesitadas. Desde
hace méds de una década trabajan en la formacién y
educacién de ciudadanos en valores morales y cristianos, al
tiempo que ofrecen las herramientas necesarias para realizar
actividades que les permitan generar los fondos necesarios
para lograr su bienestar y el de su familia. Entre otras
instituciones, cuentan con el Colegio Mano Amiga, donde
mds de 1.500 nifios y jovenes reciben una educacién de
excelencia desde la primaria hasta el bachillerato. En el
campo de formacién humana, se respaldan en
Prosuperacién de la Mujer, que apoya a més de 600 afiliadas

en diversos estados del pafs. También conducen el Programa
Un Kilo de Ayuda.

Fundacién Cientifica Los Roques

La misién de esta Fundacién es conservar el medio
ambiente y la diversidad bioldgica en el archipiélago del
mismo nombre, mediante la investigacién y ejecucién de
soluciones que garanticen su proteccién y un uso
sustentable de los recursos marinos. Promueve el
conocimiento y la difusién de aquellos campos de las
Ciencias Marinas y Sociales relacionadas con el hombre y
la Naturaleza, en pro de la formacién de una comunidad
conciente y participe del conocimiento y el mantenimiento

del ambiente.
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L Muestros Socios Sociales

lnwersion an BaF

Cirganisme { Instituto

ey filegra

AL Red de Casas Don Bosco

Fundara

Fuirdacadn Musen die jod Mos
AR Caracas

LIECAR - Coma
Azoc. Vencmlana de Educacicn Catdlica

Fund Venepotina ooibra B Pardlss infantil

ez Flofa Venezolana

Sociedad Amticanceross de Verezucia
Asociacion Tl Apoype
Asociacion Ul de Uamas Saleuanas

Frarryiv

Asociaoitn Chd Sarmpre Acogos
Fundacen Cermiica Los Rogues
Total BsF

Lugar 2007
Congrnection y dotacdn de Irstiuios Uneersianos 3.500.004,00
Bosco Bus IT0.159,00
Cuicita de Mantenimerto de Las Villes de Los Chiguitsos | 50,000,000
Chres 23.532.00
Dresarrilln de poiging web educaive 2.000,00

Programa Smonoto v Escusfa Bisca Bolvarana 2o laVega . 900000000
Frend Imastigacidn - Digtalizacdn archivn penodisticn -
de Carion Ranged y Sodla lrmber

Prepects de ampliacdn, remodelscndn v mmesoa -
e fa Escuela Lgs Maria Olaso

Becas de Evudia 2053300
Lowersns Proyecios 1053, 370,00
Blotacicn de un gouipo &8 anestesa ¥ otres equpon médioos  FE0S57T,00
Aperyo il provecto de remadslackin v dctuadzacidn B

t=cnaiomca del Seracio de Oitalmcioga

Patredimit rmbresidn de led carionss del "Beipe de la Bandad -
Proyecto o Cyentes” pera 1a Capaciacede de Mo
cimn Dleficencas Aldivas en PPD 50 206,00
Cortryacon Proyecho de Is Fatermidad Carios | Bellg
(adquiscion de Equipos y Materal Médico) 22805 0
Cronacdn para L ayudes por los deslaves ocurmdon -

o nosdsrmbre de 2008

Donadidn paala adouisicdn de mobikano =
Paga ded 5% del alguler de & sade 34 400,00
Programa de Comoldacion de Capacitacon para # Trabajo 226.443,00

Comtruccitn de rumy seide del Centre de Accidn Social

e 1 Mhdeca 25000000
Becas, page de salarios, capaciandn laborad -
Frograma educstse-amibeental 1420200

609620 | 00

2008 Varlachkin %

5346, 749.00
407.175,00
180.000.00
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3.000.00
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L Resultados de los provectos realizados junto a nuestros Socios Sociales
2007 2008
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Resultados de los proyectos realizados junto a nuestros Socios Sociales (cont.)

2007 v 2008
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Fundacién
Venezolana Contra la
Parilisis Infantil.

ENCUESTA DE SEGUIMIENTO
DE PROYECTOS

Semestralmente realizamos una encuesta entre nuestros
Socios Sociales, con el fin de monitorear la evolucién de los
proyectos que nos hemos comprometido a ejecutar. De
esta manera podemos hacer un seguimiento de las diferentes
iniciativas, asi como de la inversién y asesorfas que
realizamos para llevarlas a feliz término, corrigiendo posibles
desviaciones y construyendo indicadores que nos permitan
medir el impacto de los programas en cuestién.

ASI NOS VEN NUESTROS
SOCI0S SOCIALES

Una actividad clave de nuestro didlogo con los grupos de
interés lo constituye la encuesta semestral que realizamos
entre nuestros Socios Sociales, con el propésito de conocer
sus expectativas y fomentar un didlogo constructivo que nos
permita alcanzar nuestros objetivos comunes.

Indicadores de Satisfaccién de Nuestros
Socios Sociales

Puede observarse que los indices de satisfaccién se
mantuvieron aproximadamente iguales en 2008 con
respecto a 2007; dado que solo tenemos 14 Socios Sociales,
un cambio de menos de 5% carece de significacién
estadistica. Sin embargo, mantenemos un contacto

permanente con nuestros Socios con el fin de detectar los
puntos de insuficiencia y asumir las acciones pertinentes. Alumnos de una Escuela Arquidiocesana en Maracaibo, estado Zulia.

L Indicadores de satistaccion de nuestros Socios Sociales

Satisfaccion con: % 2007 % 2004

Lo tiermooes de respuests de Banesce Gl 4
La crientacion y apoye recbidos die Banesco L 9ha} . T
La cargidad de miormacign recbida de Banesco 95,74 91,91
Indice de satishccion ponderadoe® 85, 71 e TR

Mimero de Socios Socisles 14 |4
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ACCION SOCIAL EN LA COMUNIDAD

PRINCIPALES LINEAS DE ACCION
EN 2007

B Realizamos dos seminarios para periodistas del interior
del pais, uno en Valencia y el otro en Maracaibo, sobre
microeconomia, macroeconomia y politica monetaria con
el fin de contribuir con su desarrollo y formacién personal.

W Continuamos con el proceso de formacién y especia-
lizacién del equipo de la Vicepresidencia de Comunica-
ciones y Asuntos Sociales, para profundizar las relaciones
con nuestros putblicos de interés.

M Ciudad Banesco fue el escenario de actividades
organizadas por diversos institutos y organismos que tienen
un impacto positivo para la comunidad.

B Organizamos una serie de conciertos gratuitos para el
deleite de la comunidad.

EVOLUCION DE LA GESTION
EN 2007 Y PRINCIPALES
LINEAS DE ACCION EN 2008

B Realizamos en Mérida un seminario para periodistas sobre
microeconomia, macroeconomia y politica monetaria con el
fin de contribuir con su desarrollo y formacién personal.

W Iniciamos el didlogo con los grupos de interés. El mds
importante se realizd con representantes de las autoridades
y la comunidad de Colinas de Bello Monte, zona inmediata
a la sede principal de nuestra Organizacién.

M Continuamos con el proceso de formacién y espe-
cializacién del equipo de la vicepresidencia de Comuni-
caciones y Asuntos Sociales para profundizar el proceso de
didlogo con nuestros publicos de interés.

M Cedimos espacios de Ciudad Banesco a diversos
institutos y organismos para realizar actividades que tienen
un impacto positivo para la comunidad.

M Organizamos una serie de conciertos gratuitos para el
deleite de la comunidad.

COMPROMISOS CONTRAIDOS
PARA 2009

B Continuar con el proceso de formacidn y especializacion
del equipo de la Vicepresidencia de Comunicaciones y

Asuntos Sociales para profundizar el proceso de didlogo con
nuestros publicos de interés, propendiendo a la adopcidn

de la Norma AA1000.

W Ciudad Banesco seguird siendo el escenario de diferentes
actividades organizadas por diversos institutos y organismos
que tienen un impacto positivo para la comunidad.

W Continuar organizando conciertos gratuitos y otros
eventos para el deleite de la comunidad.

NUESTRA PoOLITICA

El 4nimo que nos mueve es el de hacer una contribucién
sélida a la comunidad en la que se encuentran nuestras
distintas sedes en todo el territorio nacional. Por ello,
ejercemos la politica del “buen vecino”. De esta manera
Banesco se incorpora a la sociedad, interactuando con los
diferentes actores que alli conviven, atentos a sus problemas
y haciendo una contribucién que responda a algunas de
sus expectativas.

La accién social de Banesco tiene multiples facetas, que
responden a nuestro énfasis en la inclusién de los grupos
que adn no tienen acceso a la educacién y la salud, por lo
que ven reducidas sus posibilidades de romper el circulo
vicioso de la pobreza. La labor de la Organizacién en este
sentido incorpora becas de estudio, talleres, aportes para la
realizacién de charlas educativas, donacién de materiales y
equipos, y una amplia y creciente labor por parte de nuestro
grupo de voluntarios.

Asimismo otorgamos gran importancia a las actividades
culturales y ofrecemos a la comunidad opciones de enrique-
cimiento intelectual y estético. Ello queda reflejado en la
multiplicidad de eventos, exposiciones, libros y demds
actividades patrocinadas por Banesco.

NUESTRA GESTION

M Otorgamos becas de estudio a 32 personas, de las cuales
9 se benefician de las Becas de por Vida Banesco, una
iniciativa que nacié en 1996 cuando resolvimos ofrecer
a los cuentacorrientistas afiliados a alguno de los Planes
Banesco la posibilidad de concursar en sorteos trimes-
trales, cuyo premio consistia en la obtencién de una beca
de estudios denominada “Beca Banesco”, la cual permite
cursar gratuitamente sus estudios desde pre-escolar hasta
el nivel universitario, e incluso de posgrado, o designar
a un familiar para tal fin. Para ello, los clientes debfan
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L Agenda cultural - Ciudad Banesco
ooy 2008
Evento Agrupacian BsF | Evente Agrupacion BsF
Conoerte Ersamible Faodal 155200 | Prowcodn Documental  Documerdal El Revridn 7.440,00
Comnertn Coarieto Lara Somos 2.I71.15 Concierio Grupn Femtacorgde 147180
Proveccsdn Documertal  Zapons § i B340 | Provecoidn Documental  Documental Palabess de Moy | 439,74
v ol o Treg pempo Concierio Cantona Liafues Voeole 1864 &5
Cancerta Srddnica Criolls 240271 | Concierto Erfrica de Caracas LE829|
Conoeartn Girupo Musco Aesenan, 12,124,432
Total BsF 2007470 | Towl BsF 17.8%9, 14
amiacerr (11,28

mantener un saldo promedio trimestral igual o superior

a Bs.F 1.000 en su cuenta corriente. Desde esa fecha hasta « 71.s »
: ) Hasta el dltimo cartucho
hoy hemos beneficiado a 19 personas, de las cuales 9 atin

perciben la beca. Banesco colabora tradicionalmente con el programa

. . . . “Hasta el Ultimo Cartucho” de Fundana, uno de

B Organizamos conciertos gratuitos para la comunidad en . . .
. . nuestros Socios Sociales. El plan consiste en recolectar
Ciudad Banesco, que ya se ha convertido en un punto . . ,
. L los cartuchos usados de impresoras de cinta, ldser e

de referencia en Caracas. Nuestro auditorio “Fernando . .,
. . inyeccién, que luego Fundana vende a empresas de
Crespo Sufier” tiene capacidad para 300 personas. . .
reciclaje para generar ingresos.

W Ciudad Banesco también ha sido el escenario de

diferentes actividades que organizan nuestros Socios

Sociales y otras instituciones, que tienen un impacto L Cartuchos donados a Fundana

positivo para nuestra comunidad.
Sede 2007 2008  Varkacidn %

B Tradicionalmente respaldamos a nuestros Socios Sociales Ciuetad Banesen [ s . i 5,58

y a otros organismos e instituciones en diferentes Banescn Bl Rosal B ée B4 (25,300
actividades tendentes a recaudar fondos para mantener Baresca Seguros | REY W7 M0
sus operaciones o desarrollar nuevos proyectos. Banesco Bl Recreo 0 B s o0

Toeal | E36] | LI&G] 3947

W Durante 2008, la Vicepresidencia de Comunicaciones y

Asuntos Sociales continué formando a su personal en el
tema de la Responsabilidad Social Empresarial, a través
de una serie de charlas dictadas por la organizacién
Consultoria en Etica y Responsabilidad Social especializacién continuard por medio de un curso dictado
Empresarial (CERSE). En 2009 este proceso de por la misma consultora.

L Becas de estudio v becas de por vida Banesco

1007 2008 Warincidn
Institusin Beneficharios BsF Beneliciarios BsF Beneficiarios BsF
Lirrversidag Alejandro de Humboldt 20 : 20 Bl 33700 = 23470
A Apcrpe r] F BraD00 3106
Bocas de por'Vida Banesco 7 ¥ FEb i 500 14.5%
Calegio privids Muestros Smbiolos { 100,00
P Aar 145 800,00 | 07 S06.00 118,24

Total BsF 33 ONIL134,00 31 30403700 (3.03) 173,67
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L Eventos en Ciudad Banesco

Monwos en BsF 1007 2008
Inseitucion Acrtividad Costa | Institucion Actividad Costo
Colepio Santiago Everte "VIMUN Bodhvar Filrmy Estreno documental El Reventén - 7:440.23
de Ledn de Caracas 10.272.20 Proyecoon documertal
undacitin Paso s Paso. B, fotogréfica Agul Estanios |.844,62 Ei Revermdn (Maracaiba) 10.992.60
Cadera Caprdes Preserdacicn de nusvos 1extos Fe v Alega Pofa Interra de Fe y Alepna 222,75
Fundaoian Tnookor de fa Fundacion & profesores 400,00 | FederacdnVersrclana  2do. Encuentro del Corssio Maoional
César Cortez Documental Sapain Humans de Descapacdad para Personas con Discapacdad
Cousa y Sofia en Tres Tiempos 722344 | Intelectual (FEVEDI) ¥ Congreso Feved 1.200,00
El Macional Premiacitn a ganadiones del Fundacan Circuitn Presentacidn Festnal
conTursn e Taretas de Sinfdmion Latinoansss Latiroamericana de Mhiuca
Muyviclad de B Maconal B441B | Simdn Bolfvar 763,50
El Liréversal Presmiacadn concurso fotogréfico Fundacdn Paso a Paso Vi jormadas Internacioniales
para "Cusdernos de Bl Unnersa™  5.461.96 wobre nclundn educatia 2.0:00,00
Eugenio Maorteps Charla de poesia La Coplo Fundacsdn Paso a Paso . Premiacidn 3er Concurto Fotegrafico
Flamenca: Foesiz de fa ntempenie 505283 Waui’ Estormios! 6.531.01
Fe v Alean Rifa mterna de Fe v Alegria 95200 | Funcacdn Saludarte Exposicodn Conflusncas 5280637
Fundecidn El Buen Celebracidn del Dia del Mifio | Fundara Subasta de cbras.de arte a benefioo
Samariano (nifos con scda) 487585 de LasVillas de Los Choquetcns 53,038,987
Fundacidin Faso o Pasa  Taller; Chslexin &n Midos Espec L6250 | Funde Entrega Prermio Roberto Solos Capries 0,00
Congreso Internacional sobee | Particular Bautizo libeo Recanaliclod v
fa Inclusién Laborzl 62,50 Relpasidad de Emeteno Gamez  17.036,94
Furdana Subiareta de arte a berefico de Particular Expasicidn fotogrifica Atmdslens
Lis Villas de los Chiguiticos 214.957.00 ¥ Presancios de Magdalena Ferd 45.076,24
Gilberto Carabalio Bautizo del b Ercusntro Dia del Perodista Bautira del Bbro Delinas Zulianas
can &l Sur 3404358 de [a periodista Rosita Regalado,
Jaccbo Borgss Inauguracion de Mural 9.652,15 praduckdo por Banesco v Editora
Museo Sefardl Caracas  Bautizo del libro Lo Mesa s El Macional A, 4231779
£ Viere i 1497837 | Pedeo Ledn Zapata Subasta de obras de arte o beneficio
Urev, Semdiny Bolivar Bautize del ibro idolss de las de Pedro Ledn Zapata 42.183.30
sis Promenickas 1471482 | Profranguecias Bauwtizo de L Tres vinones
Bautizo de la Colecodn Ponio det e Enca v I Resporsabiieod
de Leratung 15.766,78 Socidl Empresarial | 246945
Siempre Amigos AC Rueda de prerss presertacian
| de Cena Grandes Chels 2008 461,97
Liniv; de Las Andes Charfa sobre Econamiz a estudiante:
de Comurscacicn Socigd 553000
L, Simcn Bolivar Bautizo de nuevos tomos de la
Coldarcadn Papiros de Literatuing §9.725.51
18217558 363.796,53
Varrcide: 124.32%




TRABAJO CONJUNTO CON SOS
ALDEAS INFANTILES DE VENEZUELA

La asociacién civil SOS Aldeas Infantiles Venezuela, filial de
SOS Kinderdorf International, es una obra social que se
financia con el aporte voluntario y constante de diversas
organizaciones (“Amigos SOS”) que se comprometen a largo
plazo para garantizar la sostenibilidad de los programas. En
total, SOS Venezuela apoya actualmente a mds de 4.000
nifios, nifias y adolescentes en situacién de riesgo social.

En 2008, SOS Venezuela incrementé de 43 a 75 el nimero
de sus Programas de Fortalecimiento Familiar y Desarrollo
Comunitario para la Prevencién del Abandono; también
mantiene tres programas de Acogimiento Familiar (Aldeas
Infantiles). En 2008 se inauguraron los dos primeros
Centros Comunitarios SOS en la Gran Caracas, en los
barrios Guaicaipuro (Petare) y en Guarenas. Gracias a la
campana conjunta entre Banesco y SOS Venezuela, 468
clientes de Banesco se convirtieron en nuevos “Amigos SOS”
durante el afo 2007, y 221 lo hicieron en 2008'.

Nuestra accién social en la comunidad cubre un espectro més amplio gracias al respaldo a iniciativas y proyectos de
diversos organismos e instituciones. Centramos nuestra accién en la educacién y en la salud de cada vez mds venezolanos.

INFORME RSE 2008
“'Banesco

m Contribuimos con diversos organismos e instituciones
mediante la donacién de computadoras.

L Donacién de computadoras nuevas
2007

Inseipuecidin Linsd Lurgar BsF
Guard Mac, Comando Reganal N 1 1 Carabobe 200070,00
Fundacon Provesto Pam | Caracn 620730
Eucueds de Admen, v Cortaduda LY 5 Caraca |4.247 87
Guardia Macional E 12,902,837
Earuedd de Comuratacidn Sooal LILA 4 Tichira |2.5B8.51
Fuind. Cient. Los Rogues - LE Gran Bogue 14 Los Rodguees 395,17
Ambus y fural "0, Tulio Y Ralobog” | Vargas 302048
Escuels Indigera inercubural "Yanama™ [ Zuha 9. 148 34
Coop. de Transporte Turisdos Acudtion | Lk Besgues 1. 76400
Total BsF 57 130.000.47

2008
Insgrnucion Linid BsF
Laolepe Meooral do Ponodistas - Meands | 5703105
Microermprewnod (Ala) | Carsca 3.72495
Total 2 F42B.00
Varmod (FLLT5)%

L Recaudacion para rifas de nuestros socios sociales y otros eventos
Recaudarian BsF
Ingtitucidn Proyecta 007 2008 Var®  Aporte diescro 2008
Fundandn Vierezolirg Condrg ta Parfiag infartl  Super Sirgs de la Bondad &0 556,00 E793720 (4527 D000
Fe y Alopria Fifs s Fe y Alegrls 2037000 4485100 18413
Fundatedn MNacs con Sids - B Buen Semaritang F r P o Secks TB3TT 00 FRAIADD (1T
Socipdad Aroanceros de Venorunl Gran Bano de b Salud 15099200 10000
Fundana i Krag I'-'-_..- 2z o la e
T
0000000 A OO0 7322 41, 140050
Yeden Ledn Zapata
TED. 20000 0000 AL 183,30
Testal BsF 1300.303,00 21597.599.00 9977 £9.113.30
Pl iy gie trean e | I

1 Fuente: SOS Venezuela.
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JUGUETES NAVIDENOS

En nuestro empefio por apoyar a la
infancia desasistida, actuamos a través
de diferentes organismos e
instituciones publicas y privadas para
llevar alegria a los mds pequenos a
través de la donacién de juguetes
navidefios.

L Donacién de juguetes navidefios

Organizacicn | Institucian 2007
Furdacice Chacag 1500
Furdara 230
TO N* |y Guamicion Midar Guasduabto 1,000
Fuesd. Armgos del Mo con Cancer kL2
Furd, Amiges del Mo con Cilncer - Marscabe 300
Gobernacon del Extado Zula 4000

Gobernacidn del Bt
Cobernacicn del do Ancodtegu
Gobernacidn del Estado Monagas

Gabernacidn del Beado Crraboba S0
Gobernacidn del Estado Mérida 1.BOD
Gobernacicn del Estado Lara =
Comurndades del Estado Tachira

Corrurndades de Valernos [/ Banca Comunilana

Fundacide Accidn Socal Alcald de Caracas 1000
Alcaldia del Municpio Banuta 1585
Adcaidia del Muniopeo Maracaibo 000

Alcabdin el Municipio Marg

Aicaldin del Muricso Inbarren

Concejo Muricipal B Hatilia 500
Adcaidin de SucrefFundanicn Sucre 1000
Fundacdn Propatna 2000 100
Fursdacicn Lina Sonrisn para laog MNifios 2081
Barric San Agatdn de Palmira, estacho Téchira 300

Fundacdn Policia Mevropobtana (FLIMDAPOL) 50
Furdacidn Sermbra

Ministerso de Infrasgtructra .
AL Venezuela Sin Limites 500
Conseja Metrop, Derechos del MNafio v et Adole. 100
Coegepo Muomicipal Derechas Miflo v Adolescente 200
Furndacide dal Mifia

Furdacitn del Mifio de Mianda 3500
Hosotal Migued Pérer Canrefio. (TV55) 3
CiO# {Joanel Perala)

Fundacidn ArtesancGroun

Corse Macional de Universidades £ OPSL 500
IFSFA-SI5A 200
Conveté Otras Sooales jesis de la Msercordiz™ 300
SEMIAT 128
SEFAR

Furd. Centro Oriertacidn Familiar Internacoral 100
A "La Rays" 150
Fundacitn Prerecio Pals 200)
Fands Des Aprop, Peuguers, Forestal v afines 100
INCES 20
CME 20
Hospitad Militar 40
Centro Infantil Hogar Renacer 100
Total juguetes 21,993

Unidades
2008
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L Nuestro compromiso con la comunidad
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L Nuestro compromiso con la comunidad (cont.)

Educacion
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Una de las
reuniones

con los
representantes
de la
comunidad
de Colinas de
Bello Monte,
en el Auditorio
de Ciudad
Banesco.

DIALOGO CON LA COMUNIDAD
DE COLINAS DE BELLO MONTE

En 2008 iniciamos un didlogo sistemdtico con la comunidad

de Colinas de Bello Monte, sector de Caracas donde se ubica
nuestra sede principal, Ciudad Banesco.

Durante la construccién de esta sede, que inauguramos en

2004, se habian efectuado remodelaciones y refacciones en

las aceras de las calles adyacentes, como parte de nuestra
. « s o

politica de “Buen Vecino”; en los anos siguientes Banesco

realizé donaciones a obras puntuales en la zona.

Para 2008 se establecié un presupuesto de BsF 300.000
destinado a aportes de beneficio social para Colinas de Bello
Monte, y en el Comité de Responsabilidad Social Empre-
sarial se tomé la decisién de que estos recursos serfan
asignados por la propia comunidad. Para cumplir este
propésito se convocé a las organizaciones comunitarias y
autoridades de la zona: la Asociacidon de Vecinos, el Consejo
Comunal, la Alcaldfa del Municipio Baruta, la Sala Técnica
del Consejo Local de Planificacién Publica, la Universidad
Central de Venezuela, el Consejo Municipal de Derechos
de Ninos, Nifias y Adolescentes, la Junta Parroquial, los
Jueces de Paz, asi como fundaciones privadas que operan
en la zona y varios ciudadanos particulares.

En una primera reunién, que tuvo lugar el 30 de septiembre
de 2008, los asistentes dieron a conocer las principales
necesidades del sector, entre las que destacaron la vialidad,
la atencion a personas de la tercera edad y a jévenes que se
encuentran fuera del sistema educativo, la seguridad, la
iluminacién, la recreacién y el ornato. Se acordé que los
representantes de la comunidad harfan llegar a Banesco los
proyectos existentes, y ellos mismos seleccionarian por
medio del voto secreto el orden de prioridades de su
¢jecucion con el presupuesto disponible de BsF 300.000.

La segunda reunién tuvo lugar el 11 de diciembre,
momento para el cual se habfan recibido cinco proyectos,
sobre los cuales se procedié a votar. Los dos proyectos que
“Mantenimiento y
2009” de las

instalaciones de la Fundacién Santo Domingo, que se

recibieron mds apoyo fueron
Mejoramiento de Infraestructuras
dedica a la atencién a personas de la tercera edad (por un
monto de BsF 136.850), y “Jévenes Apartados del Sistema
Educativo Formal”, que consiste en cursos de instruccién
en las dreas de la salud para jévenes no escolarizados y
desempleados de entre 15 y 24 afios de edad (BsF 68.185),
también de la Fundacién Santo Domingo.

Como la suma de los montos de estos proyectos no lleg a
los BsF 300.000 asignados a la zona, el remanente quedé
reservado para el tercer proyecto mds votado, “Plan de
Recuperacién del Espacio Publico en Bello Monte”
(reconstruccién y acondicionamiento de aceras), propuesto
por la Alcaldia del Municipio Baruta sobre un plan de la
Universidad Metropolitana.

El presupuesto de 2009 para Colinas de Bello Monte se
distribuird por medio del mismo procedimiento.

Cabe senalar que el procedimiento seguido en todas las
reuniones con la comunidad se conté con una moderadora
externa (es decir, que no representaba al Banco ni a la
comunidad), se otorgd la misma oportunidad de expresarse
a todos los participantes, se definieron de antemano las
reglas y procedimientos, las reuniones fueron registradas en
video, y la moderadora elaboré los respectivos informes
(minutas detalladas). Todas las reuniones tuvieron lugar en
el Auditorio Fernando Crespo Sufier de Ciudad Banesco.

Una consecuencia adicional de este didlogo con la
comunidad consiste en haber permitido que todos los
representantes de la comunidad de Colinas de Bello
Monte establecieran un vinculo directo entre ellos, que
antes no existfa, lo que conllevard una mayor
coordinacién de sus acciones. Asi, Banesco ha fungido
como un auténtico catalizador en beneficio de la calidad
de vida en la zona.

En el afio 2009, el personal de la Vicepresidencia de
Comunicaciones y Asuntos Sociales tomard cursos de
formacién con la empresa Consultorfa en Etica y
Responsabilidad Social Empresarial (CERSE), para
profundizar en el desarrollo del proceso de didlogo con los
grupos de interés externos segtin la Norma AA1000 de
Accountability.
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VOLUNTARIADO

CORPORATIVO BANESCO

PRINCIPALES LINEAS DE ACCION
EN 2007

® Continuamos el modelo de atencién a grupos y
comunidades desasistidas, junto con la Cruz Roja.

B Continuamos dictando los talleres de formacién com-
plementaria a los estudiantes del Instituto Universitario
Jests Obrero (IUJO), incrementando el ntmero de
beneficiarios.

B Desarrollamos nuevas iniciativas junto a Fundana.

W Captamos nuevos voluntarios y fortalecimos los vinculos
entre el Banco y los Socios Sociales.

EVOLUCION DE LA GESTION
RESPECTO A 2007 Y PRINCIPALES
LINEAS DE ACCION EN 2008

W Incrementamos la participacion de los trabajadores en
el programa de Voluntariado Corporativo.

B Abrimos nuevos espacios para la intervencién del
voluntariado educativo en las dreas de la nifiez, actividades
educativas y deportivas.

B Disenamos y organizamos actividades temdticas en
beneficio de los nifios de Fundana y la Red de Casas Don
Bosco.

B Fortalecimos la atencién a minorfas y comunidades
desasistidas, junto con la Cruz Roja Venezolana.

® Continuamos el Programa de Formacién Complemen-
taria dirigido a los estudiantes del ITUJO-Catia, y organi-
zamos nuevos proyectos de formacién dirigidos a otras
instancias de Fe y Alegria, como el Instituto Radiofénico Fe

y Alegria (IRFA).

B Apoyamos a nuestros Socios Sociales en eventos
puntuales de accién social.

COMPROMISOS CONTRAIDOS PARA
EL ANO 2009

W Conocer la percepcién de los voluntarios por medio de
mediciones de la gestién, para identificar oportunidades de
mejora.

W Formar a los voluntarios facilitadores en herramientas
pedagdgicas con el acompanamiento de los Socios Sociales.

W Ampliar los programas de formacién dirigidos a
estudiantes y personal de Fe y Alegria en Caracas,
Barquisimeto y Maracaibo.

M Desarrollar, junto con nuestros Socios Sociales un disefio
instruccional para los empleados, con el objetivo de
fortalecer las habilidades sociales bésicas de toda relacién
humana, aplicindolas especialmente a ayuda y voluntariado
en general.

M Abrir nuevos espacios de participacién internos para
nuestro voluntariado.

B Crear un Voluntariado Ambiental.

NUESTRA POLITICA

El Voluntariado Corporativo Banesco sustenta su accién
en la comunidad en el valor organizacional de la
responsabilidad individual y social. El objetivo de nuestro
programa es acercar nuestro talento humano a las comuni-
dades donde Banesco opera, contando con la experticia y el
apoyo de nuestros Socios Sociales.

El proceso de captacién de voluntarios es coordinado por
la Vicepresidencia Ejecutiva de Capital Humano a través
de los canales de comunicacién interna, especialmente
nuestra intranet, donde nuestros colaboradores pueden
acceder a la informacién y conocer el programa. Instamos
a nuestros ejecutivos a captar voluntarios adscritos a sus
unidades, conformando equipos comprometidos con la
responsabilidad social.

Alineamos nuestras estrategias a las mejores précticas,
apoyando con asesorfa técnica, capacitacién, logistica y
atencion, los programas desarrollados por nuestros socios
sociales en 4reas prioritarias de atencion social.

NUESTRA GESTION

En 2008, el nimero de trabajadores que se incorpord a las
actividades del Voluntariado Corporativo se incrementé en
37,16% en relacién con 2007. Actualmente 59,50% de
nuestros voluntarios pertenece a los niveles profesional y
técnico.

Una de las actividades mds destacadas del Voluntariado es
la participacién en el programa de la Fundacién Amigos del

67
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Banesco

L Distribucion del Voluntariado por niveles de cargo

CIIIISI:IFIH de cargo Voluntarios
Bl 43
Privfesonales y tacnano 120
Gerencial 40
paTvsomo 45
Vibepreadens 13
Total voluntarios i
Tatal horsshombee aporteiag 2592
Promedio de haras anuales por salumario 293

1007 2008
% del total Voluntarics % del total Yaracion %
L4B 40 17 B8y
4598 113 5950 I7.50
L% E| &5 BA4 h5.00
14 19 Bl [F556)
498 10 179 (23083
100,80 158 100,00 T
- 1418 - {6.33)
- 6,78 - (37T}

Nifio que Amerita Proteccién (Fundana), que consiste en
acoger a un nifo en la época navidefa, oportunidad para
contribuir a su cuidado, apoyo y desarrollo personal y social.

L Horas aportadas por el voluntariado

Modelo de participacion 2007 2008 Var, %
Evertos pumtuales de sodn sociad | 115 B4im ITTED
Dedicacd de e b 4 1 F167)
Prosecto Gruss N =0 - 1407 48,1\
volurtanads Profedons | Bk B s07 [&,65
Caparitatade de voluraric | NELT | 140 186,75}
Toral horas | 2597 BN 243 | i6.33)
L Horas de voluntariado por trimestre
Trimestre 2007 2008 Var. %
I | E1E] W8 (35,110)
Il W 320 I 2 1444
[l I 018 I 57 (11.8%
v | EN | E:l (3870
Towl horas IR | 2478 (6.33)

Inversion de Banesco en actividades
8 de Voluntariade Corporativo

Cofras en BsF

El promedio de horas’hombre por voluntario disminuy6
de aproximadamente 10 a 7 en el tltimo afio, en virtud de
que las actividades dependen de las oportunidades de
trabajo voluntario que nos ofrecen nuestros Socios Sociales,
las cuales varfan segiin sus necesidades. En tal sentido, nos
comprometemos a evaluar en 2009 nuevas oportunidades
de participacién junto a nuestros Socios Sociales.

Las dreas de accién del Voluntariado Corporativo
son:

B Voluntariado Profesional o Facilitador: estd conforma-
do por un equipo de profesionales que facilitan
experiencias de aprendizaje a través de talleres, conferencias,
asesorfa y aspectos organizativos. Actualmente estas
actividades se realizan a través de la programacién semestral
para estudiantes del TUJO-Catia (Fe y Alegria), y la
capacitacion en habilidades gerenciales y administrativas
para el personal administrativo del Instituto Radiofénico

Fe y Alegria (IRFA).

B Dedicacién de tiempo libre: estd representado por el
equipo de voluntarios que acompafian a nifios, nifas y
adolescentes que ameritan atenci6n; estas actividades se
realizan a través de la programacién con Fundana y Red de
Casas Don Bosco. Se motiva la participacién a través de
nuestros medios internos de comunicacién, invitando a los
trabajadores por Direccién Administrativa

W Proyectos Grupales: Participacién en proyectos que
involucran recursos financieros y humanos en cada
actividad. Estdn vinculados a proyectos especificos para la
comunidad a través de la Cruz Roja Venezolana; tales como:
Proyecto PPD y APS, PANDA, Dipecho V.

M Eventos puntuales de accién social: Participacién en
actividades puntuales para campanas o eventos concretos



que pueden tener un dia o una semana de duracidn.
Ejemplo: Unidos por Sucre, ArtesanoGroup, entrega de
donaciones para determinadas organizaciones, intervencién

en situaciones de emergencia

W Capacitacién de voluntarios: Iniciativas de formacién
y capacitacién a los voluntarios para fortalecer sus com-
petencias en los émbitos pedagdgicos y comunicacionales.

PRINCIPALES ACCIONES

Atencién a nifios y adolescentes

Realizamos actividades temdticas en beneficio de los nifios
de Fundana y la Red de Casas Don Bosco. Cada actividad
temdtica en Fundana tiene como objetivo divertir y educar,
fomentando la integracién entre los voluntarios y los
“chiquiticos”. En el mes de julio celebramos el Dia del Nifio
en la Casa Don Bosco del sector Sarria, marcando el inicio

de las actividades con este socio social.

En 2007 asistieron a las actividades de Fundana 359
ninos, mientras que el total en 2008 ascendié a 880

“chiquiticos”.

En 2008 continuamos junto con La Cruz Roja Venezolana

Caracas. En cada visita se dictaron charlas informativas sobre
preparacion para desastres y primeros auxilios a través de la
lengua de sefias venezolana, lo que beneficié a 400 nifos y

adolescentes.

Nos orientamos hacia la atencién a las comunidades mds

desarrollo.

preparar a comunidades vulnerables de la Gran Caracas
para enfrentar desastres naturales. Nuestros voluntarios

actividades recreativas, jornadas médico-asistenciales y de

vacunacion.

Atencién a personas con discapacidad
y comunidades en riesgo

la segunda fase del Programa de Atencién a Nifios con
Deficiencias Auditivas (PANDA), realizando un total de 11
visitas a unidades educativas de educacién especial de

necesitadas, contribuyendo a que estas logren un mejor
acceso a servicios y programas que fomenten su

En el segundo semestre brindamos apoyo logistico en el
Proyecto DIPECHO, cuyo objetivo principal es el de

acompafaron al equipo de la Cruz Roja a visitar el barrio
La Mordn, en el Distrito Capital, y participaron en
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L Actividades realizadas por el Voluntariado con Fundana

Equipe resparable
En 2007

Terna sentral

El Arnsor y la-Aemi

Dbmpadas CThiguwhcas

Al Aepis e’
[hia del Mifo
Regress a Clases

Ferssa de Lios Valores

Deicor npectenia de Lyt Villas

Cena Mavidedia Dlir; A Comitrol
v Dppranones

Firsta MNanderia Dir; de \fertas

En 1008

D Gestidn Estratégica
Riesge v Frangin
Crrecondn de Crddita TEX
Canaley y Servicios

D invrmobd. Irdra

¥ VR

D, e \learttan

Der Fecnohogia y Proscaser

Ot Aatlisis, O
y Dperadicne
Volurtarads Carporativg
Joluniarado Corporative

Degeripeshn

Eaboranidn de manvalidades ke

F a la fecha

Raakfacde de omadas deporteaa nilfantle
dertaratadc ld ymportancd disd depdrte pecs 1o sahod
v dssarralle o ol s

Promecssn del arte en oy o

MESRZACITN O MMCFEREO. i I

Calebirancs deld Dhi del Mo Acthadades reomstas

¥ et

el o &l regresn
A R G OB Ltthes 2500
Fament valores a travds del seatro I3 reakraccn
de act
Decoracidn con motsss naadenicg oe bs sspacos
de |3 fundacidn
Cang para cefebear fa Mavidad, reforzando los valores

farrmiares v esinmuales




INFORME RSE 2008
70

Trabajo
conjunto del
Voluntariado
Banesco y la
Cruz Roja
Venezolana.

Presencia en actos participativos

Nuestros voluntarios de la Regién Occidental-Andina
acompanaron a la Fundacién ArtesanoGroup durante la
entrega de juguetes a los nifios de la poblacién de Guadalupe,
estado Lara, demostrando el compromiso y dedicacién de
nuestros compaferos del interior del pais y fortaleciendo
los vinculos con las comunidades donde laboran.

Asimismo, en 2008 participamos en la subasta “Para Zapata,
con todo corazén” a beneficio del artista pldstico Pedro Ledn
Zapata, la cual se realizé en las instalaciones de Ciudad
Banesco.

Voluntariado Profesional

Los profesionales voluntarios se convierten en multiplica-
dores del conocimiento a través de cada taller, aportando
valor a la formacién universitaria de los estudiantes y
personal administrativo de Fe y Alegria, cuyos estudiantes
se benefician de una amplia oferta de cursos y talleres acorde
a sus planes de estudio. Destacamos la formacién de 14
nuevos voluntarios en herramientas pedagégicas y
estrategias de aula, a través del taller de “Formacién de
Facilitadores Exitosos”.

Desarrollo de Competencias
Administrativas

Como novedad dentro de nuestro programa de
Voluntariado Profesional, destaca el desarrollo exitoso de la

primera fase del proyecto “Desarrollo de Competencias
Administrativas” a través de cursos de formacién dirigidos
a 32 personas que integran el equipo administrativo del
Instituto Radiofénico Fe y Alegria en todo el pais, lo que se
traduce en el mejoramiento de las herramientas
profesionales que requiere el personal de esta instancia para
el buen desempefio de sus funciones.

“Copa Responsabilidad 2008”

Como parte de las actividades deportivas de 2008,
efectuamos la “Copa Responsabilidad”, en la que
participaron equipos deportivos integrados por nuestros
trabajadores y, como invitados especiales, los estudiantes del
Instituto Universitario Jests Obrero de Fe y Alegria, quienes
compitieron en varias disciplinas deportivas, fomentindose
asf la recreacién y la practica deportiva.

Donaciones del personal a Fundana

Desde el afio 2003, los trabajadores de Banesco donan
parte de sus utilidades durante la temporada navidena para
los “Chiquiticos” de Fundana. Con dicho aporte
contribuimos con la gestién de esa fundacidn, lo cual se
traduce en alegria y en un mejor futuro para estos
pequenos. En 2008, este aporte se incrementé en 21,61%
en comparacién con 2007.

Donaciones a Fundana del personal
m de Banesco

Ciras on BsF

Tatal

20070 |, :.c.c 30

2008 | T
o3 )%

Voluntariado Ambiental

Tenemos el propésito de que, a partir de 2009, el
Voluntariado Corporativo adquiera un mayor énfasis hacia
adentro de la Organizacidn, comenzando con la creacién
de un Voluntariado Ambiental. Este serd un grupo de
Ciudadanos Banesco que fomentard la conciencia y
motivard la accién en temas de conservacion del ambiente.



PRINCIPALES LINEAS DE ACCION
EN 2007

W Banesco registré el mayor crecimiento en recursos
manejados dentro del segmento de bancos grandes del pais.

W Como parte de la consolidacién del liderazgo crediticio
de Banesco en el sector financiero nacional, nuestra Junta
Directiva sesioné en varios estados en todas las regiones del
pais, establecié contactos directos con sus clientes y asignando
recursos especificos para apoyar el financiamiento de los
sectores agricola, construccién, automotor, comercial, salud
y alimentos. Apoyamos las iniciativas mds importantes de la
clientela en cada estado promoviendo el desarrollo regional
y apoyando a través del crédito las necesidades particulares.

M Promovimos el cambio en el modelo de atencién y las
autonomifas delegadas en las agencias (Empowerment)

M Cumplimos exitosamente el proceso de Reconversion
Monetaria.

EVOLUCION DE LA GESTION
RESPECTO A 2007 Y PRINCIPALES
LINEAS DE ACCION EN 2008

m Continuamos desarrollando el modelo de atencién y
las autonomias delegadas en las agencias (Empowerment).

B Comenzamos la implantacién del Centro Corporativo de
Proyectos (CCP), antes conocido como “Programa de Cluster”.

B Desarrollamos la plataforma tecnolégica para las
recaudaciones y pagos de servicios electrénicos, para atender
basicamente los sectores comunicaciones, energfa y
comercial.

M Nos consolidamos como el banco lider en red de cajeros
automdticos en el 4mbito nacional.

W Cierre del proceso de Reconversién Monetaria: se
monitored la “Hora Cero”, se doté de Bolivares Fuertes a
los cajeros automadticos y agencias en todo el pais, se
comenzd a canjear los bolivares (Bs) por bolivares fuertes
(BsF) en toda la red de agencias y a retirar los billetes y
monedas Bs (convenio con el BCV). Se atendieron consultas
del publico a través del Centro de Atencién Telefénica.

W Automatizamos la generacién de la clave secreta de la
tarjeta de crédito Banesco, lo cual resulta sumamente
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NUESTROS CLIENTES

conveniente para los clientes, al hacerles innecesario su
traslado a nuestras agencias.

M Establecimos programas formativos dirigidos a los
promotores de nuestra red de agencias para reforzar los
conocimientos sobre tarjetas de crédito.

B Emprendimos un proceso de renovacion y reajuste del
Modelo Corporativo de Negocios, como una palanca clave
para la consecucién de su nueva visién a largo plazo,
centrada en el sostenimiento de su escala de negocios de
forma eficiente, y el mantenimiento del liderazgo en la
preferencia de los clientes, gracias a la calidad de sus
productos y servicios.

COMPROMISOS CONTRAIDOS
PARA EL ANO 2009

B Implantar un Protocolo de Atencion a los clientes en la
red de agencias.

W Disefar y poner en operacién un servicio de micropagos.

M Fomentar un mayor uso de los canales electrénicos y
los cajeros automdticos, con el fin de reducir el tiempo del
cliente en las agencias.

M Mejorar el proceso de otorgamiento de tarjetas de
crédito, a través de la metodologfa Lean Six Sigma.

B Profundizar el desarrollo del mercado de instituciones
publicas regionales.

M Avanzar en el despliegue de las autonomias delegadas
(empowerment) hacia las vicepresidencias de las regiones
Centro-Los Llanos, Zulia-Falcén y Oriente-Sur.

M Integrar totalmente el Centro Corporativo de Proyectos
(CCP) a la gestién estratégica del Banco.

NUESTRA POLITICA

Fomentamos relaciones ganar-ganar basadas en tres
premisas: rentabilidad, reciprocidad y calidad de servicio.
En concordancia con nuestra Visién de Negocios 2010
promovemos la bancarizacién masiva, apoyados en
productos y modelos de negocio tecnolégicamente innova-
dores. De esta manera, nuestras estrategias nos garantizan
niveles crecientes de inclusién financiera.
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Banesco

L Personal empleado por regién
jr Al 3] de diciembre 2007 2008
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Puntos de atencién y cajeros automdticos
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LA PRIMERA INSTITUCION
FINANCIERA DEL PAIS

Banesco continué expandiendo sus puntos de atencién
en escala nacional, con el fin de brindar un servicio mds
oportuno y conveniente a los clientes en todo el territorio.

Al cierre de 2008, Banesco ocupé el primer lugar del

mercado financiero venezolano, en captaciones del piblico
con una cuota de mercado de 15,50%. Asimismo,
mantuvo el primer lugar en cartera de crédito con BsF
18.581 millones (14,40% de share de mercado). Otros
parametros son:

W Activos (BsF 37.115 millones) lo que implica una
participacién de 13,8%. Registramos el mayor incre-
mento en términos absolutos en activos (BsF 9.414
millones), equivalente a un crecimiento de 34% en 2008

M Captaciones del publico més inversiones cedidas (BsF
33.671 millones), con una participacién de 15,3%.

W Captaciones del publico (BsF 32.690 millones), con una
participacién de 15,5%.

B Recursos manejados de terceros (BsF 36.121 millones),
15,8% del mercado.

B Depésitos en Cuenta Corriente (BsF 16.369 millones),
con una participacién de 15,4%.

W Tarjetas de crédito: primer lugar en el mercado, con
28,00% del total.

Ademds de la exitosa colocacién de Acciones Preferidas, que

le permitié incorporar nuevos socios y democratizar el
capital, Banesco logré en 2008 un importante crecimiento
de los recursos manejados, los cuales al cierre del afio
superaron los 36.000 millones de bolivares fuertes, BsF
7.479 millones o 26% por encima del saldo reflejado en
igual periodo de 2007. Ese volumen representa casi 16%
de los recursos manejados por la banca comercial y universal.

Por el lado de los pasivos, Banesco reflejé un incremento en
captaciones del publico de 34,5% (BsF 8.393 millones) durante
2008, manteniendo asi el primer lugar dentro del ranking



bancario, con una participacién de 15,5% (BsF 32.690
millones), superior a la registrada en periodos anteriores.

La gestion del Banco se vio fortalecida por un significativo
aumento patrimonial, de BsF 374 millones (14,6%)
durante el semestre que finalizé y de BsF 780 millones
(36,3%) con respecto al monto registrado en diciembre de
2007, ubicandose al final de 2008 en Bs.F. 2.930 millones.
Las operaciones del perfodo conllevaron la obtencién de un
resultado neto anual de BsF 767,5 millones.

En cuanto a los préstamos para la adquisicién de viviendas,
en 2008 Banesco colocé 11.707 nuevos créditos hipote-
carios con recursos del Fondo de Ahorros Obligatorio de
Vivienda (FAOV) por BsF 712,5 millones, mientras que
con recursos propios fueron otorgados 2.299 nuevos
créditos hipotecarios para la adquisicién de vivienda
principal por BsF 362,2 millones. Para el cierre de 2008
registramos un total de 77.027 créditos hipotecarios, tanto
con recursos del FAOV como con recursos propios, por BsF
4.376 millones, que han beneficiado a mds de 385.000
personas de todos los estratos sociales, brinddndoles la
oportunidad de habitar viviendas dignas.

También debe destacarse que Banesco posee la mayor cartera
de microcréditos del pais, en la que concentra 21,00% del
mercado.

PRODUCTOS Y SERVICIOS

Principales Productos de Pasivo

W Cuenta de Ahorro Liquida

M Cuenta Corriente con Intereses

M Cuenta Fondo de Activos Liquidos Renta Liquida
B Cuenta Corriente sin Intereses

M Fondo Mutual (Renta Fija, Renta Variable, en US$)

M Inversiones (Depésitos a Plazos, Participaciones con
Intereses, Participaciones Flexibles, Participaciones
Tradicionales)

Principales Productos de Crédito
W Tarjetas de Crédito

M Créditos Personales (Multicréditos 48 Horas, Crédito
para Némina)
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L Detalles de cuentas por Banea
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W Créditos para Vivienda (Fondo de Ahorro Obligatorio,

Préstamo Hipotecario)
B Crédito para Vehiculo

W Crédito Agropecuario
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M Otros Créditos (Fianzas, Lineas de Crédito, Microcré-
ditos, Pagaré Comercial, Descuentos de Letras de
Cambio, Préstamo Mercantil, Cartas de Crédito)

Otros Productos Importantes
W Fideicomisos

W Seguros

Principales Servicios
M Servicios Electronicos (BanescOnline, Telefonia Celular)

W Servicios Internacionales (Compra de Cheques en US$,
Compra de Cheques Multimonedas, Compra de
Cheques Viajeros, Compra de Efectivo en US$, Cheques
al Cobro, Transferencias Multimonedas)

M Servicios Nacionales (Pago de Cheques de Otros Bancos,
Transferencias en Moneda Nacional, Caja de Seguridad,
Servicios Especiales)

W Recaudacién de impuestos y servicios

I Pagos a Terceros

INNOVACION Y OFERTAS
A LA MEDIDA

Productos y promociones para
personas naturales

“Pague Puntual y Déle la Vuelta al Mundo”

Su objetivo fue incentivar el pago puntual de los créditos y
tarjetas de crédito. Consisti6 en el sorteo mensual de un viaje
para dos personas a Canctin, Nueva York, Madrid y Shangai,
entre aquellos clientes que habfan cumplido con el pago
puntual de sus créditos y tarjetas de crédito. En 2008, siete
clientes pudieron darle la vuelta al mundo con Banesco.

Con el objeto de promover el uso de los puntos de venta,
Banesco presenté en 2008, dos versiones de su Promocién
“Ticket Premiado”, dirigidas a los clientes Banesco personas
naturales:

Ticket Premiado Tarjeta de Crédito

La compra del cliente podia salir totalmente gratis, si la
realizaba con su Tarjeta de Crédito Banesco, y por un punto
de venta Banesco. En 2008, 11.530 clientes resultaron
premiados.

Ticket Premiado Tarjeta de Débito

Con esta promocidn, las compras de los clientes podian
salir totalmente gratis si las realizaban con su Tarjeta de
Débito Banesco por un punto de venta Banesco. Al cierre
del ano habian sido premiados 12.000 clientes.

“Se Buscan Ganadores”

El objetivo de esta promocién era incentivar el pago del
Impuesto Sobre la Renta a través de BanescOnline. A 10
clientes personas naturales les salié el impuesto gratis,
mientras que 20 clientes personas juridicas recibieron una
tarjeta de crédito empresarial prepagada por BsF 5.000.

“Increible pero Cierto:

Sea duefio del Primer Banco del pais”

Se realizaron dos emisiones de acciones preferidas, con las
cuales se ofreci6 a los clientes la oportunidad de hacerse
socios de Banesco y obtener un dividendo fijo de 19,5%
durante el primer afio. Gracias a estas emisiones, ahora
contamos con un total de 29.399 accionistas.

“Banesco puede cumplir tu Suefio esta Navidad”

Dirigida a clientes de los Planes Crecimiento, Afios Dorados
y Premium. Los seis clientes con mayor cantidad de
“estrellas” acumuladas recibieron BsF 150.000.

“Hay cosas que con tus amigos

son mds fructiferas y divertidas”

Dirigida a clientes de Banca Premium. Los 10 clientes con
mayor cantidad de amigos referidos recibieron la
cancelacién del pago de sus créditos o tarjetas de crédito al
final del afo.

“Visite Ménaco, Barcelona o Turquia a Méxima
Velocidad” (Férmula 1)

Los tres clientes de Banca Privada con mayor cantidad de
kilémetros acumulados asistieron a los circuitos de Férmula
1 realizados en Ménaco, Barcelona y Turqufa.

Las tltimas tres promociones descritas forman parte de
una estrategia integral de captacion de pasivos a la vista con
la cual Banesco logrd alcanzar el primer lugar en el ranking
de Cuenta Corriente para el cierre del afio.



PI'OdUCtOS y Pl'OH’lOCiOHCS para personas
juridicas

Servicio Punto Banesco para Retirar Efectivo:
Puntos de Venta que funcionan como Cajeros
Automdticos

Nuestros clientes cuentan con mds canales para realizar
operaciones de retiro de efectivo con su Tarjeta de Débito

Maestro en los Puntos de Venta localizados en los Comercios
Afiliados. Mds de 250 Comercios se han afiliado al servicio.

“Comercio Gana Puntos”

Ticket Premiado Comercios

Para brindar apoyo a los miembros de la red de afiliados
comerciales que procesaron mds operaciones de consumo
en los Puntos de Venta (POS) con Tarjetas de Crédito
propias y/o de cualquier otro banco, Banesco premi6 al 31
de diciembre de 2008 mds de 1.900 establecimientos
comerciales.

“Gratis Banesco Paga por Usted” aun cuando
sea tarjetahabiente de otro banco

Con el objetivo de incentivar la preferencia de nuestros
Puntos de Venta, recompensamos a los tarjetahabientes de
crédito (Naturales y Juridicos) de otros bancos que
solicitaron el pago de su consumo a través de los Puntos de
Venta Banesco (POS). En 2008, las compras de mds de
2.800 tarjetahabientes de otras entidades financieras fueron
premiadas al abonarles el 100% de su valor.

Promocién Navidad Comercios

Durante la temporada de Navidad, desarrollamos esta
promocién dirigida a grandes cadenas y comercios para
incentivar las ventas a través de los Puntos de Venta. Se
aplicé un sistema de acumulacién de puntos de acuerdo con
el volumen de ventas y reciprocidad, donde las primeras 5
cadenas y los primeros 15 comercios que acumularon mds
puntos obtuvieron un descuento en su tasa de afiliacién,
con lo cual se otorgaron Bs.F 410.000 entre todos los
ganadores.

Los trabajadores de los 15 comercios ganadores también
formaron parte de esta promocién. Se entregaron 2 Tarjetas
Prepagadas de Bs.F 1.500 cada una a cada comercio
ganador, las cuales fueron sorteadas entre sus empleados.

Finalmente, se asign6 un premio adicional de Bs.F 140.000
a través de un sorteo realizado entre los 20 finalistas
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(Grandes Cadenas y Comercios) que acumularon mayor
cantidad de puntos.

Promocién “Vuela con dos Amigos

junto al Real Madrid”

Para reforzar las estrategias hacia el segmento de Pequeias,
Medianas y Grandes empresas, se realizé una promocién a
través de la cual premiamos a los clientes de los Planes
Comercio y Empresa que incrementaron su saldo promedio
mensual segtin la meta adjudicada, asi como la realizacién
de operaciones electrénicas en BanescOnline y Pago a
Proveedores.

Un grupo de 22 clientes y sus acompafantes tuvo la
oportunidad de viajar y presenciar los juegos del equipo Real
Madrid correspondiente a las participaciones del equipo
en la UEFA Champions League, Copa del Rey y Liga, tanto
en Madrid como en cualquier otra ciudad dentro o fuera
de Espana, durante el dltimo semestre de 2008.

Alianzas estratégicas

Banesco continué fomentando las alianzas estratégicas con
socios de alto reconocimiento, buscando ofrecer beneficios
adicionales a los clientes, que estimulen la preferencia del
uso de nuestros productos.

Entre las alianzas vigentes en 2008 se cuentan:

Banesco-Cinex

Esta alianza se mantiene desde hace mds de cinco anos. El
cliente recibe un descuento de 50% de las entradas
adquiridas de martes a viernes canceladas a través de las
tarjetas de crédito y débito Banesco. Este afio se ofrecieron
beneficios adicionales que agregaron valor a la oferta para
nuestros clientes.

Banesco-Cinex / High School Musical
Con esta promocidn, toda persona que pagé su entrada en
una sala Cinex con sus tarjetas de crédito o débito Banesco
particip6 en un sorteo de entradas para asistir, junto con tres
invitados, a la premier privada de la pelicula High School
Musical 3 en el Centro Comercial San Ignacio.

Promocién “Madre de Estreno”
Esta promocidn, vigente en el mes de mayo para los clientes
de tarjeta de débito, tuvo la participacién de ocho aliados:
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Hoteles Hesperia, Regal, Perfumes Factory, Cinex, Puriel,
BanService, Calzados Annese y Joyerias Mimi.

Otras alianzas
Ofrecimos descuentos especiales para nuestros clientes a
través de alianzas con los hoteles Hesperia Playa El Agua y
Hesperia Isla de Margarita, Regal y Banservice. Asimismo,
otorgamos tarjetas de crédito con las franquicias Sambil,
Rattan y Locatel.

De igual manera, dando mayor valor agregado a nuestros
productos para afianzar la preferencia de los clientes hacia
la Tarjeta de Débito Banesco Maestro, para este periodo
podemos destacar la incorporacién de nuevos beneficios a
través de promociones adicionales a las vigentes, como la
alianza Disney-Banesco dirigida a los tarjetahabientes para
asistir al estreno exclusivo de la pelicula “Las Crénicas de
Narnia”, y un precio especial en las entradas VIP al concierto
de Alejandro Ferndndez en San Cristdbal, estado T4chira.

Presencia en eventos

en todo el territorio nacional

Nuestra marca, productos y servicios siempre estén presentes
en los eventos de mayor exposicién e interés para nuestros
clientes. Es por ello que en este segundo semestre
participamos en los principales eventos en todo el territorio
nacional.

W ExpoCirculo Automotriz, Centro Comercial Concresa,
Caracas

M AutoMarket Internacional 2008, CCCT, Caracas (donde
obtuvimos el premio “Banco de Mejor Atencién al
Piblico” otorgado por los visitantes)

AutoShow Universidad Metropolitana, Caracas
Mes de la Salud Locatel

XXV Triatlén Hebraica

Contra-Reloj Bike Pro

XIX Exposicién Latinoamericana del Petréleo,
Maracaibo

Convencién Nacional de la Vivienda
ExpoAmérica 2008, Ciudad Guayana
XVIII Exposicién de Viajes y Turismo AVAVIT 2008

Feria Internacional de Arte y Antigiiedades, Maracaibo

Expo-Mueble Aragua

B XI Convencién Nacional de la Vivienda y Hdbitat

Ademds, al cierre de 2008 estadbamos presentes en 54 centros
comerciales, incluyendo 15 nuevos malls durante el afio.

BANCA ELECTRONICA

Canales electrénicos

Al cierre de 2008, las transacciones a través de nuestros
canales electrénicos experimentaron un crecimiento relativo
de 78,6% con respecto al promedio del afo anterior, al pasar
de 38,9 millones a 69,6 millones de transacciones promedio
mensuales.

La participacién de las transacciones realizadas por los
Canales Electrénicos se coloc6 en 87,46%, lo cual representa
una mejora de 7,16 puntos porcentuales con respecto a
2007.

BanescOnline

Al cierre de 2008 contamos con 1,6 millones de clientes
afiliados, lo cual significa que en el perfodo se incorporaron
425.454 clientes al canal, cifra que representa un incremento
de 35,24% con respecto a diciembre de 2007.

El promedio mensual de transacciones realizadas a través
de este canal fue de 41,7 millones, logrando incrementarse
en 122,6% con respecto al 2007. En cuanto a montos
manejados en 2008, la cifra mensual promedio se ubic6 en
BsF 4,5 millones, un aumento de 77,3% con respecto a
2007.



En el segundo semestre se agregaron a este canal nuevas
funcionalidades al servicio de mensajerfa de texto (SMS),
entre las que se encuentran consulta de saldo y crédito
disponible de TDC, consulta de pago minimo y fecha pago
de TDC, Consulta de pago y fecha de pago de TDC y
consulta de divisas disponibles en CADIVI.

Centro de Atencién Telefénica (CAT)

En 2008 este servicio manejé un promedio mensual de 4,2
millones de llamadas, de las cuales mds de 1 millén son
atendidas a través de los agentes de atencién telefénica. En
cuanto a transacciones, el canal manejé un promedio

mensual de 1,9 millones, con una participacion del robot

(IVR) del 91%.

En el drea de Autorizaciones, el nivel de aceptacién general
de TDC para el afio 2008 (nacional e internacional) llegd
a 80,91%. La aceptacién nacional se ubicé en 81,46%.
Durante el segundo semestre se incorporaron nuevas
funcionalidades al canal, tales como Solicitud de PIN de
TDC y Activacién de Tarjeta de Crédito, las cuales se
realizan a través del robot. Estos servicios son altamente
competitivos en el mercado local e internacional.

Red de Puntos de Venta, Cajeros Automiticos,
Autoservicio y Dispensadoras de Chequeras
Al cierre de 2008, Banesco contaba con:

M 50.554 Puntos de Venta, a través de los cuales se realizan
8,5 millones de transacciones promedio mensuales, lo
que representa un crecimiento relativo de 38,2% con
respecto a 2007.

W 1.751 Cajeros Automdticos, a través de los cuales se
procesaron 8,6 millones de transacciones promedio
mensuales (Emisor) y 8,2 millones promedio (Adqui-
riente) en 2008; es decir, 22,8% y 22,41% respecti-
vamente mds que en el afio anterior. Igualmente nos
mantenemos como lideres en transacciones como
adquirientes en las redes Suiche 7B y Conexus.

M 392 Equipos de Autoservicio que registraron 581.659
transacciones promedio mensuales, un crecimiento de
42,40% en comparacién con respecto a 2007.

W 278 Dispensadoras de Chequeras, a través de las cuales
se realizaron 165.790 transacciones promedio mensuales,
lo que representa un crecimiento del 2,42% con respecto
a2007.

Durante el ano 2008 abrimos un total de 21 nuevos puntos
de atencidn, y cerramos tres.
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Medios y Servicios de Pago

Servicios de Cash Management

Al cierre de 2008 incrementamos las transacciones en
18,4% y los montos manejados en 74,8% con respecto a
2007, para los servicios de Pago de Néminas, Pago a
Proveedores y Domiciliaciones a través de la plataforma de
Intercambio Electrénico de Datos (EDI).

La cartera de clientes cerré en 6.856 clientes, de los cuales
5.393 corresponden al servicio de Néminas, 643 a
Domiciliaciones y 550 al servicio de Pago Proveedores. Esto
fue posible gracias al arduo trabajo realizado por nuestros
ejecutivos en el mantenimiento de la cartera, la oportuna y
eficiente atencién de la unidad de soporte y la incorporacién
de 1.231 clientes durante ¢l afio.

Servicios de Recaudacién

Este servicio registré un incremento en el monto recaudado
de 39,9% con respecto a 2007, y las transacciones aumen-
taron 18,4% en el mismo periodo. Los montos por
transaccién alcanzaron un ligero aumento de 0,4% con
respecto a 2007, al pasar de BsF 2.343 por transaccion a
BsF 2.352 por transaccién en 2008. Se incorporaron 20
Asociados Comerciales al servicio.

Negocio emisor Tarjetas de Crédito

Mantuvimos el liderazgo en ventas de tarjetas de crédito en
el mercado venezolano, con un share de 28,39% de ventas
al cierre del cuarto trimestre de 2008, habiendo incre-
mentado la brecha con nuestro competidor mds cercano en
13,7 puntos porcentuales. En 2008 emitimos un total de
465.852 plisticos, de los que 442.376 correspondieron a
personas naturales y juridicas, y 23.476 a convenios con
empresas comerciales (Sambil, Locatel, Rattan y Sisa).

En la bisqueda constante de mejorar la calidad de servicio
y ofrecer a nuestros clientes rapidez y seguridad en sus
transacciones, automatizamos la generacién de la clave
secreta de la tarjeta de crédito Banesco, con la cual nuestros
clientes pueden realizar avances de efectivo a través de
cajeros automdticos, banca telefénica y taquillas. De igual
manera, establecimos programas dirigidos a los promotores
en los canales de atencién (red de agencias) para reforzar
los conocimientos sobre tarjetas de crédito, afianzando los
beneficios de cada producto para ofrecer mayor satisfaccién
a las necesidades de cada segmento de clientes.

Innovando a través de nuevos productos juridicos, dimos
inicio al programa piloto de distribucién con la empresa
Digitel, el cual tiene como finalidad optimizar la cobranza
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y mejorar el flujo de caja de la empresa, ofreciendo asi a sus
distribuidores beneficios como planes de financiamiento,
lineas de crédito acorde a sus necesidades, rapidez y facilidad
para realizar sus compras.

Negocio emisor Tarjetas de Débito

Reafirmamos nuestro liderazgo en el mercado de ventas
POS de tarjetas de débito, con una participacién de mercado
de 22,10% al cierre del ano 2008, una diferencia de 4,75
puntos con respecto a nuestro competidor més cercano. Este
éxito se basa en estrategias tanto de colocacién como de
niveles de servicio que incentivan el uso y preferencia de las
tarjetas de débito Banesco, tales como el mantenimiento
de niveles 6ptimos de aprobacién de las transacciones en
puntos de venta. En 2008 emitimos un total de 586.963
tarjetas de débito.

Para el segundo semestre se implantaron estrategias de
servicio que contribuyeron al proceso de la migracién de
las transacciones a los canales electrénicos. Se incrementaron
los niveles aprobados de retiros diarios por cajeros automd-
ticos Banesco con tarjeta de débito durante épocas
importantes de consumo, con el fin de responder a las
crecientes necesidades de los clientes y aumentar la calidad
en el servicio ofrecido.

Avances y Desarrollos Tecnolégicos

Banca Electrénica
En 2008 alcanzamos los siguientes logros:

W Apoyo tecnoldgico para la migracion de transacciones a
los canales electrénicos como mads rentables, certificando
y adecuando a nuestra plataforma nuevos equipos de
autoservicio con multifunciones de depésito y retiro.

W Soporte a la ampliacién efectiva de la plataforma de
cajeros automdticos y puntos de venta, lo que garantiza
un sistema estable y con capacidad de soportar el
crecimiento proyectado por el negocio.

W Soporte y desarrollo tecnolégico para procesos de
Seguridad de la Informacién y Prevencién de Fraude.

W Incremento de las capacidades y disponibilidad de
servicios criticos de Internet.

Cajeros automdticos

En 2008 instalamos 585 nuevos ATMs para llegar a un total
de 1.751, ademds de 392 equipos de autoservicio y 278
dispensadoras de chequeras. La red de cajeros electrénicos
de Banesco se consolidé como la mayor del pais, lider de
operaciones en las Redes Suiche7B y Conexus, con un share
de mercado del 18,3% al cierre del afo.

Adicionalmente, se realizé el reemplazo y actualizacién
tecnolégica de 298 cajeros automadticos.

Automatizacién de TDC y Gestién

de Cobranzas

En 2008 se logré exitosamente pasar a produccién varias
aplicaciones y soluciones que soportan todos los requeri-
mientos de redisefio, efectuamos mejoras y robustecimiento
de los distintos sistemas, y optimizamos procesos mediante
la aplicacién de herramientas automatizadas, lo que
permiti6 reducir costos y cumplir las metas del negocio,
incrementar la cartera, brindar mayor seguridad y ofrecer
mayor satisfaccién a nuestros clientes.

W Reingenierfa de Procesos de TDC devueltas y Destruidas
Extranet con courier y Call Center fase I1.

B Adquisicién de Mdquina Datacard MX6000 y PC280.

M Automatizacién de la generacién del PIN TDC a través
de cajeros automdticos, lo que eliminé la generacién por
SOBREFLEX, reduciendo considerablemente los costos
y ofreciendo a los tarjetahabientes menores tiempos de
respuesta.

M Optimizacién del Macroproceso Emisor Adquirente Fase
II (Accién Defensiva: solicitudes de TDC solo se
procesan por BOL).

M Mejoras en los procesos CADIVI (optimizacién de
procesos y funcionalidades actuales, incorporando un
nuevo software y mejorando el sistema actual).

M Célculo de Intereses y Sistema de Cémputo (adecuacién
a la Ley de Tarjetas de Crédito, Débito, Prepagadas y
demds Tarjetas de Financiamiento o Pago Electrénico).

B Remuneracién de Saldos a Favor para adecuarse a la
citada Ley.

M Emisién de Estados de Cuenta (correspondencia, BOL,
autoservicio, plataforma IVR, On Demand) a través de
los distintos canales, para adecuarse a la citada Ley.

W Sistema integrado de Gestién de Tarjetas Fase III.



Durante el ano 2009 implantaremos la metodologia Six
Sigma para el otorgamiento de tarjetas de crédito. Con este
fin se buscardn canales adicionales de comunicacién con los
clientes con el objetivo de simplificar los requisitos, acelerar
le entrega y optimizar el uso de los recursos.

SEGMENTOS ESPECIALIZADOS

Segmento Premium

La Vicepresidencia de Segmento Premium alcanzé una
participacién en los pasivos del Banco de 13,6% en el
segundo semestre de 2008. Siempre a la vanguardia de las
exigencias de la organizacién y mejorando la calidad de
servicio a un creciente niimero de personas naturales, Banca
Premium atendfa a finales del afo a 57.600 clientes (un
incremento de 28,89% respecto al cierre del afio anterior),
con 229 asesores desplegados en todo el territorio nacional.

En cuanto a Cartera de Crédito se refiere, destaca un
crecimiento en el rubro de vehiculos de 34% y en créditos
hipotecarios (recursos propios) de 27% en el segundo
semestre de 2008. Se logré ubicar los niveles de morosidad
en 0,13% al cierre del afio.

Continud nuestro liderazgo en la formacién de los asesores
de negocios, con resultados excelentes, lo que demuestra
una vez mds que el equipo estd capacitado para incorporarse
a nuevos roles de nivel superior, lo que permite una
disminucién en la necesidad de formar nuevos ingresos.

Banca Privada

En 2008 nos consolidamos como una Banca de Negocios,
a través del cruce de productos de crédito con los
tradicionales productos del pasivo habituales en este
Segmento de Negocios. Actualmente atendemos a los mds
importantes empresarios del pais, aprovechando la sinergia
con la Banca de Empresas y las demds Bancas de Personas
Juridicas dentro de la organizacién.

En diciembre finalizé el Segundo Programa de Certificacién
de Asesores Financieros, dirigido a los Gerentes de Negocio
de la Banca Privada. La Certificacién, impartida por la
prestigiosa firma Softline Consultores, estd orientada a
consolidar los conocimientos financieros de los Gerentes de
Negocios, para crear un estdndar de atencién y asesorfa a los
clientes de este Segmento. Ocho de nuestros asesores
egresaron de este programa.

Al cierre de 2008 los pasivos de la Banca Privada representan
5% del total de los pasivos del Banco, lo que consolida a
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esta Banca como una Unidad de Negocios rentable y en
franco crecimiento. La calidad de nuestra cartera de crédito
viene certificada por una morosidad de 0,09% al cierre de
diciembre de 2008.

En el segundo semestre de 2008 se captaron 670 nuevos
clientes en todo el pais; adicionalmente, un total de 1.085
clientes provenientes de otras dreas del Banco pasaron a
disfrutar de los beneficios y la atencién de la Banca Privada.

Banca Corporativa

En 2008 alcanzamos una cifra record en volumen de
negocios: una participacién superior a 27% del total del
segmento de personas juridicas, con un crecimiento superior
al 6% en la base de clientes en el segundo semestre de 2008.

Torre
Banesco I,
El Rosal,
Caracas.
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Destaca nuestro aporte en la atencién de programas
especiales de financiamiento de 52%, dirigido a diversas
inversiones, entre las que destacan los proyectos ferroviarios
e hidroeléctricos (17%), manufactura (24%), agroindustria
(8%) y turismo (3%).

Banca Sector Piblico

Los logros mds importantes de la Banca Sector Publico en
2008 fueron:

W Eldesarrollo de una estructura regional de atencién a las
instituciones de gobierno y de servicio publico en el
interior del pafs, con el objeto de ofrecer una mejor, més
cercana y mds especializada atencién a las Gobernaciones
y Alcaldias y a sus institutos adscritos, a las universidades
y a las empresas hidricas.

W Elincremento en la utilizacién de los canales electrénicos
en los servicios de medios de pago en las instituciones
publicas atendidas.

La Banca Sector ptiblico capté 33 nuevos clientes tanto
en la Regién Capital como en el interior del pais, lo que
contribuye a la diversificacién y desconcentracién de la
cartera; entre estos clientes destacan el Ministerio de
Vivienda y Habitat, la Corporacién Venezolana Agraria,
el Centro Simén Bolivar y la Gobernacién del Estado
Cojedes, entre otros.

En 2009 se desarrollard mds el mercado de instituciones
publicas regionales, ampliando nuestra presencia como
prestador de servicios financieros en Gobernaciones y
Alcaldfas y sus instituciones adscritas en las dreas de salud,
educacién, vialidad, vivienda y otras, asi como en otras
instituciones publicas de alcance regional, como
universidades y empresas hidricas; esto se realizard a través
de una oferta de servicios centrada en la recaudacién de
impuestos y tarifas, la administracién de sus cuentas
concentradoras, recaudadoras y pagadoras, y la extensién de
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nuestra oferta de soluciones en las dreas de Fideicomiso,
FAOV, ticket alimentacién y seguros, contribuyendo asf con
la administracién mds eficiente de los recursos financieros
y humanos de las administraciones regionales.

Banca de Energia

Este es uno de los segmentos lideres en Banesco, primero en
captaciones y créditos de los sectores eléctrico y sidertrgico,
y apoyo preferente para empresas contratistas y de servicios
del sector petrolero. Hemos mantenido el esquema de
diversificacién de la cartera pasiva de la Banca de Energfa:
aproximadamente un tercio en el sector petrolero, un tercio
en el de hidrocarburos y servicios asociados, y un tercio en
el sidertirgico-eléctrico. También concentramos proporcio-
nes similares de las operaciones en esos sectores en el
mercado nacional.

Por otra parte, Banesco se ha consolidado como el primer
Banco de gestién de Pdvsa.

Banca Agr opecuaria

La cartera agricola al cierre de 2008 se ubicé en BsF 2.701
millones, lo que convierte a Banesco en el mayor actor en
la oferta de servicios financieros para el agro en el pais. El
requerimiento de cartera obligatoria de 21% de la cartera
bruta promedio de 2006 y 2007 se cumpli6 con un exceso
de BsF 45 millones, que representa un 21,3%.

Esta posicién se alcanzé gracias a una estrategia clara
orientada a la atencién de los principales rubros que se
producen en el pafs: maiz, arroz, ganaderia de carne,
ganaderfa de leche, produccion avicola y porcina; y al apoyo
a proyectos de inversion, a través del financiamiento a largo
plazo en actividades que requieren mayores periodos de
maduracién.

Banca de Empresas

En 2008, Banca de Empresas consolidé su presencia en el
Sector Comercio, Salud y Educacién, atendiendo de forma
integral todos sus requerimientos de financiamiento y de
servicios. Se logré un incremento en la cartera pasiva de 30%
con respecto al cierre del afio 2007, con una mezcla de
80% a la vista y 20% a plazos, con lo cual el segmento
consolidé su posicionamiento en el mercado.

Asimismo, cumplimos de manera cabal con todas las metas
asignadas por la Organizacién, haciendo especial énfasis en
todo lo referente al plan laboral (FAOV y Fideicomiso), lo



cual se enfoc como una propuesta de valor, no solo para
las empresas manejadas por nuestro segmento sino también
para sus empleados.

Banca Comunitaria Banesco

A dos afios y medio de gestién, la Banca Comunitaria,
iniciativa de Banesco en materia de microfinanzas, contintia
ampliando su presencia en el pais al ofrecer productos y
servicios financieros ajustados a las necesidades de la
poblacién de bajos ingresos. En tal sentido, se consolida
como un negocio rentable con responsabilidad social, que
logra acercar el Banco a las comunidades. Banesco es la
institucion financiera lider en el otorgamiento de
microcréditos, con una participacién de mercado de 17,0%
al cierre de 2008.

Dada la importancia y desarrollo que ha alcanzado este
servicio de Banesco, le dedicamos un capitulo aparte.

FIDEICOMISOS

La Cartera de Fideicomiso se ubic6 en BsF 5.744 millones
al cierre del mes de diciembre de 2008, disminuyendo sus
activos en BsF 1.258 millones con respecto al cierre de 2007,
equivalente a una variacién de -17.96%.

La Cartera de Fideicomiso se encuentra compuesta de la
siguiente forma: BsF 2.133 millones corresponden a activos
del sector privado (37%), y BsF 3.611 millones a recursos
provenientes del sector publico, entes centralizados y
descentralizados (63%).

Asimismo, el 45% de los fondos corresponden a Fideico-
misos Colectivos (BsF 2.589 millones), 23% de Adminis-
traciéon (BsF 1.336 millones), 19% a Fideicomisos de
Garantia (BsF 1.077 millones) y 9% a los de Inversién,
que ascienden a BsF 504 millones. Los Fideicomisos de
Caracteristicas Mixtas componen el 4% de la cartera (BsF
238 millones).

Durante el afio 2008 se constituyeron 935 nuevos
fideicomisos, lo que representa un aumento del 16% en
relacién al ano 2007. Los negocios existentes en Fideicomiso
alcanzaron 7.119 planes, de los cuales 4.869 son Fideico-
misos de Administracién, 1.206 Colectivos, 999 de
Inversién y 45 de Garantia.

Para el total del sistema financiero, los Activos de los
Fideicomisos se ubicaron al cierre del 2008 en BsF 71.330
millones, luego de una disminucién de BsF 16.735,42
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millones (19%) en el periodo. Banesco Banco Universal,
en su condicién de Fiduciario, se mantuvo en el segundo
lugar con respecto a los bancos del sector privado, mientras
que en relacién al mercado fiduciario total culminamos el
afo con una participacion del 8,07%..

INTERNACIONAL

En 2008 realizamos el diagnéstico y actualizacién de todos
los usuarios con diferentes perfiles de la plataforma
tecnolégica que inciden en la atencién a los clientes del drea,
con la finalidad de homologar los respectivos cargos segitin
sus funciones en cada aplicacién. De esta manera, se
contribuye a mejorar los niveles de atencién y los servicios
ofrecidos por la organizacion.

Continuamos oftreciendo talleres en todo el pais sobre el
producto de Cartas de Crédito de Importacién. Adicional-
mente a los talleres dictados en las 4reas de ventas, se
imparti6 un curso a los abogados adscritos a la
Vicepresidencia de Documentacién de Crédito, y un taller
para reforzar conocimientos a todos los empleados de la
Vicepresidencia Internacional que interactiian con este
instrumento.

GESTION ESTRATEGICA

Transformacién del Modelo Corporativo
de Negocios

Durante el segundo semestre de 2008, Banesco emprendié
un proceso de renovacién y reajuste de su Modelo
Corporativo de Negocios, como una palanca clave para la
consecucién de su nueva visién a largo plazo, centrada en
el sostenimiento de su escala de negocios de forma eficiente,
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y el mantenimiento del liderazgo en la preferencia de los
clientes, gracias a la calidad de sus productos y servicios.

Este esfuerzo de transformacién constituye un ejercicio
profundo de reflexién sobre la forma como realizamos
nuestras operaciones en todos los niveles de la organizacion,
y c6mo materializamos la entrega de nuestra propuesta de
valor al cliente, para identificar oportunidades de mejora
que produzcan un aumento consistente en los niveles de
eficiencia y eficacia, dentro de un entorno de negocios cada
dia mds exigente.

Son principios rectores de esta transformacién hacer lo que
hacemos de una forma cada vez mis sencilla y eficiente y
con calidad, para mantenernos como el Banco Numero 1
de Venezuela en preferencia de sus clientes, escala de
operaciones y tecnologfa.

Esta iniciativa estratégica, que se encuentra adn en su fase
inicial de diagndstico, evaluacién y disefio de acciones
tempranas de intervencién, promete para los préximos afos
un alto impacto en la configuracién de nuestro negocio, y
por ello ha convocado la participacién de todas las dreas de
Banesco en un esfuerzo por reinventar la Banca en Venezuela

una vez mas.

Centro Corporativo de Proyectos (CCP)

En 2008, Banesco comenzé la implantacién de su Centro
Corporativo de Proyectos, antes conocido como “Programa
de Cluster”, es un modelo de gestién del portafolio de
iniciativas y proyectos que busca aumentar la efectividad
en el desarrollo e implantacion de productos y mejoras en
procesos, capitalizando las lecciones aprendidas en el
proceso de Reconversiéon Monetaria, culminado con
reconocido éxito en 2007. Entre los logros més destacados
de este Programa se puede mencionar que atendi6 a 161
proyectos inlcuidos en el portafolio 2008-2009.

Una clave de los éxitos alcanzados con el CCP lo constituye
la mejora significativa de los procesos de planificaciéon y
seguimiento de los proyectos del portafolio, lo que se ha
traducido en una sensible disminucién en el nimero de
replanificaciones (33% menos que en 2007), en los
porcentajes de desviacién en la etapa de ejecucién (25%
menos proyectos desviados que en 2007) y en el volumen
y dedicacién de recursos a la gestién y ejecucién del
portafolio, todo esto con los evidentes efectos que la
excelencia en ejecucién genera sobre los niveles de eficiencia,
efectividad y rentabilidad del Banco.

Para el CCP hemos dispuesto en un solo espacio fisico un
equipo multidisciplinario con representantes de las dreas
de negocios, la Oficina de Proyectos, Procesos de Negocio,
Tecnologfa, Seguridad y Continuidad de Negocios, Riesgo,
Auditorfa y Finanzas. Este equipo, después de acordar una
metodologia comun de trabajo basada en las mejores
précticas y en la experiencia que hemos desarrollado en
Banesco, recibe los proyectos aprobados, elabora la
definicién detallada, planifica, ejecuta y controla los
proyectos, hasta su puesta en produccién.

El Centro Corporativo de Proyectos reporta directamente
su gestion al Comité de Alineacién y al Comité Directivo.

Facultamiento de autonomias
en las agencias (Empowerment)

Para el cierre del 2008 se logré implantar el nuevo modelo
basado en el facultamiento, que consiste en otorgar mayores
autonomias (Empowerment) alos roles de la Red de Agencias
en 191 puntos de atencién, 179 de ellos en la Gran Caracas
y 12 en la Gerencia Regional Aragua, lo cual contemplé:

1) Activacién de “Politicas de Autonomias Operativas”
(PAO) como herramienta de control y asignacién de
autonomias en los 191 puntos de atencién.

2) Reclasificacién de cargos adaptados y entonacién de los
modelos de atencién definidos para la red de agencias.

3) Redefinicién y documentacién de funciones por rol,
trabajos cedidos y compartidos.

4) Incorporacién de 11 Gerentes de Mercadeo y Ventas
adicionales (para un total de 21), que permiten la
captaciéon movil de nuevos clientes.

5) Ajuste de planes de capacitacién, logrando un plan
general que integra aspectos blandos fundamentales
(coaching) y talleres de formacién.

6) Estandarizacion de la permisologfa de accesos permitidos
en el sistema iSeries (AS400) para cada rol.

Para garantizar el éxito en la implantacién y permanencia
de este modelo en la red de Agencias, se instauraron los
Comités Regionales como mecanismo de seguimiento y
control.



Certificacién ISO 9001:2000, garantia
de la calidad del servicio

En 2008, Banesco se convirtié en la primera institucidon
del sistema financiero venezolano en contar con procesos
de medicién de satisfaccién de clientes certificados por la
Norma ISO 9001:2000. Esta certificacién en Sistemas de
Gestién de la Calidad es garantia de que una empresa disefia,
elabora y suministra sus servicios o productos dentro de una
metodologfa de gestién acorde con los mds altos estdndares
internacionales.

Dentro del compromiso de mantener la excelencia en el
servicio que ofrecemos a nuestros clientes, certificamos con
esa norma los programas de Auditorfas de Servicio, Cliente
Misterioso y Clientes Comerciales, con la finalidad de
garantizar la informacién y seguimiento que nos permitan
mejorar continuamente. As{ se garantiza un sistema de
control de calidad enfocado en las expectativas de los
usuarios.

El ente encargado del proceso de certificacion fue la empresa
Bureau Veritas Certification, acreditada ante Sencamer y
por la UKAS (Reino Unido).

SEGURIDAD, PREVENCION
DE PERDIDAS Y CONTINUIDAD
DEL NEGOCIO

Orientados a optimizar la Gestién de Prevencién de
Pérdidas y Continuidad del Negocio de la organizacién,
seguimos con nuestro compromiso de dar continuidad a las
acciones y proyectos dirigidos a fortalecer la seguridad en
todos los canales, medios de pago y procesos criticos del
Banco, asi como garantizar la continuidad operativa del
negocio a través de un enfoque preventivo, con una visién
orientada hacia la calidad de atencién al cliente.

Durante el segundo semestre de 2008 se implanté una serie
de optimizaciones en los procesos de gestién y monitoreo
preventivo, lo cual ha fortalecido la efectividad de los
controles aplicados, asi como la mejora en el tiempo de
atencion telefénica y de resolucién de los requerimientos de
nuestros clientes.

1. Aumento de los niveles de servicio de atencidn telefénica
de forma progresiva, de 69% al arranque de la gestién a
929% al cierre de diciembre de 2008.

2. Disminucién de porcentaje de abandono de llamadas de
70% a 18% al cierre de diciembre de 2008.
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3. Atencién inmediata como call back de llamadas por blo-
queos colocados por accién de Monitoreo; envio de SMS.

4. Atencidn especializada de clientes, con lo que se
descongestioné el servicio y se optimizé el monitoreo
productivo de alertas generadas por nuestros sistemas
de deteccién de fraudes.

5. Reduccién del tiempo promedio de respuesta a los
requerimientos de los clientes, que pasé de 12 dias a
mediados del afo a 3 dias hébiles en noviembre de 2008.

En paralelo, se logré el desarrollo e implantacién de la
Notificacién de Operaciones a los Clientes por Mensajerfa
de Texto, como medio de alerta temprana que permite la
optimizacién de la gestién de prevencién en los canales
electrénicos y medios de pago.

En el aspecto regulatorio, se dio continuidad a las acciones
y proyectos para la alineacién de nuestros procesos y
sistemas en funcién de las normas establecidas por Sudeban,
las franquicias (MasterCard, Visa), Consejo Bancario
Nacional y la red interbancaria Suiche 7B.

Asimismo, se desarrollaron campafias de sensibilizacion,
tanto en el dmbito interno con la ejecucién de las V Jornadas
de Prevencién y Continuidad y el Programa de Sensibiliza-
cién de la Disciplina en Continuidad del Negocio, como
en lo externo con el desarrollo y produccién de diferentes
campanas a través de los medios de comunicacién, con el
objetivo de crear conciencia sobre temas relacionados con
la Prevencién de Pérdidas, especificamente la utilizaciéon
segura de los diversos canales electrénicos y medios de pago.

En lo que respecta a Continuidad del Negocio, se reforzaron
las estrategias y el disefio de los modelos de operacién que
aseguran la disponibilidad de los procesos criticos ante
cualquier eventualidad, y el desarrollo del Ciclo de Pruebas
Integrales a dichos procesos, el cual tiene como finalidad la
validacién y verificacién de los procedimientos de
recuperacion ante escenarios establecidos.

Debe senalarse que en 2008 no se registraron reclamos
sustentados de clientes en relacién con fugas de su
informacién privada. Tampoco organismos como la
Superintendencia de Bancos o el INDEPABIS remitieron
oficios al respecto.

Certificacidn de Seguridad de McAfee

Este ano, Banesco.com y BanescOnline recibieron la
certificacion internacional de seguridad Hacker Safe que
otorga la reconocida empresa McAfee a los sitios que
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cuentan con los mds altos niveles de seguridad contra
ataques en Internet, siendo Banesco el tnico banco en
Venezuela que cuenta con esta certificacién.

Esta certificacién supone, segin Computer Security Center
(CERT/CC®), que BanescOnline estd libre de todas las
vulnerabilidades conocidas que se pueden escudrifiar
remotamente, y sobre los cuales se puede prevenir en 99,9%
el crimen de piratas informdticos.

McAfee realiza revisiones diarias a nuestros sites, empleando
las mejores practicas de seguridad, en funcién de detectar
vulnerabilidades e identificar nuevas oportunidades de
mejora, que nos ayudan a tomar acciones rdpidas y efectivas
con el fin de continuar garantizando la seguridad y
privacidad de la informacién de nuestros clientes.

Actualmente estamos trabajando para obtener la certifica-
cién de McAfee para el sitio web www.banesco.com.

Fortalecimiento de la Cultura
de Seguridad

Con el fin de continuar con el fortalecimiento de la Cultura
de Seguridad en Banesco, durante el segundo semestre de
2008 se realizaron adiestramientos especializados a més de
3.200 empleados, asi como la acostumbrada asesorfa a las
dreas de negocio, las cuales estdn orientadas a una gestién
preventiva del riesgo.

Automatizacién de la generacién
de claves secretas

A partir del 4 de septiembre de 2008 se automatizé el
proceso de generacién de Clave Secreta (PIN) de las Tarjetas
de Crédito a través de los cajeros automdticos. El cliente
solicita telefénicamente el reemplazo del PIN; el sistema
suministra una clave provisional, que 24 horas después
puede ser sustituida por la clave definitiva en cualquier
ATM. Esta nueva opcidn ofrece una mayor seguridad a los
usuarios.

Elementos de seguridad adicionales
en los cheques Banesco

A partir de 2008, Banesco comenzé a utilizar para la
elaboracién de los cheques un papel con nuevos elementos
de seguridad, asi como caracteristicas fisicas especiales y

elementos de identificacién que lo hacen atn mds seguro y

confiable.

Otro novedoso factor de seguridad es el Cédigo Control
incorporado al cheque. Es un nuevo elemento representado
en un formato numérico de 14 posiciones, y también en el
cédigo de barras mediante el cual se validan el origen del
papel y la consistencia de los datos del cheque. Esto se ha
desarrollado con objeto de mitigar la exposicién a riesgo por
estafas en sus distintas modalidades, asf como para optimizar
el control de los impresos de seguridad. Para la captura del
Cédigo Control, los cajeros cuentan ahora con un novedoso
lector éptico de alta tecnologfa que facilita y garantiza el
correcto ingreso del mismo al sistema.

Nuevas medidas de seguridad
en BanescOnline

Al ingresar en BanescOnline aparece un mensaje que
despliega la fecha y hora de la dltima conexién al portal, lo
que permite al cliente confirmar si estd entrando al sitio
correcto. Asimismo, se llevé a cabo una campana a través
de los medios de comunicacién que alertd al pablico contra



las solicitudes falsas de datos sobre sus cuentas Banesco a
través del correo electrénico. Ambas medidas buscan evitar
el robo de claves secretas y otra informacién privada,
fenémeno denominado phishing.

SISTEMAS FINANCIEROS
Y GESTION DE LA INFORMACION

Gestién de la Demanda de Tecnologia

En 2008 procedimos al disefio e implantacién del Proceso
de Gestién de la Demanda de Tecnologfa, que permitird
gestionar los requerimientos de los negocios, con foco en la
captura de beneficios, ahorrando capacidades y recursos al
establecer sinergias en los procesos de construccién de las
soluciones disefiadas.

Nuevos productos y servicios
para personas naturales

En el ano 2008 incorporamos con soluciones tecnoldgicas
el lanzamiento del producto Mi Cuenta Electrénica para
personas naturales, Colocaciones a la Vista, promociones
para productos masivos (Multicréditos 48 Horas, Extra-
créditos, Microcréditos, Crédito para Némina, tarjetas de
crédito), la incorporacién de recaudaciones por taquilla de
17 nuevas empresas, asi como el servicio de auto-trans-
ferencias, el cual permite la bisqueda automdtica y
verificacién de fondos disponibles en cuentas financieras de
un mismo titular, para cubrir obligaciones o garantizar
fondos para las operaciones de pago de cheques, cheques
recibidos en depdsito, emision de cheques de gerencia y
pago de impuestos.

Nuevos productos y servicios
de Banca Especializada

En 2008 se desarrollaron e implantaron diecisiete (17) nuevos
Sistemas de Recaudacién Electrénica a través de una
plataforma confiable y adecuada a las necesidades de cada
cliente, para realizar sus cobranzas y pagos de servicios o
proveedores, dirigidos tanto a empresas privadas como a
organismos publicos, fundamentalmente en los sectores de
Comunicaciones, Energfa y Comercio. Ello representé un
incremento de 40% en la cantidad de empresas que disponen
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de este servicio, mejorando de esta forma la penetracién en
la cadena de valor de nuestros clientes.

Servicio a los accionistas

El Area de Tecnologfa se fundamenté en el desarrollo de una
solucién innovadora para apoyar el proceso de emisién de
Acciones Preferidas de la organizacién. Estos habilitadores
tecnoldgicos permitieron el cumplimiento de la meta, al
incorporar la venta por Quioscos Electrénicos, el canal web,
el Centro de Atencién Telef6nica y nuestra red de agencias,
cumpliendo con todos los controles exigidos en tan
importante meta.

ADMINISTRACION, FINANZAS
Y SISTEMA INTEGRADO
DE REQUERIMIENTOS

W Desde 2007 Banesco emplea el Sistema Integrado de
Administracién y Finanzas (SIAF), con el cual ha
alcanzado la médxima eficiencia en costos y control
presupuestario.

W En linea con la optimizacién de la productividad del
negocio y apalancando la calidad de servicio que nos
diferencia de los competidores, implantamos el Sistema
Integrado de Requerimientos (SIRWeb), a través del cual
gestionamos automatizadamente los requerimientos
relacionados con Créditos, Liberacién de Hipoteca,
Tarjetas de Crédito y Débito y el Fondo de Ahorro
Obligatorio para la Vivienda (FAOV), también tenemos
disponible el SIRWeb en BanescOnline, que permite a
los clientes autogestionarse para consultar el estado de
sus requerimientos a través de canales electrénicos, lo que
descongestiona las agencias y el Centro de Atencién
Telefénica, brindando al mismo tiempo mayor flexibi-
lidad y control de los requerimientos.

SISTEMA DE GESTION
ELECTRONICA DE DOCUMENTOS

W Integramos el Workflow de Crédito Comercial Web con
el sistema de Gestién Electrénica de Documentos, para
obtener un tinico expediente electrénico digitalizado del
cliente, lo que minimiza el uso del papel en nuestros
procesos de negocios y agrega mayor velocidad de
respuesta para los trimites de crédito de los clientes.
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CRECIMIENTO EFICIENTE
DE LA INFRAESTRUCTURA DE TI

B Ampliamos nuestras capacidades en todas las plataformas
tecnoldgicas, aumentando el procesamiento, almacena-
miento y enlaces de telecomunicaciones con un minimo
de interrupciones en nuestros servicios bancarios.
Sustituimos 2.000 estaciones de trabajo, 176 servidores
en agencias y mds de 300 servidores para nuevos servicios
y funcionalidades, lo que reafirma el liderazgo de Banesco
en transacciones y las dota de la adecuada capacidad para
establecer nuevos records de operaciones procesadas.

W Hemos dispuesto nuevos ambientes tecnoldgicos para
optimizar las pruebas de los sistemas que entrardn en
produccién, garantizando soluciones con altos niveles de
calidad para nuestros clientes.

Las plataformas més rdpidas y disponibles

M Instalamos una nueva y moderna Central Telefonica que
permite el mayor flujo de llamadas para los centros de
contacto telefénico del Banco.

W Migramos las plataformas que soportan el servicio de
BanescOnline, Puntos de Venta y Cajeros Automdticos,
para obtener los mejores tiempos de respuesta en los
canales electrénicos.

Optimizacién en la calidad del servicio TI

W El Centro Integral de Monitoreo (CIM) increment6 la
gestién preventiva de los servicios criticos de la
Organizacién, minimizé las interrupciones por fallas en
la infraestructura de TT e incorpord nuevos servicios a la

gestion de monitoreo como: Credicarro, Compensacion,
esoreria y SIAE
T

W Para aumentar nuestra capacidad de atencién al cliente
interno se estableci6 en el Service Desk un esquema de
“Atencién Extendido 7x24”, los 365 dias del afio, las 24
horas, manteniendo un promedio de atencién de
llamadas en el Service Desk de 90%, ofreciendo 65% de
solucién en el primer contacto. Redefinimos los
indicadores de disponibilidad de los principales servicios,
para proporcionar informacién detallada sobre el
comportamiento de los componentes tecnoldgicos que
los soportan.

Modelo Multisourcing Software Factory (SWF)

En 2008 se transfirié al Modelo de Software Factory el
mantenimiento de 26% del portafolio de aplicaciones del
Banco, lo que ha permitido incrementar de manera flexible
la atencién a la demanda de desarrollo de nuevos productos,
asf como proveer un mejor servicio a productos existentes.
La implantacién de la Software Factory hace posible
optimizar nuestros procesos de desarrollo de sistemas,
mejorando tanto la calidad de las aplicaciones como los
tiempos de entrega.

ARQUITECTURA EMPRESARIAL,
EN LINEA CON LAS
ULTIMAS TENDENCIAS

Profundizando en la madurez de la disciplina de Arquitec-
tura Empresarial, logramos implementar, conjuntamente con
la metodologia de clusters para el seguimiento de proyectos,
los procesos de identificacién de sinergias tempranas, con el
fin de asegurar la utilizacién en forma corporativa tanto de
los componentes de arquitectura existentes como los que se
incorporen en el dmbito de proyectos.

Igualmente, se han dado los primeros pasos en la creacién
de una Arquitectura de Servicios con orientacién al negocio,
con la seleccién y desarrollo del Bus Corporativo
Empresarial que apoya a importantes proyectos de la
organizacién, como son la implementacién de nuestro
nuevo ERP (Sistema Central de Planificacién/ Administra-
cién de Recursos) y nuestro nuevo sistema de Capital
Humano, entre otros. El objetivo de este Bus Corporativo
Empresarial es disponer de un catdlogo de servicios de
nuestras aplicaciones con funciones de negocio estanda-
rizadas, que permitan su reutilizacién e incrementar la
agilidad del desarrollo de nuevas soluciones.

El mejor desempeiio en procesos de negocio
del mercado

Con el fin de abordar las mds novedosas tendencias mundia-
les en el tema de Procesos de Negocios y Metodologias de
Calidad y Mejoramiento Continuo, emprendimos la
Transformacién de la Vicepresidencia Ejecutiva de Calidad
y Procesos, acompanados de la firma Expertia Consulting
Group, consiguiendo un modelo de actividad innovador,
que sin duda continuard posiciondndonos como el banco
lider también en Procesos de Negocios dgiles y efectivos.



Redisefo de Procesos de Negocios
de Alto Impacto y Metodologfas de Ultima
Generaci6n para Gestionar la Calidad

En el afio 2008 se cre6 una unidad para gerenciar la gestion
de arquitectura de procesos, que tiene entre sus funciones
brindar asesorfas y capacitacién en el andlisis de impactos,
para generar soluciones alineadas con los objetivos
estratégicos del negocio, e implantar estdndares que
contribuyen a la identificacién de sinergias y reutilizacién
de capacidades. Ello coadyuva al mejoramiento de la
productividad y la calidad en la construccién de propuestas
que respondan a las necesidades del cliente.

Se implantaron mecanismos de coordinacién del disefio,
custodia y mantenimiento de la arquitectura de procesos
necesarios para responder, de forma dgil y rdpida, a los
requerimientos y cambios generados por las estrategias
corporativas y la necesidad del cumplimiento de
regulaciones, basados en las mejores précticas.

Asimismo, se inicié la creacién de estdndares para la
diagramacién de alto nivel de la arquitectura de procesos,
con el objeto de proveer a toda la organizacién con una
visién sencilla, global y légica del negocio desde la
perspectiva de procesos, que permite el fécil entendimiento
y uso de la arquitectura para el andlisis de impactos en la
creacion de valor, la toma de decisiones y la priorizacién de
intervenciones de procesos, para la mejora continua de los
negocios.

La metodologfa DIADIA, implantada también durante el
afio 2008, estd basada en las mejores practicas y fortalezas
de Lean, Six Sigma, Rup y Arquitectura Organizacional, y
fue creada para el desarrollo de proyectos y requerimientos
de disefio, mejora y transformacién de procesos que
garanticen un mejor servicio al cliente.

DIADIA nace con el fin de garantizar soluciones integrales
para los clientes de Banesco, mejorando los servicios,
reduciendo las quejas y reclamos y facilitando el trabajo de
los empleados, a la vez que disminuye los costos y garantiza
la calidad de nuestras operaciones.

Dentro de sus principios clave, DIADIA centra su foco en
el cliente externo, la orientacién al servicio y a la excelencia
de los procesos, asi como a la creacién de valor tanto para
el cliente como para la organizacién, con énfasis en una
toma de decisiones basada en datos y hechos.
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Macroproceso de Innovacién

La Vicepresidencia de Innovacién es la unidad de Banesco
responsable por la promocidn, renovacién y entrega de
soluciones innovadoras que suplen necesidades diferen-
ciadas a los clientes de los negocios de intermediacion
financiera y medios de pago, y son efectivas en la generacién
de crecimiento y rentabilidad.

Nuestro equipo aplica métodos de ingenierfa conceptual,
gestién de proyectos y generacién de innovacién para
agregar valor en su papel coordinador, con orientacién a la
excelencia en el logro efectivo de sinergia entre nuestras
unidades proveedoras y clientes, de manera que el Grupo
nos perciba como cantera de talentos técnicos y gerenciales.

La Innovacién como Capacidad Medular Corporativa nos
ret6 a redisenar el Macroproceso utilizado para el desarrollo
de productos:

W Inteligencia de “ideas” e identificacién de oportunidades,
transformacién de ideas en nuevos productos y paquetes
exitosos en cuanto a rentabilidad, ventas, satisfacciéon del
cliente, time to market, calidad operativa, y excelente
soporte por parte de todas las 4reas involucradas.

El camino hacia la reformulacién del Macroproceso incluyé
la identificacién de oportunidades de mejora para el Area
de Innovaci6n:

W Fortalezas y Debilidades
M Una nueva Visién
M Redisefo de Procesos

De las metodologias existentes en el mercado sobre modelos
de innovacién, Banesco ha decidido recopilar las mejores
précticas de cada uno y realizar un modelo propio.

Estas metodologfas son:
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W Stage-Gate, etapa-puerta es un mapa conceptual/plan W Lead User (LU): Es una metodologia que consiste en

operacional para el desarrollo de nuevos productos, que involucrar a clientes innovadores en el proceso de

divide el esfuerzo separdndolo en etapas controladas. definicién y validacién de nuevos conceptos.

W [nnovation Diamond estd basado en la metodologia Stage- Para la formulacién del nuevo Macroproceso, los criterios

Gate. La diferencia es que se incorporan factores que direccionantes o premisas de disefio fueron fundamentales:

facilitan el éxito en los procesos de innovacién (tales
P B Ciclo (Velocidad en el Desarrollo y Lanzamiento de

como el clima y la cultura organizacional, el entorno
Productos)

estratégico de la organizacién y la gerencia del portafolio).

. . L. M Frecuencia (Lanzamiento de productos por afo)
W Prototyping: Consiste en poner ripidamente en marcha

un modelo de trabajo o piloto, con el que se puedan llevar M Alineacién con Clientes (Valor agregado)

a cabo pruebas en varios aspectos de disefio y/o funciona- .
. . o . M Rentabilidad
lidad, y recolectar ideas o caracteristicas provenientes
del uso temprano del piloto para implantar mejoras M Integracién Interfuncional (integracién y coordinacién

posteriores. de todas las 4reas funcionales)

W Estructuracién (grado de estructuracion en la ¢jecucién

L Didlogo con grupos de interés de las tareas)

M Alineacién con los Focos Criticos del Negocio.
Personas naturales

B Competitividad (diferenciacién sostenida, que permita
Grupos focabes | Entrevisms | Encueitas  Cant Parthcipantes Segmentas P ( quep

mayor resistencia a la imitacién)

Gruoos Tocales campaia pub g a8 ot i
Grupons focaley Reserrpario o Mar I7 16 { M Variabilidad (manejar distintas versiones para los diversos
o riferriet Hardong Crécifios & =8 c contextos)
Girupod ocales evaluaodn
Priarociin o di e 5% & 4B . Todos los productos o servicios de la Organizacién son
Extudio de sat ™ consecuencia de estudios de mercado, tanto interno como
B e CE R £ externo, y una vez lanzado el producto se le va realizando el
Ercusitis Sramonios Marrie P £ HE9 seguimiento correspondiente para determinar si se necesita
e Bt T S B0 = realizar alglin ajuste que se adapte a las expectativas del
Encuesta Banca Privads 162 Privada cliente.
Envuesta Fdercomi LE En el disefio y creacién de cada uno de los productos y
CLAS MeTios f P ¢ e servicios trabaja un equipo multidisciplinario de la
EN organizacion, el cual evaltia de manera sistemdtica sus riesgos
ey &0 y operatividad.
Encuesta Pasvo Pervonas. Matur B
Total 50 32003
Personas juridicas Escuchando al cliente
Grupos focales | Entrew. | Encusstas Cant.  Particip Sepmentoi En este periodo se realizaron aportes de informacién acerca
E o Py MEs TlierEes v o clemtey de percepciones, necesidades y expectativas de clientes, que
0 incksstria ¥ COFPERDIO soportaron tanto la toma de decisiones y definicién de
Ergrevistan relacicr estrategias como la evaluacién de gestién, mediante la
B0 Balados comertiales M Akacos comertakes realizacién de estudios de mercado sobre satisfaccién de
Crunens focale Extucliaries clientes, efectividad en las comunicaciones, valor de marca
Prizecto Plari 12 L ¢ docentes uniy y evaluacién de ofertas y productos, entre muchos otros
| Masvo temas que nos permiten alinearnos con las necesidades de

nuestros clientes.



“Somos una organizacién de servicios financieros inte-
grales...” Asi reza nuestra Misién, de alli el compromiso del
mejoramiento constante en la oferta integral a clientes y
publico en general.

Medir el desempeno de las acciones y comprender como se
relacionan y forman la imagen que es percibida por nuestros
stakeholders, es parte de la gestién Banesco. De ahi deriva
un gran nimero de programas e indicadores de seguimiento,
alineando informacién intra-dreas y supra-dreas que da
como resultado la perspectiva de clientes que describe el
balance corporativo.

DISMINUCION DE CONFLICTOS
Y LEALTAD DEL CONSUMIDOR

Banesco dispone de una herramienta en Web para la
atencién y seguimiento de los casos planteados por los
clientes del Banco, y de los recaudos necesarios para atender
dichos requerimientos (SIR-Web), mediante el cual se
canalizan a las dreas internas solucionadoras de las
necesidades de los clientes (de servicio o de situacién).

Es un canal de comunicacién mediante el cual las dreas que
atienden directamente al cliente conocen el estatus de los
requerimientos en manos de las 4reas internas “soluciona-
doras” y pueden dar respuesta al cliente sobre las mismas
cuando hacen consultas.

Cada afio el Banco invierte en mejorar este sistema. Asi,
entre otros aspectos proximamente el cliente podrd ver el
estatus de su requerimiento por BanescoOnline y algunas
respuestas se generardn de manera automdtica, de acuerdo
con un drbol de decisién sin ser desviadas a dreas
solucionadoras, lo que redundard en la rapidez y
confiabilidad de la respuesta.

Banesco tiene una Vicepresidencia de Atencién al Cliente
dedicada a la canalizacién y seguimiento de las necesidades
de los clientes en el Banco y a mejorar continuamente el
modelo de atencién de la organizacién, con una visién
integral de todos los actores que se relacionan con la
organizacion.

Charlas de informacidn y asesoria

En 2008 realizamos un esfuerzo especial para ofrecer ciclos
de conferencias formativas sobre temas financieros, dirigidas
a clientes y no clientes de la organizacién. En todo el pais
se atendieron invitaciones de 82 empresas (55 privadasy 27
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oficiales), que coordinaron reuniones con su fuerza de
trabajo para recibir informacion relacionada fundamental-
mente con el drea hipotecaria, ya que la inmensa mayorfa
de sus trabajadores no contaban con vivienda propia, pues
por desconocimiento de las caracteristicas del crédito
hipotecario consideraban inalcanzable la realizacién de ese

suefo.

En su mayorfa estas charlas fueron requeridas directamente
por las empresas e instituciones, como consecuencia de la
experiencia de alguno de los asistentes a las conferencias
dictadas el afio anterior; en otras oportunidades fueron
solicitadas por las Bancas y la Red.

La poblacién atendida fue de 7.615 personas; 70% de ellas
lo integraba personal base y obrero. Producto de estas
reuniones informativas, cerca de 38% de quienes reunfan
los requisitos establecidos por la ley para optar al
financiamiento hipotecario, decidié materializar sus
aspiraciones en relacion con la adquisicion de su vivienda
principal, lo que fue el principal impulsador para mejorar

la calidad de vida del grupo familiar.

A manera de ejemplo podemos informar que en diciembre
de 2008, la Banca de Energia coordiné una reunién en
Maturin con las empresas mixtas del oriente del pais, en las
que se trataron diferentes aspectos del negocio financiero.
Se les explicé el alcance de nuestra gestién bancaria y la
forma como sus trabajadores podrian hacer uso del crédito
hipotecario. Asistieron por parte de las empresas bdsicas
cerca de 20 personas, entre ellas Presidentes, Gerentes
Generales y de Finanzas. De esta reunién surgieron varias
charlas regionales, en las que de manera directa se atendié
a la fuerza laboral de estas empresas, con los efectos
senalados anteriormente.

Los resultados de tipo cualitativo se asemejan a los resultados
de las conferencias publicas; esta constituye una importante
labor social, dado el grado de desconocimiento del publico.
En todos los casos los asistentes manifestaron su agradeci-
miento a Banesco, como tnico Banco que presta este
servicio de forma masiva, clara y gratuita.

En cuanto al publico en general, Banesco ofrecié una
jornada de informacién y asesorfa en materia crediticia en
la poblacién de Bailadores, estado Mérida, los dfas 22 y 23
de mayo de 2008. Los temas tratados incluyeron: Créditos
para Vivienda con Recursos FAOV, Créditos al Sector
Agricola, y Créditos al Sector Turismo, ademds de asesoria
sobre nuestro portafolio de productos y servicios financieros,
ajustado a sus planteamientos y necesidades. Asistieron
aproximadamente 370 personas, lideradas por los gremios
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educativos locales (Fundacién Bolivariana de Informdtica y
Telemdtica, Fundabit) el Alcalde y la Presidenta del Concejo
Municipal de Bailadores, asi como representantes de la
Cémara de Comercio, y asociaciones y gremios del sector
agricola y turistico. Esta actividad tuvo un gran éxito; de
hecho se recibieron numerosas peticiones para la apertura
de una agencia de Banesco en la localidad.

m Conferencias formarivas
1008

Receptores Charlas sobre temas financieros
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NUEVAS FACILIDADES PARA
NUESTROS CLIENTES

Horario Escalonado en agencias
de Centros Comerciales

Implantamos el horario escalonado en las 43 agencias
ubicadas en centros comerciales. De esta manera designamos
grupos de trabajo por turnos en dichos puntos de atencién,
distribuyendo los recursos segtin la demanda de los clientes.

Esto representa una mejora en la calidad del servicio que
ofrecemos a nuestros clientes, al reducir los tiempos de
espera (de 38:51 a 14:48 minutos); optimizamos la
productividad del personal en el procesamiento de las
transacciones diarias mediante la prestacién continua del
servicio; adecuamos el horario de promocién y chequera de
lunes a viernes en doble turno y sibados medio dia.
Asimismo mejoramos el clima organizacional en las
agencias, pues los empleados disponen de més tiempo libre
para realizar otras actividades de crecimiento personal y
profesional, es decir, disponen de mayor calidad de vida.

Reordenamiento de la estructura
de la red de agencias

Con el fin de optimizar el servicio a nuestra creciente cartera
de clientes, la vicepresidencia Ejecutiva de Red de Agencias

llevé a cabo en 2008 un reordenamiento de las Vicepre-
sidencias y Gerencias Regionales de las regiones Capital y
Occidental-Andina.

En primer lugar se realizé una reorganizacién de las
vicepresidencias de la Regién Capital de acuerdo con el
dmbito geografico de atencién, credndose la Vicepresidencia
Gran Caracas Sur, que atiende especificamente los muni-
cipios Independencia, Simén Bolivar, Lander, Cristébal
Rojas, Urdaneta, Los Salias, Carrizal y Guaicaipuro del
estado Miranda, asi como las parroquias Coche, Santa
Rosalia, El Valle y San Pedro, que pertenecen al Municipio
Libertador.

Los cambios en la Vicepresidencia Regional Andina
implican que la Gerencia Regional Los Andes atiende los
puntos de atencién de los estados Tachira, Mérida y Trujillo.

Adicionalmente, la anterior Gerencia Regional Portuguesa-
Trujillo se denomina ahora Gerencia Regional Portuguesa-
Los Llanos, e incluye los puntos de atencién ubicados en
Cojedes, Portuguesa, Barinas y parte del estado Apure
(Guasdualito).

Nuevo Centro Regional de Crédito
en Puerto Ordaz

En marzo de 2008 inici6 operaciones el Centro Regional de
Crédito de Puerto Ordaz (Ciudad Guayana), para atender
de forma directa y oportuna a los actuales y potenciales
clientes de esta pujante regién del pais. Existen 19 puntos
de venta entre los estados Bolivar y Delta Amacuro, que
serdn apoyados directamente por este Centro Regional.

Se trata de un punto de atencién estratégico para Banesco,
dado el potencial industrial y comercial de la zona de
Guayana y el nimero de clientes que se sirve actualmente.
La region cuenta con importantes desarrollos en las 4reas
de minerfa y electricidad, ademds de una pujante poblacién
de 1,4 millones de habitantes.

Estado de Cuenta Corriente a color

Gracias a la implantacién de un proyecto estratégico para
mejorar la eficiencia en los servicios de impresién y
ensobrado, en 2008 Banesco comenzé a emitir un nuevo
Estado de Cuenta Corriente a color. El nuevo formato es
mids dindmico, de ficil lectura, muy amigable y contiene
informacién de interés para el cliente.



Adicionalmente, incorporamos la segmentacién de mensajes
mediante el uso dptimo de los espacios del Estado de Cuenta
para informar oportunamente acerca de nuestros productos,
servicios, promociones y sorteos, asi como las iniciativas y
avances en el drea de la Responsabilidad Social Empresarial.

“Baneskin te ensena a ahorrar”

El 29 de septiembre de 2008 sali6 al aire el primer anuncio
televisivo de Baneskin, “el pana del ahorro”, un personaje
creado por Banesco para informar a los clientes y al pablico
en general sobre temas relacionados con los productos y
servicios bancarios. Bajo el lema “Ahorrando, ando”,
Baneskin hard recomendaciones de manera did4ctica.

Dentro de este programa de educacién bancaria, Baneskin
difundird consejos sobre cémo ahorrar tiempo y dinero
cuando se hace un retiro, cudl es la mejor opcion a la hora
de pedir un financiamiento, cémo sacarle el mejor provecho
ala cuenta corriente y como usar de manera segura la Banca
Electrénica, entre otros temas. El objetivo principal es
exponer temas que buscan mejorar la calidad de vida de
nuestros clientes a través del ahorro de tiempo y dinero al
utilizar los productos y servicios que ofrece Banesco, al
tiempo que se crea un vinculo emocional entre el Banco y
sus grupos de interés.

Nuevos servicios en BanescOnline

W Pago en linea para telefonia pre y pospago de la empresa
Movistar.

PROGRAMA DE AUDITORIA DE
SERVICIOS EN LA RED DE AGENCIAS

La Auditorfa de Servicios es un programa anual de medicién
de calidad que se encarga de velar por el cumplimiento de
los estdndares establecidos por la organizacién, en relacién
con el proceso de atencién en agencias.

La ADS tiene
informacion a los proveedores internos de la organizacién,

como objetivo fundamental generar

para que estos gestionen a través de indicadores los procesos
relacionados con la prestacién de nuestros servicios.

El programa de ADS forma parte del Sistema de Gestién de
la Calidad certificado bajo la Norma Internacional ISO
9001:2000, que se fundamenta en el cumplimiento de los
requisitos exigidos por el cliente, a través de procesos
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controlados y desarrollados bajo un esquema de
mejoramiento continuo.

La Auditorfa de Servicios consta de dos procesos que son
ejecutados de manera simultdnea: la evaluacién de las
agencias (auditorfa fisica) y la Encuesta de Satisfaccidn,
que busca conocer entre otras cosas cudl es la percepcion de
los clientes sobre el servicio ofrecido por las agencias. Estos
procesos son efectuados por los auditores de servicios y un
proveedor externo, respectivamente.

La Encuesta de Satisfaccién es un cuestionario estructurado
en funcién de los objetivos especificos, aplicado a 50 clientes
de cada agencia auditada, seleccionados de manera aleatoria.
La estrategia se centra en obtener informacién relativa a cada
contacto que tiene el cliente con la Organizacién en las
visitas que realiza a la agencia.

La auditorfa fisica y la encuesta de satisfaccién se aplican
anualmente a toda la red de agencias y se presentan avances
de resultados trimestrales, con la finalidad de poder tomar
acciones de manera oportuna.

Dimensiones evaluadas
Aspecto Fisico

W Apariencia de la Agencia
* Apariencia Exterior
* Activos Operativos Internos
* Condiciones Higiénicas

W Elementos para el Servicio al Cliente
* Servicio al Cliente (4rea de publico)
* Impresoras y Cintas
* Q-Matic

W Impresos y Formatos Operativos
* Existencia de Papelerfa
* Libretas, Certificados y Cheques de Gerencia
e Chequeras y Formatos
* Existencia de Planillas de Operaciones

M Material Publicitario
* Merchandising | Vidrieras
e Existencia de Folletos
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Banesco

Personal de Servicios

B Imagen y Apariencia

B Comportamiento y Atencién
W Gestién de Negocios

B Conocimiento
* Informacién Institucional
* Productos / Planes / Calidad
* Procedimientos Tecnoldgicos
* Procedimientos de Seguridad
* Procedimiento Operativo

Servicios Externos

nATM

W Taquilla de Turno

W Dispensadora Automdtica de Chequeras
B Auto Banco

M Autoservicios

Estructura de la Encuesta de Satisfaccién

del Cliente

Aspectos considerados en la evaluacién
de la agencia

W Cuenta Corriente (proceso entrega de chequeras)
M Servicios

M Atencién del Personal

W Apariencia de la Agencia

M Informacién Suministrada

M Operaciones Realizadas en Taquilla

M Operaciones Realizadas en Promocién

M Tiempo Total

L Tndices de Medicién de Desemperio y Calidad de Servicio en Agencias

Indicadores
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Productos y Publicidad Responsables

La Vicepresidencia de Innovacién es la responsable de la
promocidn, renovacién y entrega de soluciones innovadoras
que suplen necesidades diferenciadas a los clientes de los
negocios de intermediacién financiera y medios de pago, y
son efectivas en la generacién de crecimiento y rentabilidad.

Este equipo aplica métodos de ingenieria conceptual,
gestién de proyectos y generacion de innovacién para
agregar valor en su rol coordinador, con orientacién a la
excelencia en el logro efectivo de sinergia entre nuestras
unidades proveedoras y clientes, de manera que el Grupo
nos perciba como cantera de talentos técnicos y gerenciales.
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Tarpetas de créditc

@ 1008-2007 @ 2007-2008

Mensajes

En Banesco velamos porque los mensajes que transmitimos
lleguen al cliente/consumidor final de la manera mds
explicita. Para ello, tomamos en cuenta la forma de
comunicarnos con el cliente y garantizamos que cumplimos
lo que decimos y no creamos falsas expectativas. El
desarrollo de nuestra estrategia comunicacional responde a
los siguientes pasos:

W Revision de las caracteristicas productos/servicio/ promocion.
W Evaluacion de las ventajas diferenciadoras: “gancho”.

W Ventajas y beneficios para el cliente y para la
organizacion.

W Evaluacién y distribucién de los recursos humanos y
financieros.

W Andlisis de la estrategia de medios / puntos de atencién.
M Andlisis de fortalezas y debilidades.

W Evaluacién del entorno social y legal.

W Implantacién y Control.

B Seguimiento.

Asimismo, somos respetuosos del marco legal existente en
el pais en cuanto a publicidad y comunicaciones:

B Ley de Responsabilidad Social en Radio y Televisién.

W Ley para la Defensa de las Personas en el Acceso a los
Bienes y Servicios.

M Normas que Regulan los Procesos Administrativos
Relacionados con la Emisién y Uso de las Tarjetas de
Crédito, Débito, Prepagadas y Demds Tarjetas de
Financiamiento o Pago Electrénico, cuyos articulos 23,
24y 25 (Capitulo I, De las Obligaciones de los Emisores)
se hace referencia a los casos de ofertas de premios y
promociones.

W Reforma de las Normas Técnicas sobre Definiciones,
Tiempo y Condiciones de la Publicidad, Propaganda y
Promociones en los Servicios de Radio, Televisién y
Difusién por Suscripcién, de la Comisién Nacional de
Telecomunicaciones.

W Ley Orgénica para la Protecciéon del Nifio y del
Adolescente (LOPNA).

Una vez disefiado el producto, remitimos toda la
informaci6n exigida por la SUDEBAN en un plazo de cinco
dfas continuos siguientes a la fecha en que se introduce en
el mercado. Dicha informacién debe contener:

B Denominacién, descripcién y caracteristicas del nuevo
instrumento o producto financiero.
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B Tipo de modificacién del producto preexistente (de ser
el caso).

W Anilisis del impacto econdémico-financiero en la
Institucién que lo promueve.

M Beneficios que otorgard al pablico usuario.

W Informe detallado del andlisis del riesgo para los
depositantes e inversionistas del nuevo instrumento o
producto financiero.

La publicidad que se utiliza para la introduccién de
productos al mercado debe ser clara en cuanto a la finalidad
y descripcidn y en cuanto a los beneficios (tasa de interés,
etc). Debe estar expresada en términos comprensibles y
claramente legibles. En caso de no cumplir con la
notificacién dentro del plazo de los cinco (5) dias antes
indicados la SUDEBAN podrd suspenderla o prohibirla de
acuerdo con lo establecido al respecto en la Ley General de
Bancos y ello, a su vez, puede acarrear adicionalmente
sanciones establecidas en la misma Ley. Una vez remitida la

Programa “Cliente Misterioso”

El programa de “Cliente Misterioso” de Banesco viene
desarrolldndose afio tras aio como un mecanismo para
reconocer el buen desempeiio y la disposicién del personal
de la red para ofrecer calidad de servicio. Se ha obtenido,
ademds, valiosa informacién sobre algunos aspectos
vinculados al proceso de atencién, a través del resultado
de una evaluacién estructurada que se realiza durante la
interaccién de un “supuesto cliente” y un promotor
financiero, sin que este Gltimo tenga conocimiento de
dicha evaluacién.
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informacion, la SUDEBAN cuenta con un lapso de 15 dias
para emitir opinién. Este organismo puede realizar
observaciones o suspender los productos de acuerdo con lo
indicado.

Por otra parte, la publicidad de los productos y servicios estd
sujeta a la regulacién establecida en la Ley para la Defensa
de las Personas en el Acceso a los Bienes y Servicios. La
publicidad debe contener informacién en el idioma oficial,
veraz, precisa, comprensible, no debe incitar a la violencia,
a la discriminacién o a lesionar valores ambientales y
morales. INDEPABIS puede sancionar a los proveedores
de bienes y prestadores de servicios que infrinjan esta
normativa.

Es importante destacar que toda publicidad de las
promociones del Banco contiene la indicacién de que ha
sido previamente aprobada por el Instituto para la Defensa
de las Personas en el Acceso a los Bienes y Servicios
(INDEPABIS) o SUDEBAN; asimismo, en el caso de los
productos o servicios a los que le es aplicable, se expresa

Al igual que en el afo anterior, las fortalezas contintian
siendo el trato al cliente y la informacién sobre productos
y procedimientos. La dimensién “Gestién de Ventas” ha
disminuido de manera importante; la deteccién de
necesidades, manejo de objeciones y cruce de productos
son los aspectos a mejorar.

En cuanto al tiempo en agencias, durante 2008 se
observaron reducciones en la Regién Capital, si bien en
el resto del pafs resulta necesario fomentar un mayor uso
de la Banca Electrénica y de los cajeros automdticos.

m Resultados clienrte misterioso
Trato al chente
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que se encuentran amparados por el Fondo de Garantia de
Depésitos y Proteccion Bancaria (FOGADE).

Adicionalmente, existen regulaciones contenidas en el
Cédigo de Etica de la Asociacién Nacional de Anunciantes
(ANDA), que establece las normas éticas generales que
deben cumplir los anunciantes. La publicidad debe estar
integrada al proceso de desarrollo econémico, cultural y
educativo de la poblacién, y no deberd establecer
competencia desleal, irrespetar la dignidad de la persona,
favorecer o estimular discriminaciones, ni inducir a
actividades ilegales.

Todas estas normas son de obligatorio cumplimiento para
el Banco en la difusién de mensajes publicitarios destinados
a informar a sus clientes y al publico en general sobre las
caracteristicas y beneficios de sus productos y servicios.

En 2008 se recibieron observaciones de SUDEBAN a los
siguientes productos:

M Puntos para retirar efectivo.

En este caso fue interpuesto un Recurso de Reconsideracién
ante el Organismo de Control Bancario, y actualmente nos
encontramos a la espera de un pronunciamiento,

Se recibieron observaciones de INDEPABIS en relacién con
la solicitud de autorizacién de las siguientes promociones:

W Ticket Premiado Tarjetahabientes Otros Bancos.
B Ticket Premiado TDD.
M Promocién Real Madrid.

Estas observaciones fueron acatadas por el Banco,
y
posteriormente fueron aprobadas las promociones por el

INDEPABIS.

Hasta el momento Banesco no ha sido objeto de
procedimientos que impliquen multas por los puntos antes
sefialados. La SUDEBAN sélo ha ejercido la funcién
fiscalizadora sobre los mismos.

Adicionalmente, debe remitirse informacién al BCV en caso
de solicitar autorizaciones para nuevas comisiones o tarifas.
Ello implica una justificacién del incremento y/o
establecimiento de cada comisién, tarifa o recargo,
estructurado de la siguiente manera:
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Aspectos Cualitativos
W Descripcién de la comision, tarifa o recargo.
W Beneficio actual y adicional (si aplica) para el cliente.

B Opinién del banco acerca de la percepcién del cliente
respecto al incremento, la cual debe ser calificada como
muy sensible, sensible o poco sensible.

Aspectos Cuantitativos

M Numero de clientes a los cuales se les cobra o cobrard la
tarifa, comisién o recargo.

M Numero de transacciones mensuales con la red del banco
y con las redes interbancarias.

M Numero de transacciones mensuales (en caso de uso de
Internet u otros canales)

M Estructura de costos detallada de cada comisidn, tarifa o
recargo, identificando: costos directos, costos indirectos
y cualquier otro.

M Informacién comparativa de la comisién, recargo o tarifa
en relacién con el mercado.

Todos los nuevos productos se disefian de acuerdo con la
normativa vigente y, en caso de ocurrir algiin cambio en el
marco legal, el producto es ajustado (para ello nuestros
contratos y condiciones generales contienen una cldusula
que limita la responsabilidad del incumplimiento de
Banesco en la prestacién del producto o servicio derivado
por cambios normativos).

De acuerdo con lo exigido por el érgano regulador, siempre
se remite un andlisis del riesgo para los depositantes e
inversionistas del nuevo instrumento o producto financiero.
También se efectda un estudio de los riesgos que el producto
significa para Banesco, lo cual, aunque no impide la ocurrencia
de los mismos, sf define los mecanismos que los mitiguen.

Por tratarse de una entidad financiera, los productos y
servicios ofrecidos no inciden directamente en la salud de
los usuarios.

De cualquier forma, como pueden presentarse casos de
fraude, tanto el drea de seguridad como la de monitoreo
estdn involucradas en los procesos. Es importante destacar
que Banesco define y difunde todas las politicas y
mecanismos posibles para evitar riesgos de seguridad en la
informacién, y posibles acciones fraudulentas que hagan uso
de los productos y servicios ofrecidos como vehiculo para
perpetrar delitos, pero siempre serd responsabilidad
exclusivamente del cliente la aplicacidn de las mismas.
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BANCA COMUNITARIA BANESCO

PRINCIPALES LINEAS DE ACCION
EN 2007

B BANCARIZACION: Incrementamos el niimero de
personas bancarizadas en un 52%. Ortorgamos en total
13.377 créditos; 52% de los beneficiarios recibi6 un crédito
por primera vez, y 27% abrié por primera vez una cuenta
bancaria.

B AGENCIAS COMUNITARIAS: Inauguramos nuevas
Agencias Comunitarias en El Cementerio, San Martin,
Guarenas, Los Valles del Tuy y Los Roques.

B PRODUCTOS Y SERVICIOS OFRECIDOS:

Lanzamos el Préstamo Personal y la Péliza de Vida Integral.

B CANALES DE ATENCION: Incrementamos a 32 el
ntimero de Barras de Atencién ubicadas en los comercios
aliados. Aumentamos el niimero de PosWebs a 119.

B CAPITAL HUMANO: Cerramos el afio la gestién con
un total de 215 empleados.

M Nuestra principal linea de accién durante 2007 consistié
en la consolidacién de la Banca Comunitaria Banesco.

EVOLUCION DE LA GESTION
RESPECTO A 2007 Y PRINCIPALES
LINEAS DE ACCION EN 2008

B BANCARIZACION: Incrementamos en un 121% el
numero de clientes atendidos, de los cuales un 46% recibié
créditos por primera vez.

B AGENCIAS COMUNITARIAS: Llevamos los servi-
cios de Banca Comunitaria a Puerto Cabello, Higuerote y
Valencia. Cabe sefialar que la entrada en operaciones de la
oficina  Maiquetia se postergé debido a retrasos
procedimentales y de servicios publicos, y la de Santa Teresa
sigue pendiente por una situacién similar.

B PRODUCTOSY SERVICIOS OFRECIDOS: Inicia-
mos un Programa de Formacién para Microempresarios.

B CANALES DE ATENCION: Ampliamos nuestra red
de aliados comerciales. Para el afio 2008 establecimos 31
nuevos aliados, que permitirian la instalacién de 23
PosWebs y 8 Barras de Atencién. Esto no llegé a cubrir
nuestras expectativas para el ano, y obedecié a un
replanteamiento estratégico causado por la desaceleracién

econdmica.

B CAPITAL HUMANO: Aumentamos en 52,56% el
personal de Banca Comunitaria. Mantuvimos nuestra
calidad de servicio y la satisfaccién de nuestros clientes,
indicador que fue medido a través de estudio Sazisfaccion
Banca Comunitaria Banesco.

B Realizamos un estudio de impacto social del micro-
crédito en la empresa, el individuo, el hogar y la familia y
la comunidad. Desarrollamos una metodologfa que quedard
integrada en el trabajo del Asesor Comunitario y permitird
medir de manera continua estos indicadores.

COMPROMISOS CONTRAIDOS
PARA 2009

M Ser reconocidos como la iniciativa de Banesco en materia
de microfinanzas, que ofrece productos y servicios sencillos,
adecuados y con atencién personalizada que permita
satisfacer las necesidades de las mayorfas generando un alto
impacto social. Esto podrd corroborarse a través del estudio
de Andlisis de Impacto de la BCB, aplicado por consultores

externos.

B Ofrecer nuevos productos que complementen nuestra
oferta de servicios, como la Tarjeta de Débito Maestro, que
permita a nuestros clientes mayor conveniencia para la
movilizacién de su dinero.

B Implantar un nuevo dispositivo mévil (PDA), el cual
permitird mejorar los tiempos de respuesta en el
procesamiento de los créditos, aumentar la productividad
del asesor comunitario y mejorar la calidad de servicio para
nuestros clientes teniendo una visién de 360° del mismo.

W Tnaugurar dos nuevas oficinas en el Litoral Central y
Santa Teresa (Valles del Tuy), y atender la zona de Los
Teques.

W Ampliar nuestra red de aliados comerciales con 28
nuevos aliados (13 Barras de Atencién y 15 PosWebs).

B Incrementar nuestra calidad de servicio y la satisfaccién
de nuestros clientes, indicadores que serdn medidos a través
del estudio Satisfaccién Banca Comunitaria Banesco.

® Continuar la capacitacién a través del Programa de
Formacién para Microempresarios de la BCB. Realizar la
medicién de adquisicién de conocimientos y aumento de
la productividad de los microempresarios a través de una
consultora externa.
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L Personal contratade por Agencia

Al 31 de diciembre de 2008
Asesores Promotores Coord. de Coord. Ejecut de
Agencia Comunit. Avance | Comunit. Avance | Analistas Superv. microcredito operativos cobranza Mensajeros Total
Catia I 2 7 2 4 2 | i | | 33
Arirmana i 2 4 4 | | | | 12
LaVega L | 2 | . | %] Q Qo I
Sam Martin T 2 4 | 4 | | | | 23
s Roques I th 0 i} I o i] 0 ] 3
Cementerio /Valle Coche || 2 b 2 5 2 | I | 31
Guaren & 2 # | 4 | | | o
11 7 5 | . P | 2 | 30
La kabelica 0 4 13 4 9 2 4 3 | | &1
Valles det Tuy 10 | B ) & 2 2 | 2 35
Puerts Cabello 5 4 I 3 | | 0 | 3
Heguerote 5 | 3 3 | 0 4 0o 15
Total 25 it &0 17 50 I I 13 9 9 304
Mom; e e aracos (24 porwongs
SRS it
NUESTRO EQUIPO y apoyarlos p;.lr,a hacer crecer sus.negocios. Es.tablecen .con
ellos una relacidn cercana, y los orientan y motivan a realizar
Nuestro equipo estd integrado por 328 empleados, quienes acciones y tomar decisiones de inversién que generen
reciben una formacién especializada por parte de la cambios importantes en sus negocios y en su calidad de vida.
Vlcepfresldencla E]c,cu.tlva d.e Caplt.aF .Humano. qaue les La BCB estd sustentada en el trabajo engranado del Asesor
pcrrnllt.e desarrollar técnicas ,mlcrocredltlclas, conoclml.entos Comunitario, el Analista y el Promotor. El Asesor
y habilidades para asesorar integramente a nuestros clientes L . .
Comunitario cumple con la labor de visitar y orientar de
forma individual a los microempresarios en sus lugares de
L Toral trab aj adores trabajo. Posteriormente a una evaluacién econémica y social,

el Asesor estima el potencial del microempresario y su

Al 31 e diciernbre capacidad de pago; una vez aprobado y liquidado el crédito,

a7 2008 v""“t’?h_?f' el Asesor cumple con la labor de acompanar a su cliente
ez Mraecs [ 195 I 7 f'l""— durante la vigencia del crédito para brindarle el apoyo y la
s .77 .00 asesorfa necesarios.
2 14
I : T El Promotor es el encargado de atender las Barras de

Atencién en los comercios aliados. Tramita depdsitos, retiros

y consultas de saldo, realiza afiliaciones al Ahorro Paso a
Paso y a la Péliza de Vida Integral. Asimismo brinda
L I’mﬁrnnms de certificacian informacién sobre el Préstamo para Trabajar, y recibe y

canaliza las solicitudes de visita de los clientes.

Taller Pl 2008 Var %

Prcniwarrss th: S rrice ci aa ik Finalmente el Analista, asignado a las Agencias Co-
.._\.;;! OB e B Tic] &7 (5T munitarias, cumple con la funcién de informar sobre los
Prograrna e farmacian de promotores v anabutas 57 6k [3].56 diferentes productos, abrir Cuentas Comunitarias, liquidar
Prisgrarmia de induceidn 4 #jetutivos de rebrangas & 10000 Préstamos para Trabajar, afiliar a los clientes al Ahorro Paso
Tatal participantas 06 139 (3250 a Paso, realizar trdmites administrativos de los diferentes
Termas do talleres 1 3 50,00 casos o solicitudes, y archivar los expedientes de los clientes,

entre otras labores.
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NUESTROS PRODUCTOS

Banca Comunitaria Banesco dispone de productos en el

drea de crédito y en el drea del pasivo. Se caracteriza por
solicitar requisitos y trdmites muy féciles y sencillos para
todos sus productos, y ofrecer tiempos de respuesta muy
cortos.

En primer lugar estdn las “Cuentas Comunitarias”, que se
abren con cero bolivares y se manejan exclusivamente con
tarjeta de débito, y que permiten realizar consultas,
depésitos, retiros y compras en los diferentes canales
electrénicos de Banesco Banco Universal: POS tradicional,
PosWeb (terminales financieros), ATM, Internet Banking,
IVR, CAT, Autoservicio y SMS.

Igualmente, BCB ofrece el plan “Ahorro Paso a Paso”, un
mecanismo que simula las herramientas de ahorro popular
como el “san”, el “Bolso” o la “Cajita”, ya que permite que
la persona pueda programar sus aportes en funcién de sus
posibilidades. El monto minimo de apertura es de BsF
5.000, la duracién minima es de tres meses y los plazos de
ahorro son semanales, quincenales o mensuales.

Por otro lado, Banca Comunitaria Banesco ofrece a los

99
Inversion total en programas L Programas de capacitacién

m de capacitacion y certificacion 2007 2008
Total Inversién BsF I" EX N0 ,,I b
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Faneo del Tierrme 5 [ 100
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Tomas de cursos 5 I 120,00

Trailer de Banca Comunitaria en La Vega, Caracas. 2008

clientes el “Préstamo para Trabajar”, diseniado para atender
a los microempresarios. Es un préstamo de cardcter
productivo que va desde BsF 1.500 hasta BsF 50.000. Este
producto es conocido tradicionalmente como microcrédito.

Finalmente, Banca Comunitaria Banesco, a través de
Banesco Seguros, ofrece al mercado Vida Integral, una
poliza adaptada especialmente para satisfacer las necesidades
de los segmentos no bancarizados de los estratos
socioeconémicos D y E, econémicamente activos y
ocupados, tanto del sector formal como del informal. Se
trata de una péliza con cobertura por muerte natural o
accidental, enfermedades graves e indemnizaciones
adicionales por muerte o desmembramiento accidental, con
sumas aseguradas de BsF 5.000, 10.000 y 20.000, que el
cliente puede escoger en funcién de sus posibilidades. Las
cuotas se mantienen fijas durante cinco afios, con pagos
mensuales, semestrales o anuales. Para acceder a este seguro
solo se requiere llenar un cuestionario, es decir que no se
exigen exdmenes médicos.

Al cierre del afio 2007, cuando se cred esta péliza, se habian
afiliado 12 personas; durante el afio 2008 se vendieron otras
221, para un total acumulado de 233 pélizas.
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B Productos
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UN INNOVADOR MODELO
DE ATENCION EN EXPANSION

Banca Comunitaria Banesco contintia ampliando su red de
atencién. Gracias al establecimiento de nuevas alianzas
estratégicas con importantes comercios localizados en las
zonas de influencia, hemos logrado llegar a mds barrios y
ampliar nuestros canales de atencién en las zonas populares.

Al cierre de 2008, BCB cuenta con 13 Agencias Comuni-
tarias en Catia, La Vega, Petare, Antimano, San Martin, El
Cementerio, Guarenas, Higuerote, La Isabelica (Valencia),
Puerto Cabello, Valencia Centro, Ca y Los Roques. En las
agencias se brinda informacién a los clientes y potenciales
clientes, y se realizan todas las operaciones administrativas.

Por otra parte, se ha logrado aumentar a 46 el nimero de
Barras de Atencién y a 161 el nimero de PosWebs. Las

Barras de Atencidn son taquillas atendidas por personal de
BCB vy alli se pueden realizar operaciones bancarias tales
como: aperturas de Cuentas Comunitarias, afiliaciones de
Ahorro Paso a Paso, afiliaciones a la Péliza de Vida Integral,
solicitudes de referencias bancarias, depdsitos, retiros y
consultas de saldo. Asimismo, se brinda informacién sobre
el Préstamo para Trabajar y se reciben y canalizan las
solicitudes de visita que serdn realizadas por los asesores
comunitarios. Por otra parte, el PosWeb o punto electrénico
es un terminal financiero atendido por los duefios o
encargados de los locales comerciales, a través del cual se
pueden realizar retiros de efectivo, depésitos, consultas de
saldo y consultas de dltimos movimientos.

Ademds, el cliente de BCB tiene acceso al internet banking
a través de la pdgina www.bancacomunitariabanesco.com,
al IVR, los tradicionales puntos de venta Banesco en
comercios de todo el pais, a la red de cajeros automdticos y
a equipos de autoservicio en agencias Banesco. Por otra
parte, los clientes disponen del Centro de Atencién
Telefénica 0500-TUBANCO (0500-8822626).

Cabe destacar que al expandir nuestra red y canales de
atencién hemos incrementado significativamente nuestra
clientela, logrando mantener una excelente calidad de la
cartera, la cual presenta una mora al cierre de 2008 de
apenas 1,87%.

UNA INICIATIVA SOSTENIBLE

Con la finalidad de complementar nuestra oferta de
servicios, contribuir con el crecimiento de nuestros
microempresarios y mejorar su calidad de vida, Banca
Comunitaria Banesco, en alianza con la Vicepresidencia de
Comunicaciones y Asuntos Sociales, inicié en octubre de
2008 un Programa Piloto de Formacién de Micro-
empresarios, que brindé a los clientes de BCB nuevas
herramientas de desarrollo personal, administrativas,
gerenciales y tecnoldgicas que les permitirdn optimizar el
rendimiento de sus negocios. Este Programa de Formacién
fue totalmente gratuito.

Para su disefio y ejecucion se establecieron alianzas con
organizaciones de desarrollo social de reconocida trayec-
toria, encargadas de llevar a cabo las diferentes etapas
establecidas en el proyecto. En tal sentido, el programa se
impartié a través de tres médulos: uno enfocado hacia el
crecimiento personal y desarrollo humano, ofrecido por el
Instituto Venezolano de Capacitacién Profesional de la
Iglesia (Invecapi); otro sobre la formacién financiera y de



mercadeo, que dicté la Universidad Catdlica Andrés Bello
a través de los estudiantes del servicio comunitario de la
Escuela de Administracién y Contaduria, y finalmente, la
induccién tecnoldgica a cargo del Voluntariado Corporativo
de Microsoft.

Los beneficiados de este programa piloto fueron 56
microempresarios de la zona de San Martin, dedicados a
diversos negocios: comerciantes de viveres y ropa, tipografos,
taxistas, costureras, peluqueras, reposteras y hasta una
fotégrafa, entre otros.

Posteriormente, para conocer si efectivamente hubo un
proceso de adquisicidn y aplicacién de las competencias por
parte de los microempresarios y si los aprendizajes a través
de médulos redundaron en el mejoramiento de la capacidad
productiva de sus negocios, la consultora Foco Sustentable
realizé6 una medicién sobre los conocimientos previos y
posteriores manejados por los mismos.

Entre los cambios significativos que encontramos se
evidencian algunos aspectos bdsicos del funcionamiento del
negocio:

W Al inicio del curso sélo 79% de los microempresarios
tenfa un plan de negocios; al finalizar el proceso de
capacitacién 87,5 % logré concretar un plan de negocios.

B Al inicio del curso, solo 43% de los microempresarios
tenfa un plan de mercadeo; al finalizar 71,7% lo ha
claborado, y de estos, el total de los microempresarios
aplicé dicho plan al finalizar el taller.

Al inicio del curso 37,8% de los microempresarios
realizaba actividades de control para cada una de las 4reas
funcionales del negocio; una vez finalizada la capacita-
cién, esta cifra aumenté a 71,4%.

W En relacién con el asiento contable de ingresos y egresos,
se observé también un incremento en aquellos micro-
empresarios que registran estos rubros, pasando de 75%
antes del curso a 91,7% al finalizarlo.

M Finalmente, al preguntar a los microempresarios si sabfan
si estaban ganando o no con el negocio, se evidenci6 un
incremento sustancial, al pasar de 82,6% a 97,9%.

SATISFACCION DE SERVICIO

Al igual que en afios anteriores, a finales de 2008 efectuamos
un estudio de satisfaccién de los clientes de la BCB realizado
por consultores externos y a través de la VP de Mercadeo
Téctico, para determinar el nivel de satisfaccién de nuestros
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clientes e identificar oportunidades de mejora en procesos
generales y ofertas de servicio.

La ficha técnica de este estudio fue:
B Universo: 35.095 clientes activos de BCB.

B Muestra: 500 entrevistas a clientes activos (300 en
Caracas y 200 en Valencia).

B Cobertura: 12 zonas de atencién de BCB.

M Unidad de informacién: clientes activos de BCB que
usen al menos uno de sus productos.

I Instrumento: cuestionario estructurado de acuerdo con
los objetivos del estudio, con una duracién méxima de
15 minutos.

B Técnica de recoleccién: entrevistas telefénicas a clientes
de BCB seleccionados al azar.

B Fecha de campo: octubre-noviembre 2008.
B Empresa: Dakduk Consultores
Entre los puntos mis relevantes destacan:

B La percepcion de BCB como una marca que apoya a las
comunidades. Destacan entre sus fortalezas los pocos
requisitos para tener acceso al Banco, la oferta de
productos pensados para ese publico-objetivo y la calidad
del servicio.

M Lanecesidad de financiamiento sigue siendo el principal
motivador para comenzar la relacién con BCB. Sin
embargo, para este afio la intencién de ahorro ha
experimentado un crecimiento importante, duplicindose
la proporcién de clientes -sobre todo los de reciente
captacién- que iniciaron su relacién con BCB
fundamentalmente para ahorrar, lo que incrementé la
demanda en comparacién con la medicién del afio
precedente (26% de los clientes con menos de 6 meses
de antigiiedad).

M La preferencia de uso por cada canal se mantiene igual
que en 2007: Barras de Atencién 37%, Agencias 36% y
Posweb 7%, siendo la cercania, la accesibilidad y la
rapidez las principales razones por las que los clientes
acceden a ellos.

W Aligual que en 2007, la intencién de compra / recompra
del Préstamo para Trabajar se mantiene alta (70% de
quienes tienen actualmente Préstamos para Trabajar),
sobre todo entre clientes captados con cuentas o
experiencia crediticia previa a BCB. Esta fidelidad de los
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clientes refleja su satisfaccién con la marca Banca
Comunitaria Banesco.

M En general, al igual que en 2007, tanto el grado de
satisfaccién obtenido con el portafolio de productos (9,2
puntos sobre 10), asi como con los canales de transacciéon
(8,0 puntos sobre 10) se mantienen muy positivos.

Resultados de la encuesta de satisfaccién
en 2007

M 50% de los clientes de BCB sélo posee productos
Banesco.

M La marca Banesco capitaliza el mayor nivel de

recordacién (92%).

M Laatenciény el trato personalizado, la calidad de servicio
y la accesibilidad, se reflejan como los principales
atributos asociados a BCB y, al mismo tiempo, altamente
valorados por los clientes. La atencién personalizada es
la principal ventaja asociada a BCB.

B La rapidez de los trdmites y precios y las comisiones
adecuadas son caracteristicas de esta marca. El principal
elemento movilizador de la demanda lo constituye la
oferta de créditos.

W El desempeno sobre los diferentes servicios/canales y
atencién que se ofrece a nuestros clientes es calificado
como altamente positivo. Destacan los productos Cuenta
Comunitaria y Préstamos para Trabajar.

B En relacién con los niveles de conocimiento de los
canales de atencidn, son las agencias las que concentran
el valor mis alto (88%).

B La intencién de comprar/recomprar productos de BCB
alcanza 60% de los entrevistados.

Estudio del Impacto Social
del Microcrédito otorgado por BCB

En abril de 2008 finaliz6 un estudio sobre el impacto de la
banca comunitaria en la empresa, el individuo, el hogar, la
familia y la comunidad, encargado por Banca Comunitaria
Banesco a las empresas consultoras Advantis y Asunto
Piablico. Se empleé una muestra representativa de
aproximadamente 400 personas, que tenfan al menos seis
meses de haber recibido su primer crédito. Los resultados
pueden sintetizarse de la siguiente manera (ver cuadro):

W Lasempresas que reciben microcréditos venden y ganan mds.

B Los individuos se incorporan al ahorro formal (bancos),
por lo cual tienen a su disposicién mds productos
bancarios y los emplean con mayor frecuencia.

B Seincrementa el nimero de familias que tienen vivienda
propia, mejoran las caracteristicas de esta, contratan
servicios de comunicacién y entretenimiento, se
alimentan mejor y disponen de mds seguridad ante
imprevistos relacionados con la salud.

W Seincrementa la proporcién de unidades productivas que
pagan impuestos locales y sobre la renta.

L Impacto social de la Banca Comuniraria Banesco
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B La comunidad dispone de mds y mejor empleo

W Se incrementa la participacién en actividades de la
comunidad.

TESTIMONIOS DE NUESTROS
MICROEMPRESARIOS

MARTHA RAMOS
(AGENCIA COMUNITARIA SAN MARTIN)

Martha es una lider de su comunidad. Para Banca Comu-
nitaria Banesco, Martha es mds que un simple cliente, es
un enlace clave para expandirse en el sector, en la medida
en que conoce a muchas personas y posee un alto poder de
convocatoria y convencimiento. Ella es el apoyo del asesor
de la zona y también la consejera de sus vecinos, no sélo en
lo personal sino también en lo econémico.

Hoy en dia, Martha puede sentirse orgullosa de ser una
microempresaria integral: no sélo ha logrado levantar su
pequena bodega, sino que también ha establecido un estudio
fotogréfico en su casa. Al principio contaba inicamente con
una computadora y una cdmara fotogréfica, pero ahora
dispone de un espacio en el cual puede tomar todo tipo de
fotografias y atiende todo tipo de clientes y requerimientos:
fotos personales, solicitudes de colegios, 4dlbumes,
impresiones en camisas, tazas y material POP.

Martha dice: “Acudan a Banca Comunitaria, atrévanse a
sofiar y no tengan miedo, pues un crédito es la puerta de
entrada a un camino de crecimiento y superacién”.

ANDRES RUMUALDO IBARRA
(AGENCIA COMUNITARIA LOS ROQUES)

“Trabajo con la pesca artesanal desde que tenfa diez afos,
pues aunque vivia en Caracas, viajaba a La Guaira todos los
fines de semana junto con mis amigos y pescdbamos por
entretenimiento. Cuando me di cuenta, me habia enamo-
rado de la pesca y estaba decidido a quedarme con ella.

“Ocho afos después, cuando tenfa 18 afios, me fui a Los
Roques aventurado con un amigo quien, al igual que yo,
estaba en busca de un mejor porvenir. Poco a poco me fui
quedando en la isla, donde me enamoré y tuve mis hijos.
Solicité una parcela y construi mi casa y, a través de la Banca
Comunitaria Banesco obtuve un crédito en poco tiempo y
con pocos requisitos. En Banca Comunitaria confiaron en
miy yo cumpli con el pago. Me ha ido bien porque uno con
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la pesca produce y también con el turismo. Este crédito ha
sido lo mejor, por eso le he recomendado a mis compaferos
acudir a la Banca Comunitaria y ellos han crecido gracias a
eso. Si me preguntan cudl es la clave del éxito, dirfa que es
el trabajo constante y sostenido. Lo que hago lo hago por
mi familia, por brindarle mds comodidad y bienestar. Mi
meta es tener otro crédito para acomodar mi casa, ampliarla
y cambiar el techo, pues ya tengo el motor que necesito y
un barco amplio, que me permite generar mayores
ganancias’.

Premio Citibank para Microempresarios

El 23 de octubre de 2008 se entregd el Premio Citibank para
Microempresarios. El objetivo de este premio es contribuir
a aumentar el conocimiento sobre el importante papel que
los microempresarios juegan en sus economifas locales y la
relevancia de las microfinanzas como una herramienta para
aliviar la pobreza. Andrés Ibarra y Marfa Inés Pomareda,
duefia de un pequeno restaurante en Las Adjuntas (Caracas)
y también clienta de Banca Comunitaria Banesco,
recibieron reconocimientos por su esfuerzo, logrando
hacerse acreedores al primer y tercer lugar respectivamente
en la categorfa Comercio. Ademds, un total de 7
microempresarios atendidos por BCB recibieron menciones
en el citado galardén.

Andrés Ibarra recibi6 la suma de BsFE.8.000 mds otros BsF
4.000 para material POP. Por su parte, Maria Inés
Pomareda, recibié junto al reconocimiento un monto de
BsF 5.000. Ambos microempresarios fueron invitados a un
curso que dicta Accién Internacional sobre Ahorro e
Inversién.
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Durante la ceremonia, Citibank Venezuela le otorgé un
reconocimiento a Banca Comunitaria Banesco por
promover el desarrollo de los pequefios empresarios, que
permite que cada dia Venezuela cuente con mds casos de
éxito que mostrar al mundo.

CONVENIOS CON
ORGANIZACIONES DE
DESARROLLO SOCIAL

Alineados con las Metas del Milenio de las Naciones Unidas,
el equipo de Banca Comunitaria Banesco se esfuerza por
llevar a cabo un trabajo sustentable, que se revierta en una
sociedad con condiciones econémicas y sociales que
garanticen su permanencia en el tiempo.

Otra contribucién que ofrece Banca Comunitaria Banesco
a las comunidades m4s vulnerables es el convenio con
asociaciones sin fines de lucro cercanas a las agencias para
lograr beneficios comunes que se traducen en alianzas ganar-
ganar. Estas Organizaciones de Desarrollo Social, ademds
de cumplir con su misidn institucional, le han arrendado a
Banca Comunitaria Banesco espacios para la instalacién de
Agencias Comunitarias y Barras de Atencidn, lo que
contribuye con la bancarizacién de los sectores de bajos
ingresos que habitan en dichas comunidades. Banesco, en
contraparte, les brinda un aporte econémico que les permite
solventar algunos compromisos administrativos. Tal es el

caso de:

Escuela de Gerencia Comunitaria (Antimano)
Esta organizacién sin fines de lucro tiene como visién
acompanfar la participacién protagdnica de los sectores
excluidos y empobrecidos de la poblacién, para que
construyan colectivamente propuestas de desarrollo
sostenible que garanticen la vigencia plena de los derechos
humanos.

Raiza Bracho, gerente administrativo, comenta que para
ellos la alianza entre su organizacién y la Banca Comunitaria
Banesco les ha permitido atender a 10 nifios privados de
familia en la Casa Hogar Quebrada de la Virgen, ubicada
en El Junquito, permitiéndoles costear la alimentacién, la
ropa y los gastos operativos de la organizacién.

Fundacién Amigos de la Tercera Edad

Es una asociacién civil sin fines de lucro encargada de
atender a toda la poblacién de La Vega que se encuentra en
la tercera edad. Los principales servicios que ofrece son:
almuerzos para sus afiliados, bailes, bingos, cursos y talleres
de recreacién, entre otros.

Para su Directora, Carmen Tovar, “el hecho de contar con
la presencia de Banca Comunitaria Banesco en nuestros
espacios, nos ha permitido mantener la fundacién y cancelar
los gastos administrativos, ya que es el tinico ingreso fijo que
poseemos”.

Clientes de Banca
Comunitaria
Banesco
galardonados

con el Premio
Citibank para
Microempresarios
2008.
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NUESTRO COMPROMISO
AMBIENTAL

PRINCIPALES LINEAS DE ACCION
EN 2007

B Se implanté para Ciudad Banesco el uso de detergentes
biodegradables (jabones de mano y desinfectantes para pisos)

M Se inici6 el cambio de bombillos de alto consumo por
unidades de ahorro de energia en oficinas de vieja
morfologfa de todo el pais (35 en total).

M Solicitamos a las empresas de mantenimiento que las
pinturas que se utilicen en todas las agencias y edificios sean
a base de agua.

W Clasificamos los desechos en Ciudad Banesco, separando
los residuos orgdnicos provenientes de nuestra cocina de
los producidos por las 4reas de oficina. Los primeros se
entregan directamente a la empresa recolectora municipal.
Los segundos se clasifican, se separan papeles y cartones del
resto de los desechos. Papeles y cartones son entregados a la
Fundacién Renacer, el resto es desechado.

EVOLUCION DE LA GESTION
RESPECTO A 2007 Y PRINCIPALES
LINEAS DE ACCION EN 2008

W Exigimos a las empresas contratistas de aires acondi-
cionados que se certifiquen en “Buenas Prdcticas en
Refrigeracién”, certificado que otorga FONDOIN.

W Trabajamos en la preparacién de campanas de reciclaje
de papel para nuestras sedes principales.

W Incorporamos a Gelecon el archivo de TDC, y en el drea
de negocio Apertura de Cuentas.

COMPROMISOS CONTRAIDOS
PARA 2009

M Implantar un sistema de reciclaje de papel, comenzando
por nuestra sede central, Ciudad Banesco.

W Continuar la sustitucion de los monitores CRT por los
de cristal liquido en todas nuestras sedes y agencias.

W Implantar la nueva herramienta de correo electrénico
LotusNotes 8.5, entre cuyas funciones se encuentra la audio
y videoconferencia, mensajeria instantdnea y otras que
pueden hacer innecesarios numerosos traslados y la
impresién de documentos.

B Incrementar el uso de las teleconferencias para sustituir
las reuniones personales.

B Desactivar mds temprano las escaleras mecdnicas de
Ciudad Banesco, para reducir el consumo de electricidad.

M Apagar mds temprano las luces de nuestras sedes
administrativas.

M Comenzar a sustituir los equipos de aire acondicionado
que se acercan al final de su vida ttil por otros més eficientes.

M Comenzar a extender la medicién de energfa y agua
consumida, as{ como residuos y gases generados, a las demds
sedes en todo el pais.

B Implantar en la Caja de Ahorros del personal (Caba-
nesco) un sistema de solicitudes de requerimiento a través
de la Intranet, que sustituya las planillas impresas.

NUESTRA POLITICA

En Banesco estamos conscientes de la necesidad de proteger
y preservar el ambiente para el beneficio de esta y de las
generaciones futuras. Desde la perspectiva de nuestro
negocio nos hemos comprometido a profundizar las
acciones que gufen nuestro comportamiento en la
promocién del desarrollo sostenible.

Nuestro objetivo inicial es la reduccién que sobre el entorno
tienen nuestras actividades mediante el diagnéstico,
evaluacién, establecimiento de indicadores y metas
tendentes a un mejor uso de los recursos naturales, ahorro
energético y reciclaje de residuos. Por la naturaleza de
nuestras actividades, nuestro impacto ambiental se limita a
subproductos como el papel, los consumibles ya utilizados
(toner, tinta) y la llamada “basura electrénica” (equipos
obsoletos o inutilizables).

Por el momento, la tinica forma previsible en que el cambio
climdtico podria afectar las actividades de nuestra
organizacion serfa en una mayor necesidad de acondicio-
namiento de aire en nuestras sedes y agencias, lo que
incrementarfa el consumo de energfa eléctrica y las consi-
guientes emisiones a la atmdsfera. Sin embargo, la
Organizacién se dispone a sustituir a mediano plazo sus
equipos de aire acondicionado por unidades nuevas, de
tecnologfa més eficiente.

NUESTRA GESTION

Actualizamos nuestros indicadores para el afio 2008 basados
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en el aumento de la plantilla del banco, el cdlculo de los
efectos del personal contratado, el incremento de oficinas y
la ampliacién de superficie ocupada, el crecimiento en el
nimero de vehiculos que se utilizan en y para el banco y las
plantas eléctricas.

En el cuadro puede observarse que el consumo de energia
eléctrica en nuestras oficinas de la Region Capital se redujo
significativamente entre 2007 y 2008, tanto en términos
absolutos como por empleado. De acuerdo con los registros
también ha habido una disminucién en el consumo de papel
por cliente, asi como en la emisién de CO: de los vehiculos
del personal en nuestras principales sedes administrativas.
Sin embargo, en el tltimo afio se incrementé el consumo
de aguay papel por empleado. Cabe senalar que el papel de
oficina desechado en Ciudad Banesco se le entrega a una
organizacién de beneficencia, Renacer, que lo vende a
empresas recicladoras para procurarse fondos; sin embargo,
Renacer no emite reportes que cuantifiquen el peso del
papel asi procesado.

En cuanto a otras emisiones como el NO o SO, la naturaleza
de nuestras actividades no implica la produccién de estos gases.

En relacién con el CO: producido por los equipos diesel,
durante el afio 2008 se presentaron varios apagones
generalizados en Caracas, y ademds se ejecutaron varios
ejercicios de simulacro con las plantas de Ciudad Banesco
y El Rosal, lo cual incrementd notablemente estas emisiones.

Consumo indirecto de energia

Por la naturaleza de nuestra organizacién, Banesco consume
Unicamente energfa eléctrica. Disponemos de generadores
diesel de emergencia en Ciudad Banesco, El Rosal y otras
sedes, que representan aproximadamente un 15% de
nuestras instalaciones; estas plantas se activan en caso de una
caida de la tensi6n en la red.
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Reciclaje de agua

Nuestra sede central, Ciudad Banesco, es la tinica que por
su magnitud podria justificar un sistema de reciclaje de
aguas grises o sub-drenaje; sin embargo, se trata de una
edificacién preexistente que Banesco remodelé. Por ende,
en los actuales momentos no disponemos de un sistema de
reciclaje.

Mecenazgo ambiental
Fundacién Cientifica Los Roques

Uno de nuestros Socios Sociales, la Fundacién Cientifica
Los Roques, tiene la misién de conservar el medio ambiente
y la diversidad biolégica en el archipiélago del mismo
nombre, mediante la investigacion y ejecucién de soluciones
que garanticen su proteccién y un uso sustentable de los

recursos marinos.

En 2007, Banesco otorgé a esa Fundacién un aporte por
BsF 142.202 con el fin de llevar a cabo proyectos educativos
asi como unos trabajos de investigacién en la Estacién
Biolégica Marina Dos Mosquises y un Taller de Arqueologia
Submarina Prehispdnica. Estos fondos no fueron empleados
en su totalidad, por lo cual quedaron disponibles para
inversiones posteriores (entre ellos el Programa Educativo-
Ambiental 2008-2009), a los que se sumaron BsF 13.339
otorgados por Banesco en 2008.

Operaciones de Banesco que producen
impacto ambiental

B PRODUCTOS Y SERVICIOS: En los estudios de
factibilidad que realizamos de los créditos al constructor,
hacemos énfasis en los siguientes aspectos relacionados con
el ambiente:



— Se verifica que el proyecto tenga los permisos otorgados
por las autoridades correspondientes, especialmente en
lo concerniente al estudio de impacto ambiental, que por
mandato constitucional deben poseer todos los proyectos
de construccién: viviendas, galpones industriales, hoteles,
fabricas, centros comerciales y otros.

—En relacién con el suministro de aguas blancas, se verifica
que el proyecto disponga de las capacidades de servicio
y con la constancia de suministro requeridos. En caso de
no contar con factibilidad de suministro de servicios
publicos y que el promotor proponga un pozo profundo
como solucidn, se constata que el mismo cuente con los
permisos del Ministerio del Ambiente y que el agua sea
apta para el consumo humano. Generalmente se solicitan
los resultados realizados después del aforo: pureza y
composicién mineralégica, entre otros.

—Con respecto a las plantas de tratamiento, se solicitan los
permisos del Ministerio del Ambiente. Se efectian
inspecciones para determinar que su ubicacién en el
proyecto no acarree consecuencias ambientales, y se
verifica que en los documentos de condominio o
parcelamiento existan los compromisos de manteni-
miento de los pozos o plantas de tratamiento.

—Generalmente apoyamos los sistemas constructivos
tradicionales. Cuando se presenta un proyecto con
sistemas constructivos no tradicionales constatamos que
hayan sido previamente ensayados y adaptados a las
normas venezolanas. Se solicitan certificados de

idoneidad técnica expedidos por institutos reconocidos
como el INME (Instituto Nacional Modelos Estruc-
turales). Asimismo, se constata que los elementos
constructivos no incluyan altos contenidos de polimeros,
acetatos o asbesto.

—Se procura que los proyectos cumplan con las distancias
normativas a afluentes, torres de alta tensién y zonas
protectoras, al tiempo que cumplan con los estdndares
de equipamiento urbano para un hébitat digno.

—Cuando los proyectos estdn en las costas, se verifica el
cumplimiento de las normas especiales para este tipo de
iniciativas, sean turisticas o habitacionales.

— Por ultimo, cuidamos que los proyectos financiados
cuenten con los certificados de habitabilidad antes de
iniciar el proceso de ventas.

B TRANSPORTE DE PRODUCTOS: Banesco no ejerce
impactos ambientales mensurables por esta actividad, ya que
los productos que se trasladan a nuestra red de agencias en
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todo el territorio nacional son materiales de oficina,
impresos, asi como equipos de tecnologfa y sus consumibles.

[l TRANSPORTE DE PERSONAL: El personal se moviliza
desde su vivienda al Banco y viceversa, asi como entre las
diferentes sedes administrativas de la region capital, por sus
propios medios. Cuando se lleva a cabo algtin tipo de evento
para el cual el personal debe trasladarse desde su sitio de
trabajo, el Banco cubre los gastos incurridos en dicho traslado
y; de ser necesario, contrata los servicios de transporte.

I APERTURA DE AGENCIAS: No realizamos estudios
previos de impacto ambiental en las zonas donde abrimos
agencias, excepto cuando ello es requerido por las
autoridades municipales, y son especificos dependiendo de
las dimensiones de los trabajos a ejecutar. Si disefiamos
andlisis de factibilidad de mercado, de crecimiento y
evolucién de captaciones en el drea geografica donde se
realizard la inauguracién del punto de atencién.

B CONSUMO DE PAPEL PARA IMPRESION Y
FOTOCOPIADO: Integramos el Workflow de Crédito
Comercial Web con el sistema de Gestién Electronica de
Documentos, obteniendo un tnico expediente electrénico
digitalizado del cliente, lo que minimiza el uso de papel en
nuestros procesos de negocios y agrega mayor velocidad de
respuesta para los trimites de crédito de los clientes.

MEDIDAS QUE HEMOS TOMADO
PARA REDUCIR NUESTRO IMPACTO
AMBIENTAL

Nuestra sede central, Ciudad Banesco, es un edificio
inteligente que incorpora diversos elementos constructivos
e informdticos que minimizan su impacto ambiental:

I La mayor parte de la fachada es un curtain wall de color
verde y baja reflectividad, que ademds propicia un
ambiente de trabajo confortable y minimiza el gasto en
aire acondicionado.

W La edificacién cuenta con un software que manecja
integralmente todos los comandos del circuito cerrado
de television, los controles de acceso de seguridad y de
electromecdnica (aire acondicionado, ascensores,

escaleras mecdnicas e iluminacion), lo que conlleva una

mayor eficiencia en consumo energético y seguridad.

M Toda la sede cuenta con alfombras trabajadas con
materiales no contaminantes, las cuales pueden reciclarse
al final de su vida atil.
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I Los ascensores son “inteligentes”, y entran en funcién de
standby” cuando no se utilizan durante un lapso
determinado.

I La griferfa de los sanitarios es automdtica, es decir que
tanto los lavamanos como los WC y urinarios se activan
automdticamente y emplean sélo la cantidad de agua
necesaria.

I Nuestra contratista para los servicios de alimentacién
en Ciudad Banesco, Restoven, emplea productos de
limpieza biodegradables producidos por la empresa
Ecolab.

M En lo posible, el mobiliario y los equipos electrénicos
descartados se donan a entes publicos u organizaciones
de beneficencia para darles nuevo uso. Asimismo, los
cartuchos de toner se donan a nuestro socio social
Fundana (ver capitulo Nuestros Socios Sociales).

Desde finales de 2007 hemos llevado a cabo un proceso de
reemplazo de equipos informdticos, sobre todo monitores de
CRT por los de cristal liquido, en la Regién Capital (Ciudad
Banesco, El Rosal, Torre América), asi como en varias del
interior del pafs y en agencias del 4mbito nacional, para
alcanzar aproximadamente 60% de las instalaciones a finales
de 2008. Estos equipos son mds eficientes en el consumo de
energfa, y la sustitucién continuard a lo largo de 2009.

Como parte de nuestra politica, exhortamos a las empresas
contratistas de aire acondicionado a que se certificaran en
“Buenas Précticas en Refrigeracién” por el Fondo de
Reconversién Industrial (Fondoin). Sin embargo, la mayor
parte de estas compaifas han alegado que debido a la alta
rotacién de su personal no les resulta rentable cumplir con
este requisito. También tenemos previsto adiestrar a nuestros
Gerentes de Conservacién en el manejo de productos que
degraden la capa de ozono con el Fondoin, lo cual estaba

previsto para 2008, pero no se cumplié por razones
administrativas.

B Donacién de mobiliario l.{L".'-ii.llL“{‘:lerI‘-.-'tdﬂ

W08 sistemas de extincién de incendio de nuestros centros de

En 2008 comenzamos a reemplazar el gas halon de los

Bimmere de unidados cémputo por el FM200, que no dafa la capa de ozono. Esta

I3 sustitucién finalizard en el afno 2009.

Institucion
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Fomentamos un uso creciente de la banca electrénica, para
reducir el uso de materiales impresos en las transacciones de
nuestros clientes, ademds de la conveniencia que representa
no tener que trasladarse a las agencias. Por otra parte, todas

wren (Barguumet b L .
1 las comunicaciones con nuestros empleados, asi como sus
Total muebies 2008 171 . . ,
consultas y operaciones bancarias personales, se efectiian a
Total instituciones bensficiadss 2008 ] ,
través de la Intranet, por lo cual no generan consumo de
papel, tinta o toner. A lo largo de los afios se ha trabajado en
la racionalizacién de la ubicacién de los equipos de
1 .
fotocopiado y escaneo en todas nuestras sedes.
L]
wertsl do Tecriolosia Andrey Blay Blanco (IWETAER) En 2009 comenzaremos a implantar la nueva herramienta
LE: Mackanal Tomis Viesnts G |4 de correo electrénico LotusNotes 8.5, entre cuyas funciones
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2753 numerosos traslados y la impresién de documentos. Si bien
d P no es factible calcular la reduccién en emisiones atmosféricas
I8 de esta medida, de seguro habrd de incidir positivamente,
Esrusia Polearpo Krautle 7 ademds del ahorro de tiempo por los traslados que se hardn
Bornberes Metronolitarnos 2 innecesarios.
Argudhdoesis de Barguiimeto bl
Por otra parte, en 2008 comenzamos a preparar un proyecto
Total muichies 2007 2.492 . ., L. ,
de racionalizacién de uso y reciclaje de papel, que comenzard
Toml instituciones benaficiadas 2007 12

a aplicarse en 2009 en Ciudad Banesco y se extenderd
progresivamente a las demds sedes administrativas. Mds




adelante implantaremos sistemas similares de reciclaje para
los desechos de metal, plistico y la llamada “basura
electrénica”, como parte de la institucionalizacién de un
programa ambiental comprehensivo para toda la
organizacion.

Cabe sefalar que las impresoras que se utilizan en buena
parte de nuestras sedes administrativas de todo el pais tienen
certificaciéon ISO 14001, lo cual implica que cumplen con
los estdndares internacionales de consumo de recursos y
generacién de contaminantes.
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planteada). En 2009 se incorporard a esta plataforma el drea
de negocio de Apertura de Cuentas. A mediano plazo, la
progresiva extensién de Gelecon a dreas adicionales del
Banco habrd de incidir en un menor consumo de papel. La
Caja de Ahorros del personal (Cabanesco) también elimi-
nard en 2009 las planillas impresas de solicitud de requeri-
mientos, para implantar el sistema en la Intranet.

A corto plazo se implantardn medidas para la reduccién del
consumo energético en Ciudad Banesco y otras sedes
administrativas, tales como apagar mds temprano las luces

. escaleras mecdnicas. Los equipos de climatizacién de
Desde 2007 estamos desarrollando la plataforma denomi- Y . quip . ,

o, . . Ciudad Banesco que se acercan al final de su vida ttil serdn
nada Gelecon (Gestién Electrénica de Contenidos) con el , .
. . reemplazados a corto plazo por otros mds eficientes.
fin de reducir el espacio que ocupan los documentos y

agilizar su disponibilidad. En 2008 se superd la meta de Banesco no ha recibido ninguna multa o demanda por

digitalizacion de expedientes de tarjetas de crédito, que era incumplimiento de las normativas ambientales de cardcter

de 215.279, pues se procesaron 292.394 (136% de la meta nacional o local.

L Donacion de computadoras desincorporadas
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Particudai: | Fundacion Cientifes Lod Rogoes 5

Eiwcucia El Mao Don Simde B ConsMetrop de Der de MNefios, M ¥ Mololescentes 1

acpaal San e 2 & de Mrands

T 5 Estumla Tderuea A priar [elariy Aumhadors 5

| Ousbrads Seca 5

ALCIE Casa Hogar San Fernande | a3 Teresa Toem 4

Liredad Puico-Educatra La Guarsi & Extuela Tomids Vicenie Gonadler B
Jelatura Chal de Macarao | Escuely Bies Creacdn Cacaga

Civelier Francreass Selir 20 Total computadoras 15

LU Agrastimanc Direng Pastorz 0 Toml instmckenes o persanas beneficiadas 2007 12
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NUESTROS PROVEEDORES

PRINCIPALES LINEAS DE ACCION
EN 2007

B Implantamos el sistema SAP como apoyo en la gestion
administrativa y financiera de la organizacién en UN 100%.

M Actualizamos de los procesos de procura, pagos, logstica
de transporte, inventarios, activos fijos, anticipos, asi como
tambiEn de presupuesto y control de costos.

EVOLUCION GESTION RESPECTO
A 2007 Y PRINCIPALES LINEAS
DE ACCION EN 2008

B Creamos un Centro de Responsabilidad dirigido a la
Excelencia Operacional alineado con el programa de
Planificacién Estratégica del Banco, para lograr que el 100%
de los proveedores con transacciones importantes y/o
estrategias cumplan con lineamientos del Comité de Procura.

W Ejecutamos el proyecto “Assessment Fase I” para deter-
minar la planificacién y ejecucién del segundo semestre
2008 y los siguientes 2 afios.

B Como metas de Centro de Responsabilidad dirigido a
la Excelencia Operacional:

a) Logramos que en Gelecon esté cargado el 100% de los
expedientes de créditos comerciales de los mayores 500
deudores con saldo por encima de BsF 500.000 y BsF
750.000, 100% de los nuevos expedientes de crédito
comercial y 30% de los expedientes de archivo TDC.

b) Cumplimos con las actividades de formacién en el uso
de esta herramienta de las 4reas que se incorporaran a la
plataforma Gelecom (Banca Agropecuaria y de Energfa).

¢) Redujimos los costos y tiempos de respuesta en el
servicio, tanto de clientes internos como externos.

COMPROMISOS CONTRAIDOS
PARA EL ANO 2009

B Crear una nueva Vicepresidencia de Procura.
B Consolidar el Registro Unico de Proveedores.

M Mejorar el uso de los médulos de SAP relacionados con
la gestién de procura.

® Comenzar a aplicar anualmente encuestas de satisfaccion
entre nuestros principales proveedores.

NUESTRA GESTION

En 2008 adelantamos en la implantacién de la plataforma
Gelecon (Gestién Electrénica de Contenidos), cuyo
objetivo es reducir el espacio que ocupan los documentos y
agilizar su disponibilidad.

Durante el afio 2009 crearemos una nueva Vicepresidencia
de Procura, cuya misién serd liderar y administrar el modelo
de procura y contratacién. El objetivo es optimizar el uso
eficiente y transparente de los recursos del Banco a través
del disefio de cada uno de los procesos que conforman la
gestion, desde la planificacién hasta el seguimiento de la
adquisicién, pasando por la seleccién de proveedores y la
ejecucion de la procura.

Asimismo, el préximo afio se consolidard el Registro Unico
de Proveedores del Banco, mediante el establecimiento de
un proceso estindar de evaluacién que opere como base para
seleccionar a los proveedores més calificados y confiables en
todas las compras y contrataciones.

Como soporte para todo el proceso de procura, iniciaremos
el mejoramiento del uso de los médulos del sistema SAP
relacionados con nuestra gestién, con el fin de apalancar y
agilizar los procesos corporativos, incrementando la
transparencia y el control de las adquisiciones.

NUESTRA POLITICA
PARA LA CONTRATACION
DE PROVEEDORES

Todos los proveedores deben consignar la documentacién
necesaria para el registro en nuestro sistema administrativo.
Entre los documentos exigidos se cuentan:

Registro Mercantil

Estados Financieros auditados

Declaraciéon de Impuestos

Solvencia o pago de Seguro Social Obligatorio
Mantener cuenta con el banco

Cadivi

Tarifas de sus productos y servicios

Las compras mayores a un millén de BsF pasan el Comité
de Procura para su evaluacién y recomendaciones, posterior
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a un andlisis realizado por el drea de Crédito y la revisién de
parte de Riesgo Operativo.

Para la realizacién de las compras se solicitan por lo menos
tres cotizaciones. Posteriormente se realiza un andlisis y se
coloca la orden a la mejor oferta por precio, tiempo de
respuesta y calidad del producto.

Dentro del andlisis se incluye una visita a la planta fisica o L, »
) . . . la organizacién, como parte del didlogo con nuestros grupos
empresa, para validar su capacidad instalada y si cuenta con . ) . . . o
- . ., de interés. Asimismo estamos estudiando la incorporacién,

los inventarios y stocks para la produccién.
en nuestros futuros contratos con los proveedores, de

Para el afio 2009 tenemos previsto comenzar a aplicar una cldusulas de compromiso sobre responsabilidad social,
encuesta de satisfaccion entre los principales proveedores de especialmente en temas ambientales y de derechos humanos.
L Proveedores
Mo de provesdores % sobre e oo
007 1008 Variacian % 2007 2008
i ales ¥ phros suminising b |B3 5076 G4 703
e BECranD 1 31 75 (M4
Enuepos do abona 1 a 1429 ] QuaF
Fardbeare v softeare i1 7 I OEes
Mabdharo i 05 f42
Irrgriaos v papes| vaicr ¥ 0 13
Tarsetns de debao y 2 1 Qi
o5 die impeza ] 4 3331 017
ALcesonos para mmunbiley E | 25000 045 a2y
| kit alimentacidr | I ol Qe
o squpon t 5 5é 25 Q30 096
Iruae e k| ] b AT 017 0a3
Tecnolagla + 35 2045} 148 134
Manterimiertos 51 134 {1 1,26} B5 545
Publcidad ¥ mercaden 250 Jo8 130 409 T
Trafapesie, COMTed v mernasi $h 65 159
cins cherviaje 02 208 575
Honcranos v .cormufons 91 610 b5
Asrprclamento de mrmuehies 74 211 370 oH
AsrpndaEmionto Oe e i 07l
Foteonpisdo & impresion d .l )
Fotariy ¥ registre | k. 1173 173
Vigkancia L 8 20,00 1]
Adlaciones y seoripoones E B
Telefora v Teleoomumicationes ] [[HInH] [L58&
.41 (.39
el 210 BgS BO6
&0 15 334 |
R 7 23 7 aBa
Chroe seracios &4 il 9% 1.19
Total 1.774 LE04 100,00 143,00
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L Maonto pagado a proveedores

Cillras en BaF Monto % sobre & powd
Servitio 2007 2008  WVariacidn % 1007 2008
Feerretens, repudatis materalesy v obros sumirmilro S8 230607 J71683.213 550 280 230
Articulog de escritono 5.659.288 I 5286133 {238} &7 127
Equrpos de afiona 9.1 65 3733049 1750 ii0 09
Fardware v safbware 5. 105043 B4 FZLIES P L Fi - | f L0
Maobddran 11,332243 1552535 {7748} 121 a2
Irrerega v peires] vl 45030 53 45 BRE. 75 21472 59 320
Tarsetas de deban ¥ crédn 37019810 TeTRa3l 11552 f.3% fal-1:1
Articulos de lenpieza 1694 [ 66 G965 129 b AR e s
Agewsonins pars mmunbies A5 195 | FTH 45T (B2 44) G50 Qs
Tkt alimentacian SHE A7 6915572 (S.31) 123 Q58
Cired squpo 4 |98 &77 | J61H53 (6550} 045 Q
Irummetes 21520680 079061 430% 9 154
Tecriologla 87,322 8496 G BT 1 QU 9.30 B
Mantersmmpbos 141.857.985 IT59E7.230 1318 541 1445
Publicidad ¥ mercades 73.951.565 F20IITTFTS 843 B9 {1k}
[ransporie, COMmes ¥ mensaeriy |06 489 B |5 18611174 2077 135 1aro
Floaeles v agencias de waie JA00359 | 2253147 991) 45 10z
Henorarios ¥ cormuhoriz 15 265030 BSREYI ] 142 B 715
AsrendamEnio 08 nrredies 53254359 5000 | 2265 5,50 547 407
Arrerdarmento de eoUpos 55.129.107 52234720 AN 587 493
Foteoopado & mmprosidn 10468 FEIIT 1201 0,84 QB0
Motara y regtm had 7 01 iy a3
Wiglsrela 15789193 13333955 15,55) &8 i
Allaciones ¥ susoripoanss 254.338 MHLim 33005 oo

Taleforsz ¥ Tebecoamumicacones 33099.5%6 SLIIRTYI 54,50 353

Lamparm 1 2.5, 36 I TES 464 4867 £
Condomms ¢ admanstrasors 1 L35 129 | & TS0 ES SED0 A
AdkelaruEnto B.9H8 385 B9 455 13 94

Energa &léctra TASH, 185 375233 1510 0.7%

Chros seracios 53BA3.168 TROITTEI kP 5,74

Tl 935705 1201674908 803 100,00

ALIANZAS

Sumamos esfuerzos con nuestros proveedores con el fin de reforzar nuestra accién social en la comunidad. Nuestros
proveedores estdn conscientes de la importancia de crear alianzas para mitigar los problemas sociales y ofrecer mejor
calidad de vida a los ciudadanos. Junto a ellos y a nuestros Socios Sociales ejecutamos las siguientes actividades en 2008:

L Inversion social de nuestros proveedores

2007 2008
Praveedar Alianza Irverslan BsF - Alianza Inwersion BaF
Restoven deVenezusla Refrigerios para fiestas on Fundana - 517604 | Reingertos para fiestas an Fundana 680,36
Colaboracsin Subasta Fundara 680,36
Colsboracdn Subista Zapata G621 2
Everto de Damas Salesianas S5 5E5 00
Colabaracsn equipo saftball 550,00
Dotacdn uniforme softbal 216000
Danacsdn evento Asodeoo 500000

Fecrea Entertammient Transpocte y Pecrpacsan BOOO.00

para fiestas de Fundana

Towi BsF 13.176,04 &6.017.84
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L Proveedores ms significativos de la Region Capital
% del poral
Tipo de servitio MN* de proveedores  Promedso 2007 BsF  Fromedio 2008 BsF Varacidn % 007 2008
Carran v mensyseriy | GEO000.00 TE.000,00 L2%% 14,14 3501
lergeesadn v fotocomadn F. TI2000G0 TI7 00000 E13% 5.4 628
Papel Valar 1 GO0 D000 61 5.00000 1.50% 30,12 TRT |
Toral 7 |.992.000.00 1.1 47.000,00 7.53% 100,00 100,00
L Proveedores muds significativos de la Region Centro-Occidental
Inchuye estados Zulia y Falcon % del ol
Tipo de servitio MN* de proveedores  Promedio 2007 BsF  Promedio 2008 BsF Variacion % 007 2008
Hemistes & apencia de vae 3 FLAGR A 3428275 45993 459 A0
Erergly abictrica 2 643100 BO0R044 1703 13,69 LAE
Mamterrmiento 88 efuils 5 B 7903 AT 429 47 118,84 12,57 1734
Lempam v mameremienio da ofionas | JAR59R 05 IHLE97 5 (26.88) 69,06 5009
Toml I 43969753 504 499,75 0.9& 100,00 100,00
L Proveedores mis significativos de la Region Oriente
% del total
Tipo de servicio MN* de proveedores  Promedio 2007 BsF  Promodio 2008 BsF  Varacion % 2007 008
Heteley, ¢ apencias de daje 3 14,000.00 4 0000 T083 T4 6,72
Asrendameants y cond. de inmuebles |4 | B &00.00 I3B.157.18 185,14 3748 5544
Lampeoza y mamermiento de oficeas 1 38 601 00 54 00000 1989 L5 8,85
[ramporie, comen y mensana | FLALE L] £ 100000 a5.34 B2 w05
Martarrniento e egquipas 1 &1,800,00 11 300000 B2ES T | 18,53
Mabharo | 1580000 20A0000 (F938) B0 340
Herrorasios ¥ consiionizs 0 20.000,00 - {10000 635 oo
Total 15 314.801,00 609.997.18 9177 100,00 100,00
L Proveedores mas significativos de la Regidon Centro - Los Llanes !
% ded total
Tipo de servitio M" de provesdores  Promedic 2007 BsF Promedio 2008 BsF Varfackon % 2007 1008
Hoteles ¢ agenelas de waje | |53BR 560 2. 70000 (43.0% 4.8 %3
Limpreza y rmameremento de obcines i 207,191 50 484.531.00 135,67 55,12 8546
Transpeerio; COATEa ¥ MeSETa Fi 3705800 3190700 430 | 16 bbb
HMamtersmerto de eguipos i SELETS 00 11 BEA 0 (43, 304 | 6 4 595
Tatal B 31833650 S&9.008.00 78,74 190,00 10000
111 B i ncrm ccerwscmcir i 4 T o i s P i et
e e
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COMITE DE PROCURA

El Comité de Procura es un organismo de coordinacién
organizacional, que promoverd el disefio éptimo de las
operaciones de procura, entre las cuales se enmarca cualquier
evento de adquisicién de bienes, insumos y/o servicios, o
negociacion, adn si no implica erogacién inmediata de
fondos.

Roles y Miembros del Comité de Procura:

PRESIDENCIA:  Vicepresidencia Ejecutiva de
Administracién
y Control
SECRETARIA: Consultorfa Juridica
POSTULANTE: Un drea de autogestion o administracién
Equipo de decisién:

M Vicepresidencia de Administracién
W Vicepresidencia Ejecutiva de Canales Electrénicos

W Vicepresidencia de Conservacién de Infraestructura
Fisica y Operativa

M Gerencia de Divisién de Administracién de Tecnologia
de Informacién

Equipo de soporte

M Vicepresidencia de Consultorfa Juridica

B Vicepresidencia de Andlisis de Crédito Comercial

M Vicepresidencia de Riesgo Operativo

Objetivo

Fungir como mecanismo corporativo de autonomia en los
procesos de compra para agregar valor a los mismos, de
forma tal que se evalte, avale o cuestione el disefio de
operaciones de adquisicién de insumos y servicios, para

ayudar a las dreas con autogestién en compras a optimizar
el valor que ellas entregan a la organizacién.

En la basqueda de la Gestion Eficaz
de Operaciones:

—Creacién de Carpeta Electrénica Operaciones
Comité de Procura:

B Formatos de evaluacién del proveedor y formatos de
operaciones de procura: modelos y resultados

M Bitdcora histérica de dictdimenes del Comité

W Reportes de gestion

—Creacién del Registro Corporativo de
Proveedores

W Se debe velar por compras consolidadas por proveedor,
compras simultdneas en curso, o incluso acumuladas

W Algunos proveedores generan “riesgo consolidado” por
colocar iguales o diferentes rubros a una y/o a diversas
4reas; en estos casos, se deberfa analizar al proveedor
mds que cada operacion.

—Revisién de todos los contratos importantes
no analizados el Gltimo afio transcurrido

W Contratos que impliquen rubros criticos para la
continuidad del negocio deben ser analizados minu-
ciosamente

W Implica seleccién y revisién, por parte de cada
Contratante, con Consultoria Juridica y Riesgo (evaluar
impacto en el negocio de haber incumplimiento por
parte del proveedor)

—Alcance de propésito del Comité, el cual
podria ampliarse con el tiempo

W El Comité puede hacer andlisis estratégicos de
optimizacién de costos y proponer ideas ¢ iniciativas

B El Comité debe atender permanentemente y con énfasis
los contratos por servicios criticos, o por rubro critico

W El Comité puede establecer pautas basadas en mejores
précticas, en experticia o en experiencia propia.

Atribuciones del Comité

W El comité procesard y avalard o cuestionard toda
Operacién de Procura mayor o igual a la autonomfa
minima del Comité de Procura.

W Las excepciones serdn acordadas en el mismo Comité,
por alta atomicidad de proveedores o por la dindmica del
mercado especifico, entre otras.

W Las operaciones avaladas cuyo monto sea mayor a la
autonomia méxima del Comité, serdn validadas por
Comité Directivo.

W Las operaciones cuestionadas deberdn ser reformuladas
en funcidn del cuestionamiento e informadas y avaladas
por medios electrénicos.



W Todo proveedor, facturador cierto o potencial al afio de
la autonomia minima del Comité de Procura, debe ser
avalado bajo la figura de Operacién de Procura, aun
cuando ninguna de sus operaciones en particular alcance
ese monto y aunque esas operaciones estén distribuidas
en diversos Centros de Responsabilidad.

Areas de autogestion en compras
W Administracién - Compras

Tecnologfa de Informacién y Procesos
Mercadeo

Infraestructura Fisica

Canales Electrénicos (incluyendo requerimientos de
Tarjetas -Comercial)

W Conservacién de Infraestructura Fisica y Operativa
W Tarjetas - Operaciones

m Capital Humano
|

Seguridad

Proveedores y sus recaudos

Antes de activar el Comité de Procura, las Areas con
Autogestién en Compras deberdn solicitar a sus proveedores
los siguientes recaudos:

m Copia del RIF y NIT.

W Copia del Acta Constitutiva con sus respectivas
modificaciones o actualizaciones, si las hubiere.

W Copia de la Cédula de Identidad de las personas que
obligan a la companfa

W Estados Financieros de cierre de los tres tltimos ejercicios
econémicos, firmado por un C.PC.

M Balance de Comprobacién actualizado si han transcurri-
do mds de seis meses desde su fecha de Cierre.

B Cuadro de Deuda.

M Cuadro de Carga de Trabajo, para aquellas companias
que trabajan a través de contratos.

W Informacién General sobre la Actividad de la Compania.

Los proveedores pueden abstenerse de entregar los siguientes
recaudos:
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W Cilculo de los ingresos por el plazo de un afio a partir
del inicio del proceso; en caso de poseer ventas ciclicas
indicar porcentaje de las ventas por trimestre.

B Costos y Gastos en que ha de incurrir para este periodo,
as{ como posibles planes de inversién de adquisiciones
de maquinarias o equipos

B Remodelaciones planificadas para el periodo.

W Indicar en el flujo si consideran cancelar dividendos en
efectivo.

M Proyeccién de la amortizacion de las deudas con la banca
(Capital e Interés).

M En caso de no poseer flujo de caja, indicar las siguientes
premisas: ventas calculadas para el siguiente afio, % de
ventas por mes, estimacién del margen de beneficio para
el siguiente afio.

No es de cardcter obligatorio: Flujo de Caja proyectado
mensual por el lapso de un afo desde la fecha de inicio del
proceso, para optar como proveedor de Banesco.

B A partir de 2008, las diferentes dreas deben solicitar esta
informacién a sus proveedores que tengan o cumplan la
cuota de BsF 1.000.000, y enviarla a la Gerencia de
Divisién de Pequeia y Mediana Empresa, donde se
realizard la evaluacién financiera. También deben
adjuntar la Evaluacién de Riesgo Operacional.
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NUESTRO COMPROMISO CON LAS AUTORIDADES

PRINCIPALES LINEAS DE ACCION
EN 2007

B Dimos continuidad a las iniciativas del BCV que
promueven la modernizacién del Sistema Nacional de
Pagos, dando inicio a la fase II de este proyecto.

M Cumplimos exitosamente el proceso de Reconversién
Monetaria.

M Fuimos pioneros en el cumplimiento de las siguientes
regulaciones: Impuesto a las Transacciones Financieras,
Cambio de Huso Horario y Exigencias Franquicias Visa y
MasterCard y Cadivi.

B Dimos cumplimiento a los niveles minimos establecidos
legalmente en relacién con las carteras de crédito
especializadas.

EVOLUCION DE LA GESTION
RESPECTO A 2007 Y PRINCIPALES
LINEAS DE ACCION EN 2008

B Fortalecer nuestra estructura para atender reclamos de
los clientes remitidos por la Superintendencia de Bancos.

B Fortalecer las dreas que evaltan y analizan los distintos
proyectos de leyes introducidos por el Ejecutivo en la Ley
Habilitante y que son considerados por la Asamblea
Nacional, que tienen impacto en el sector financiero.

W Fortalecer la estructura de Gobierno Corporativo.

COMPROMISOS CONTRAIDOS PARA
EL ANO 2009

B Conforme a las mejores pricticas de Gobierno
Corporativo y en estricto cumplimiento a las normas
aplicables, fortalecer las estructuras de gobierno de las dreas
donde se exige control y seguimiento por parte de la
Organizacién, con el propdsito de garantizar a las
autoridades altos niveles de transparencia y confiabilidad.

B Continuar realizando mesas de trabajo que permitan
celebrar nuevos y mejores acuerdos de servicios, dentro de
los cuales se incluya la remisién oportuna, eficaz y eficiente
de todos los soportes tanto contables como legales
solicitados por Sudeban, para responder de forma
satisfactoria los reclamos presentados.

W Incluir a la Vicepresidencia Ejecutiva de Gestién de
Prevencién de Pérdidas y Continuidad del Negocio en el
“Flujo de Trabajo” de la herramienta SCAV.

NUESTRA POLITICA

Un factor fundamental en la filosoffa de Banesco consiste
en impulsar eficazmente la inclusién social de aquellos
grupos que adn estdn fuera del sistema financiero, como
instrumento para promover la superacién de la pobreza y
fomentar el crecimiento econémico del pafs, lo cual
coadyuva al logro de los objetivos del gobierno central
establecidos en la Constitucién.

También trabajamos por ser un socio activo, tanto del
gobierno central como de los gobiernos regionales y locales,
en el estimulo del desarrollo y diversificacién de las
actividades productivas.

Banesco tiene como doctrina observar rigurosamente sus
obligaciones tributarias, no sélo con objeto de acatar la
normativa vigente, sino como parte integral de su
responsabilidad social y reputacién institucional. Por ello,
como ciudadanos corporativos somos respetuosos de las
ordenacién en materia fiscal y parafiscal, honramos con
puntualidad los compromisos y contribuciones de cardcter
legal, tanto las de alcance nacional como las fijadas por las
autoridades regionales, y los aportes a los entes reguladores
del sector bancario.

En el afio 2008 se disend ¢ implantd una nueva estructura
organizacional y administrativa para el manejo del Gobierno
Corporativo de la Organizacién, conformada por una serie
de Comités Temdticos que apoyan la labor y responsabi-
lidades de la Junta Directiva, y representa mayores canales
de comunicacién con los empleados. Este nuevo esquema
fortalece y hace mds 4gil el funcionamiento de nuestro
Gobierno Corporativo.

Tomando en cuenta el volumen de denuncias manejado en
el afio 2008, la Vicepresidencia de Consultoria Juridica
efectué una serie de mejoras en el proceso de atencién de
los reclamos remitidos por la Sudeban, dentro de los cuales
se pueden destacar:

W Acuerdos de Servicio con las dreas relacionadas, que
incluyen como punto fundamental el procesamiento de
los soportes en menos tiempo, lo que permite un andlisis
mis exhaustivo de las denuncias y mejoras en el tiempo
de respuesta.
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m Impuestos por operaciones propias

Cifras en miles de BuF 007

rrgeesio soboe | 7. 600,00

Irnpaeste: sobre Adradades. Econdrmicas (1) [ 285200

Impuesio a b Tramacomones Francieras (1) W5597.35

Irrpuesto al Valer Aeregado TR 590 00 B30

Irrgpestos Pubiicidad Corrercial & lmusbies Urbangs | 579,00 | 778,70 19y

Total 104.258,35 254,558 BA 15,61

L] i A I L
(= ¥ 1 R4 = L ¥ i I [F] -

L Aportes a la Ley Orginica de Ciencia, Tecnologfa e lnnovacién!

Citras en miles de BaF 1007 1004 Yariaeidn %

Pregertos de Teonalogia _m [ EIREEE]] (36.38)

Capaciac I 180140 |472.78 (73.78)

Total 41.936.68 215.206.,0% [39.89)
L Ley de Alimentacién de Trabajadores

Cibras en miles de BeF 2007 2008 Variacidn %

Lisy dhe Almentacidn ¢e Trabajadanes N (35303 m &4
B Fortalecimiento de la estructura interna, incluyendo

abogados con dedicacién exclusiva y a tiempo completo Conrribuciones para fiscales

para la atencién de este tipo de requerimientos.

Cibras en miles de BoF 1007 1008 Variacisn %
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supervisor. Cifras en miles de BsF 2007 1008 Variacin %

En el afio 2009 se incluird el drea de Prevencién de Fraudes
de la Vicepresidencia Ejecutiva de Gestién de Prevencién
de Pérdidas y Continuidad del Negocio en el “Flujo de
Trabajo” de la herramienta SCAV, lo que permitird disponer
de un archivo digitalizado de todos los soportes emitidos
por el drea posterior a los andlisis efectuados como
consecuencia de los reclamos presentados.

Sudebar B 034600 B 3437074 |2.77

Por otra parte, nuestra Consultoria Juridica ha asignado a
la Gerencia de Divisién Legal Corporativa el andlisis de los
distintos proyectos de ley introducidos por el Ejecutivo en
la Ley Habilitante que tuvieran efectos directos o indirectos




INFORME RSE 2008

118

en el sector financiero, el cual se realizé de forma
satisfactoria. Adicionalmente, se amplié el dmbito de
estudio y andlisis a cualquier ley o normativa que impactara
a este sector. Asimismo, para asegurar una actualizaciéon
permanente, se resefiaron de forma diaria las publicaciones
en la Gaceta Oficial que impactaron al sector financiero.

MODERNIZACION DEL SISTEMA
NACIONAL DE PAGOS

Durante el afio 2008, Banesco particip activamente en las
reuniones impulsadas por el Comité de Operaciones y el
Sub-Comité de Cheques de la Asociacién Bancaria de
Venezuela para el desarrollo y toma de decisiones del
Proyecto de Truncamiento de Cheques, que impulsan el
Banco Central y las instituciones financieras hacia la
modernizacion del Sistema Nacional de Pagos.

Dentro del marco de estas reuniones, se establecieron
acuerdos sobre el intercambio fisico de cheques y las normas
para la Administracién, Control y Custodia de Cheques e
Imégenes, se identificaron los riesgos del intercambio y se
circularizé el dossier informativo para el intercambio de
imdgenes. En julio se presenté el Proyecto al Comité de
Legal de la ABV, para su revision.

En el mes de noviembre se inicié con los proveedores la
revisién de los formatos de cheques para su unificacién.

B Charlas informativas

m Carteras de cré
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RECONVERSION MONETARIA

En enero de 2008 procedimos al cierre del proceso de
Reconversién Monetaria: se monitoreé la “Hora Cero”, se
dotd de Bolivares Fuertes a los cajeros automidticos y
agencias a nivel nacional, se comenzé a canjear los bolivares
(Bs) por bolivares fuertes (BsF) en toda la red de agencias,
y a retirar las familias de billetes y monedas anteriores
(convenio con el BCV). Se atendieron consultas del publico
a través del Centro de Atencién Telefénica.

Asi logramos un proceso de Reconversién Monetaria
impecable, con excelentes resultados para nuestros clientes,
entes reguladores y para nuestra Organizacidn, logrando ser
el banco con menor tiempo de interrupcién de servicios, la
mayor disponibilidad de BsF del mercado en nuestra extensa
red de Cajeros Automdticos y Agencias, sin incidentes que
atender producto de la reconversién. Por todo ello, Banesco
recibié reconocimientos tanto del Banco Central de
Venezuela como de la Superintendencia de Bancos.

CHARLAS INFORMATIVAS

En el afio 2006 Banesco inicidé, en todo el territorio
nacional, un ciclo de charlas gratuitas y abiertas al publico
en general, en las que los especialistas del drea ofrecen
informacion detallada sobre los créditos de las carteras
especializadas y la manera en que los interesados pueden
acceder a este tipo de financiamiento.

En el ano 2008 continué esta actividad, a través de
conferencias formativas sobre temas financieros, dirigidas a
clientes y no clientes de la organizacién. En todo el pais se
atendieron invitaciones de 82 empresas (55 privadas y 27
oficiales), que coordinaron reuniones con su fuerza de
trabajo para recibir informacién relacionada fundamen-
talmente con el 4rea hipotecaria, ya que la inmensa mayorfa

E Requerida % Mantenida

2008 2007 2008 2007 2008
249.| 7344 300 100 305 L
BAILI?G,I9 300 100 6,59 LRI
21,00 21,00 J1.48 21,35
10,00 . 780

B0

400



de sus trabajadores no contaban con vivienda propia, pues
por desconocimiento de las caracteristicas del crédito
hipotecario lo consideraban inalcanzable.

En su mayoria estas charlas fueron requeridas directamente
por las empresas e instituciones, como consecuencia de la
experiencia de alguno de los asistentes a las conferencias
dictadas el afio anterior; en otras oportunidades fueron
solicitadas por las Bancas y la Red.

Ponemos a disposicién de los entes reguladores toda la
informacidn relacionada con los créditos que atendemos, en
la medida que la solicitan.

CARTERAS DE CREDITO
ESPECIALIZADAS

En el afio 2008 las operaciones crediticias en todas sus
modalidades representaron, por la complejidad de la
economia nacional, un gran reto para las instituciones
financieras. Es importante destacar el empuje que le dimos
a las carteras especializadas, ddndole el tratamiento de
operaciones crediticias generadoras de riqueza y promotoras
de actividades que contribuyen directamente con el
desarrollo productivo del pais. Hacemos énfasis en la
atencién oportuna a los requerimientos de los clientes
mediante la prestacién de productos y servicios ajustados a
las necesidades especificas de cada sector de la economia y
apoyando, en todos los casos, las iniciativas que conlleven
la generacién de puestos de trabajo directos e indirectos.

Con excepcidn de los sectores turistico (2008) e hipotecario
(2007 y 2008), Banesco ha superado el cumplimiento de
los niveles minimos establecidos legalmente en relacién con
las carteras de crédito especializadas. Nuestro apoyo al sector
Turismo continué presente, atendiendo las solicitudes y
fortaleciendo las relaciones iniciadas con los prestadores de
servicios turisticos y recreativos a escala nacional y, en
especial, a los ubicados en los Nucleos de Desarrollo
Endégeno y Zonas de Interés Turistico. Financiamos
importantes proyectos, fundamentalmente en el rubro de
hospedaje y transporte turistico, principales ejes que
impulsan el sector.

En materia de créditos hipotecarios para la adquisicién de
vivienda principal, hemos financiado a un nimero creciente
de familias en todo el territorio nacional, con lo cual
hacemos realidad el suefio de tener vivienda propia de
muchos venezolanos. De esta manera ayudamos a mejorar
la calidad de vida de nuestros clientes, asi como la de su
entorno familiar.
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CAMPANAS EXTERNAS

Para atender nuestras diferentes audiencias, en el afio 2008
se realizaron las siguientes campanas:

I Publicaciones en los sites de Banesco.
M Merchandising Agencias.

M 0500-FUERTE, centro de atencidn telefénica exclusiva
sobre la Reconversién Monetaria.

B Encartes de folleteria del BCV relacionada con la
Reconversiéon Monetaria.

CAMPANAS INTERNAS

M Entregables, boletines y carteleras sobre la Reconversién
Monetaria y otros temas regulatorios.

M Relaci6n existente con el ente regulador.

REGULACIONES VARIAS

En el afo 2008 entraron en vigencia o se reformaron las
siguientes normas legales, a las cuales se adapt6 el
funcionamiento del Banco para darle fiel cumplimiento:

W Ley de Tarjetas de Crédito, Débito, Prepagadas y demds
Tarjetas de Financiamiento y Pago Electrénico.

W Ley para la Defensa de las Personas en el Acceso a los
Bienes y Servicios.

Ley de Crédito para el Sector Agrario.
Ley del Régimen Prestacional de Vivienda y Hébitat.

Ley Orgénica de Turismo.

Ley de Beneficios y Facilidades de Pago para Deudas
Agricolas y Rubros Estratégicos para la Seguridad y
Soberania Alimentaria.

M Resolucién de la SUDEBAN para el Tratamiento
Especial que deben brindar las Instituciones Financieras
a las Personas Discapacitadas, de Tercera Edad y Mujeres
Embarazadas.

M Resolucién de la SUDEBAN sobre condiciones para el
registro y control de los créditos agricolas sometidos al
proceso de restructuracion.

B Resolucién del Ministerio de Vivienda y Hébitat sobre
Tasas de Interés Social / Condiciones financieras que
regirdn el otorgamiento de los préstamos hipotecarios
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con recursos propios y con recursos de los Fondos de la
LRPVH.

B Resolucién del Ministerio de Vivienda y Hébitat
mediante la cual se establece el lapso de culminacién de
la obra y de la protocolizacién del documento de venta,
en los contratos de opcién de compra-venta o
documentos equivalentes que tengan por objeto el
financiamiento de viviendas en construccién o por
construirse, otorgados por personas naturales o juridicas
no regidas por la legislacién propia de las instituciones
bancarias y financieras.

M Providencia de CADIVI sobre requisitos, controles y
trdmites para la adquisicion de divisas destinadas al pago
de consumos al exterior.

Por otra parte, Banesco da cumplimiento a lo establecido
en la Ley Orgénica de Ciencia, Tecnologfa e Innovacién
(LOCTI), que establece un aporte de 0,5% de los ingresos
brutos obtenidos anualmente en proyectos de innovacién.
En 2008, el banco destiné BsF 25.206.090 a proyectos
propios relacionados con el drea de innovacién tecnoldgica.

Asimismo, la institucién cumple con lo establecido en la
Ley Orgénica Contra el Tréfico Ilicito y el Consumo de
Sustancias Estupefacientes y Psicotrépicas (LOCTICSEP)
y el articulo 96 vinculado con la responsabilidad de las
empresas en la prevencién antidrogas que establece que
“las personas juridicas, ptblicas y privadas que ocupen
cincuenta trabajadores o mds, destinardn el uno por ciento
(1%) de su ganancia neta anual, a programas de prevencién
integral social contra el tréfico y consumo de drogas ilicitas,
para sus trabajadores y entorno familiar, y de este porcentaje
destinardn el cero coma cinco por ciento (0,5%) para los
programas de proteccién integral a favor de nifios, nifias y
adolescentes, a los cuales le dardn prioridad absoluta. Las
personas juridicas pertenecientes a grupos econémicos se
consolidardn a los fines de cumplir con esta previsién.

MULTAS O INCUMPLIMIENTOS

Durante los afios 2007 y 2008, Banesco no recibid por parte
de la Comisién Nacional de Valores, Banco Central de
Venezuela o Fogade ningtiin tipo de sancién por
incumplimiento de la normativa establecida por dichos
érganos competentes. Tampoco recibié ningtn tipo de
sancién por incumplimiento de los lineamientos
establecidos por la normativa vigente en cuanto a la libre
competencia o practicas monopolisticas. En relacién con las
comunicaciones recibidas de la Superintendencia de Bancos
y Otras Instituciones Financieras, no se presentaron hechos
que hayan tenido una incidencia significativa en la situacién
financiera y estructura patrimonial del Banco.

En 2008 el Indepabis aplicé a Banesco 45 sanciones
relacionadas con supuestos inclumplimientos en la
informacién suministrada a los clientes, o por faltas en
medidas de seguridad. Todas estas sanciones han sido
recurridas y se encontraban en estudio por parte del
Indepabis al finalizar ¢l afio.

En relacién a los litigios, contingencias, compromisos
contractuales y fiscales, estos son revelados semestralmente
en los Estados Financieros auditados del Banco, de acuerdo
a requerimientos del Organismo Regulador en la Nota de
Compromisos y Contingencias, y sobre los cuales no se
prevé alglin impacto sobre los estados financieros en su
conjunto, al 31 de diciembre de 2008 y 31 de diciembre
de 2007. Estos estados financieros auditados pueden
consultarse en la pdgina de la Asociacién Bancaria de
Venezuela (www.asobanca.com.ve).

Asimismo, nos mantenemos atentos a dar estricto
cumplimiento a las disposiciones de ley a las cuales como
institucion financiera nos encontramos sujetos; entre ellas:
el Decreto con Rango y Fuerza de Ley General de Bancos
y Otras Instituciones Financieras, la normativa e instruc-
ciones impartida por la Superintendencia de Bancos y Otras
Instituciones Financieras, a través de sus instructivos,
circulares y oficios. Cabe destacar que, dado el crecimiento
que ha tenido el Banco en los dltimos afios, hemos for-
talecido en mayor proporcién nuestra estructura
organizativa y funcional, los sistemas de controles internos,
soportados por tecnologia de punta y un capital humano
comprometido con el Banco, para hacer frente y cumplir
oportunamente las exigencias de los entes reguladores,
nuestros clientes y el pablico en general.
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PROCESO DE ELABORACION

DEL INFORME DE RESPONSABILIDAD
SOCIAL EMPRESARIAL 2008

Principios para la definicién del contenido
del Informe

Banesco ha publicado anualmente su Informe de
Responsabilidad Social Empresarial desde el afio 2004, por
lo cual esta es la quinta edicidén, y corresponde al periodo
del 1° de enero al 31 de diciembre de 2008. El reporte
anterior, que cubrié el perfodo del 1° de enero al 31 de
diciembre de 2007, fue publicado en diciembre de 2008. El
reporte se hace en espafiol e inglés (desde 2007 la edicién
en inglés solo se publica en nuestro sitio de Internet,
www.banesco.com). La estructura del presente Informe se
rige por la Guia para la Elaboracién de Memorias de
Sostenibilidad de GRI, versién G3.

El programa de planificacién estratégica de la Responsa-
bilidad Social Empresarial (RSE) es claborado por la
Vicepresidencia de Comunicaciones y Asuntos Sociales de
Banesco, que lidera las pricticas de RSE y es el punto de
contacto para cuestiones relativas al contenido del presente
Informe. Reporta directamente a la Presidencia de la Junta
Directiva.

A finales de 2008 se organizé una actividad de induccién
destinada a nuestras vicepresidencias de Capital Humano,

Administracién, Infraestructura Fisica, Conservacién de
Infraestructura, Banca Comunitaria, Atencién y Servicio al
Cliente y Consultoria Juridica, con el fin de explicar la
importancia de los Informes de Sostenibilidad, el proceso
de su elaboracién, y la forma en que debfan apoyar el
presente reporte. Esto permitié agilizar la recepcién de la
data requerida en forma mds fluida que en anos anteriores.

Asimismo volvieron a analizarse las necesidades y expecta-
tivas de los empleados, accionistas, proveedores y clientes,
mediante un intercambio con las 4reas que se relacionan con
ellas continuamente (Capital Humano, Innovacidn,
Mercadeo, Ventas, Administracidn, etc.) y de este andlisis
surgieron como temas de interés:

W Acciones para mejorar la calidad de vida del empleado
(por ejemplo el programa Tu Casa con Banesco)

W Programas de Capacitacion
W Jornadas de Salud y Seguridad para los empleados
W Salarios justos por encima del salario minimo

W Reglas de la relacién con Proveedores en un Comité de
Procura

W Espacios de didlogo (charlas sobre finanzas para los

Ciudad

Banesco.



INFORME RSE 2008

‘Banesco

Clientes, encuentros con la comunidad de Colinas de
Bello Monte, entre otros)

M Mutua satisfaccién (entre empleados y organizacion,
clientes y organizacién, socios sociales y organizacién)

W Mis y mejor infraestructura de acceso, garantia de la
disponibilidad y seguridad de la misma

M Acciones conjuntas de apoyo a la comunidad a través de
los Socios Sociales

M Disminuir el consumo de papel y energfa.
M Bancarizacién y liderazgo de nuestros medios de pago

M Generacién de valor para todos nuestros grupos de
interés, que hemos definido como aquellos que impactan
la actividad de la organizacién y/o son impactados por
ella: nuestros accionistas, nuestro capital humano,
nuestros socios sociales, nuestros clientes, nuestros
proveedores y las autoridades, a lo que hay que agregar
las comunidades inmediatas a nuestras sedes y la sociedad
en general.

Al igual que en afios anteriores, el Informe estd organizado
en dos grandes bloques: las dimensiones interna y externa
de nuestra responsabilidad social, con capitulos especificos
para cada grupo de interés. Se reportan las interacciones
cumplidas con ellos durante 2008, en particular los
levantamientos estadisticos (encuestas y grupos focales).

Este afo se incorporaron nuevos indicadores, en la medida
en que el Banco ha ampliado sus actividades de RSE, como
la organizacién de cursos de derechos humanos para el
personal, asf como en el aspecto ambiental.

En este Informe, Banesco asume la premisa de reportar su
desempefio dentro de un contexto de sostenibilidad, es
decir que no solamente informa sobre su desempefio
individual, sino que reporta su labor dentro de un contexto
mds amplio que incluye:

M Lainclusién financiera (bancarizacién) como medio para
combatir la pobreza.

W El énfasis en el apoyo a Socios Sociales que trabajen para
mejorar la cobertura de los servicios de educacién y salud.

W El valor que se otorga al capital humano de la organi-
zacion, que se refleja en salarios mayores a los minimos
legales, promociones, formacién continua, y programas
de apoyo para adquirir su vivienda, entre otros.

W El impacto de la organizacién en la generacién de
empleos directos en las diferentes regiones del pais,

empleos indirectos a través de la distribucién regional de

sus proveedores, oportunidades y servicios regionales
para los clientes y las donaciones regionales.

Finalmente, el contenido del Informe se rigié por el

&
principio de exhaustividad en cuanto al alcance, cobertura
y tiempo contemplados en ella.

En relacién con el alcance, el Informe incluye todos los
aspectos que se dedujeron como relevantes para cada grupo
de interés, con base en el conocimiento interno de los
mismos, ya que no se abri6 un proceso formal de consulta.
No obstante, como se ha sefalado previamente, la
organizacién estd trabajando en el establecimiento de
mecanismos mds formales de didlogo, de modo que el
alcance sea menos general y més dirigido por las prioridades
razonables de los grupos de interés.

La cobertura del Informe incluye solamente Banesco
Banco Universal en Venezuela; se especifican, en lo posible,
los resultados regionales del desempeno de la organizacién.
La materialidad de la informacién se manifiesta en los
indicadores que reflejan los impactos significativos de la
organizacién en los dmbitos econdmico, social y
ambiental.



Principios para definir
la calidad del contenido del Informe

Para asegurar la calidad de la informacién reportada en el
presente Informe, Banesco veld por el cumplimiento de los
principios para definir la calidad de su elaboracién indicados
en la Guia para la Elaboracién de Memorias de Sostenibilidad
de GRI. Cumpliendo el principio de Equilibrio, se reportan
los aspectos que consideramos importante destacar:

M En 2008 disminuy$ el porcentaje de empleados que
recibieron capacitacién con respecto a 2007, pues en el
afio interior se habfa producido un incremento coyun-
tural a causa del entrenamiento especifico motivado por
la reconversién monetaria (entrada en vigencia del “bo-
livar fuerte”). Sin embargo, este afio se asigné un énfasis
mayor a la seguridad industrial (siguiendo lo establecido
en la Ley Orgdnica de Prevencién, Condiciones y Medio
Ambiente de Trabajo, LOPCYMAT), en los aspectos
regulatorios, y en la tecnologia y seguridad de la
informacién.

W En cuanto al voluntariado corporativo, existe un amplio
potencial para incrementar el nimero de participantes y
de actividades en las que pueden dar su aporte. Se estd
trabajando en actividades conjuntas con nuestros Socios
Sociales para incrementar ambas cifras en el futuro.

W Las jornadas de salud registradas disminuyeron con
respecto a las realizadas en afios anteriores, en buena parte
debido a un nuevo énfasis preventivo.

M El consumo de papel y agua por empleado ha aumentado
debido al incremento en el nimero de empleados, entre
otros aspectos, pero ya estdn en proceso de disefio
campafas de concienciacién y reciclaje, asi como de
equipamiento tecnoldgico, que deberfan reducir estos
factores a partir del ano 2009.

Las cifras reportadas se encuentran detalladas para 2007 y
2008 con las respectivas tasas de variacién, lo que permite
la comparabilidad del desempefio en estos dos periodos.
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Parte de las tareas que se espera profundizar en los préximos
Informes para cumplir este principio serdn las compara-
ciones con los resultados de otras instituciones financieras
en las variables de cardcter publico (Benchmarking).

Con el fin de garantizar la precisién de la informacion, se
han utilizado los protocolos técnicos del GRI para entender
y formular los indicadores cuantitativos y cualitativos
presentados. Los indicadores cuantitativos en general se
reportan acompafiados las variables que dan origen a su
cdleulo, lo cual facilita la comprensién de cémo se obtienen.

Los datos reportados corresponden a los registros de la
Organizacién en sus diferentes sistemas de manejo de
informacién o mecanismos internos. En términos generales
corresponden a informacién publicada y reportada a los
organismos regulatorios, es decir que es perfectamente
verificable.

Como ya se ha indicado, la periodicidad con que se presenta
el Informe es anual. El reporte se publica en el segundo
semestre del ano siguiente al reportado en su contenido.

Otra premisa es la claridad, de alli que el presente Informe
contiene los elementos mds relevantes en un documento
legible en cuanto a la sencillez de su lenguaje, la visualizaciéon
de las cifras y expresiones gréficas de la gestion, y el volumen
de péginas.

Para garantizar la fiabilidad de la informacién presentada y
de los procedimientos seguidos en la elaboracién del
Informe, se documentan todas las fuentes internas de cada
aspecto que se reporta, y se somete a la verificaciéon de
auditores externos antes de ser publicada.

Para el afo finalizado el 31 de diciembre de 2008, los
Indicadores de Desempefio incluidos en la Guia para la
elaboracién de la Memoria de Sostenibilidad versién 3.0,
han sido objeto de revisién por parte de nuestros auditores
externos De la Vega, Mdrquez, Perdomo & Asociados
(Horwath Venezuela), quienes se desempefian también
como auditores externos del Banco y de las empresas del
Grupo Financiero.
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La locsizacan de s athadades o caombeos producdor on Tas meemas, aporiura,
oerres iy ampliscdn de irstalacitnes y
(Cambios &n la estructure del capital social y de ofros Tpos de cagstal,
marterimeenta del mismo ¥ opersciones &8 modihicanon del capital (para
CrEErEstsoney o actor prvado)
L.10 Premios i disunoares reciidos dureme al periado edormatio

FERFIL DEL iINFORME

3.1 Permcdo cubserto por & fnformacitn contenicds en el Informe (por epemplo, sjerccio fscal,
aficr natura)

2.2 Fecha del Informe arftenor mds recierti (9 o hutsen)

3.3 Cxlo de prewsmasdn de Informes (el besal et}

3.4 Purto de comacto para cuestiones redstivas & Informe o w comersda

ALCAMNCEY COBERTURA DEL INFORME
3.5 Proceso de definacidn dal comterdo def Inforrme. inchado:

Dletermunar de la matenaldad

Prusradsd di I sspectes wichsdos

Ideradicacion de bog grupas de intenss gue i3 orgareacion proeE guie utiiien

gl lnforme

3.8 Caoberturs def Infurme (por eemplo: pafiey, dhasones, fikaley rtalsciones arrendadat,
rregais concrios. pr Lﬂ-'E'Ed-?I'L"E'r
3.7 Indear la svstergp de lmitacones del alcance o coberturs del Infarrme
3.8 La bave para inchar mfarmacde =n =l catn de nepbooy tongunitos {(joint ventures), fales
insilaciones avecdadas, ethedades subcontratace: ¥ mres entidades que puedan Eectan
sgruficativamante i comparabibcad erfre poriodon ¢o entre organizacene
3.9 Tecrmas de medicede de ditos v bines para reaisar los ciloudon, mcladas fas ipdtesss v
Iaorlas sutvpacenes a s asirnatatnes J{.llma:- e B reCopilstedn de mocadonss ¥ oemas
informacion ded Informe
32,10 Diescripoidn del efecto gue pueda tener b reformulacion de rfrmasidn perfeneciente a
rErTHonas anterores, Lkt oo las moones. goe han motvado doha reformudacidn (o
ojermpde fuses v sdoumiciones. Cariee e los perfodos mformatros naturalesa ded negooa, o
metndos e wloracidn)
2.1} Carribeon sgroficativor melathans o periodds snlesones 20 el dlienee, |g cabarturi o ke
e che vakoraoon anhcades en sl Informe.
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m Perfil, estrategia y organizacion (Cone.)

Terma

A, Croeemio, COMprosmss
¥ partcipacion de o grupos
a _Riglt_g 1

Drescripoion

3. 12 Tabla que indica la ecalizacion de fos comencios bisicos = el Informe

VERIFICACION

213 Polfca y prictica actual de verificacitn externa del iforrme. S &l reporte de verificacidn
e el nforme de sostenivhidad no lo nchuye, se debe explicar of alcance y hase de cuabues
artrg verdcandn externa edastente. Tarmbadn se debe sciarar la molacidn entre 3 arganimscion
wiformarrte ¥ ¢l provesdor o provesdores o la wenlcasion

GOBIERNG

4.1 La estructura de pobeeing de la orgasaacion, inchepends los comédés deld mdxime drgand
de gobwimo resporrable die Teress fales como o defineadn de [ estratess o la superymosn de
& Organaacion

4.2 Ha de intcarie o of Fresdents del milmo angano de gobiermo Soupa tambeen un cargo
jetutneg (v deser i luncidn dertro de b drecodn de b organeacadn y ke razones quela
ptifiquen)

4.3 En aguolas CTEATTESTC Qe tengan esiruchas dirpctiva uritaEna, v indcar &l mimeno
de miermbroy del mdsimo degano de poblemo que sean ndependentes o no eEcutho

Ao Mecarvwmos.de los scoohiEas y empleados para comurcar recomentacones
indicaciones 3l malorno Grgano degobuemio

4.5 Vincudo entre ks retribuodn de los membros del misma dargano de gobiernio, altos
drectvo v afeoutivr (inckdes |08 acoerdos de shandena del cargo) ¥ el deserrpaiio de-la
orgarzacan (inchado s desempefio social ¥ ambiental)

A6 Proceadmistos implantados para eviter conficios de stereses on & mibirme drgano de
abeErTicy

4.7 Procodimienzo de determinacidn de la capsidacdn y experienda sxighée a los miembros
| milssmo GranG oe obiermin para poder pusr ) estrategia o la ofgancacion er o
HPerled socdles amirertales ¢ eoordmicod

4.8 Declaracones de misdn y valones desarrplladas intemamente, cddigos de conducta
prncipios rebnantes pana el determpafio econdmign ambiental » socl, ¥ ol estado de 4
irmplanttacidn.

4.9 Procedirientos ool maamo drgano de gobiernn pana superyisr |2 dantfcacdn y gestidn
o parte de ki orgenzacion del desempeis soondmsco, amblental p socal inckedos nesgon ¥
aporunidates relacionadss, asl coma ) stherencia o cumplmento de ks ostdndares
scordados o revel intermational, cddeaos de conducta v prirciprios

4. 10 Procedementos para evaluar el dessmpafio proceo del mdgme degano de gobierms, en
mpecial con resprecto al deserrpeiio econgrran, amiienial v social

COMPROMISO COM INICIATIVAS EXTERMAS
4. 11 Deecripadn de cdma [3 onganizackdn ha adoptads un plantesmiento o prncipo
i precauCKn
4. 12 Princisos o programas socales, ambierales ¥ scondmicos desarm|lsdos exdernamenie,
anl como cuakpoer pirs Miciatva gue i ongRnraron sisriba o apruebe:
A, 13 Princpales awocacionss a kas gue fa orpganizacidn perienerca (tales como asoiacones
serioriales) Win ented alonaies & inemacdniies & (a5 que In organzaccn apoye, §
- % petd presente en los depancs de gobieno
5i participa en proyectos O comites
5 proporeions un franciEmento mportaris qus éxceda Lin ablgacess= de las
ROCIOE
51 Yeng porsideranones estratdgical

PARTICIPACION DE LOS GRUPDS DE INTERES

4. 14 Belacidn de grupos de imens que b segansacdn ha inckado

AL 15 Base para la ideraificacian v selecodn de gripos de nterds oon e que s organsacion 52
COMproTee

4. 1§ Erfoquans adoptades pars b mcluncn de ks grupes de miteres inciadas i Secuenoa de
b participaccn por bpe ¢ calegona de grope de iritensy

4. 1T Princpaies preccupscaonss ¥ sspectos de siends gue hayan surgido @ trasde de |
participacidn de los grupos de ey ¥ la forma an que ha respondido b prgaszacion & los
mnmod &n & elbancoon ol Riorme.

i | B sl pressrrs infcimne o e alrhusion e ialaccres e gy w pEte, el ahacs

¥ 00,25
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L Informacion sobre el enfoque de gestion y/o direccion

Dimensitn econdmica INFORMACHKOM SOBRE EL ENFOOQUE DE GESTIOM
Desempenia scondmico
Presencia &n &l mercado
Impacto econdmico indirecto

Dirmerssdn grrbienta IMFORMACION SOBRE EL ENFOOQUE DE GESTION
Matenales
Erergla
Agun
Biodiversdad
Ersticnes, vertidos v residucs
Productos v seracos
Cumplimento armato
Trarnparie

Aspectos generabes

Dimengadr: socal PRACTICAS LABORALES Y ETICA DEL TRABAJO
INFORMACION SOBRE EL ENFOQUE DE DIRECCION
Emgplec
Relacidn emoresafirabaadonsy
Salud v sepuridad en &l trebac
Formacitn y educacdn
Dirversidad & :gu.lll._‘:m'. de oporiuradades

DERECHOS HUMAMNOS

INFORMACIOMN SOBRE EL ENFOOUE DE DIRECCICHN
Pricticas de mwersidn y aprovmkionameenito

o discriminacicn

Libertad de asooacdn ¥ comnvencs oolectvos

Abolicdn de la explotacidn wifantl

Presennion o trabap forzoso .y obligatono

Dumjas ¥ procedimientos conolatonos

Pricticas de seguridad

Derechos de los indigenas

SOCIEDAD

INFORMACION SOBRE EL ENFOQUE DE GESTION
Comunidad

Cormupean

Politicas plbhicas

Comportamiento de competenca desbeal
Cumplimiento norrmatve

RESPOMNSABILIDAD SOBRE PRODUCTOS
INFORMACION SOBRE EL ENFOQUE DE GESTION
Salud y segundad del cliente

Etsquetado de productos iy serwoos

Comunicacions de menateo

Prvacidad del clienta
Curmphrmento mormative

Piginas
I&

15

i1
4] - 43
41 - 42
36 - 40

1]

Ll

L1]

21 -22

13

94-95 120
21 -27,93

a3
92-9%
1.9
B -84
94,95
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DARNOS TODOS UUNA MANO
ES EL MEJOR DE [LOS BALANCES

Balanee Social Acumulade 1998 - 2008




INFORME RSE 2008
Banesco

INFORME DE LOS AUDITORES

BANESCO BANCO UNIVERSAL, C.A.
Informe de Procedimientos Previamente Convenidos para la Revisién de los Indicadores de Desempefio
incluidos en el Informe de Responsabilidad Social Empresarial 2008, Banesco Banco Universal, C.A.
ANO TERMINADO EL 31 DE DICIEMBRE DE 2008

Ay [hego Caneros, Los Ruoes

7N\ Horwath Venezuela chelesir gt
De la Vega, Mérquez, Pardomo & Asoo Caracas AI10A - Vensrusia
|58} (1) 23501 4T | 236 4306 Coniral
|58) @213 PR 125 Fax
noraETE hOrEETATETEE COm e
i horemtherarsta Oom v

Informe de Procedimientos Previamente Convenidos para la Revision de los Indicadores de
Desempefio incluides en el Informe de Responsabilidad Social Empresarial 2008,
Banesco Banco Universal, CA.

A la Junta Directiva y Accionistas de
Banesco Banco Universal, C.A.

Alcance de nuestro trabajo

Hemos aplicado los procedimientos acordados con ustedes y descritos en el aparle de este
informe denominado “Estandares y Procesos de Verificacion”, para la revision de los
Indicadores de Desempedfio suministrades por el Banco, comespondienta al afio terminado el 31
de diciembre de 2008, identificados en el Anexo | adjunto, v sustentados en el informe
denominado por el Banco como "Informe de Responsabilidad Social Empresarial 2008,
Banesco Banco Universal, C.A." La preparacion del “Informe de Responsabilidad Social
Empresarial 2008, Banesco Banco Universal, C.A.", asi como del disefo, implantacidn y
mantenimiento de los procesos para su elaboracion y de las bases y criterios para su
presentacion, es responsabilidad exclusiva de la Gerencia del Banco. MNuestra responsabilidad
as amitir un informe independiente sobre los Indicadores de Desempefio basados en los
procedimientos aplicados en nuestra revision limitada.

El slcance de una revision limitada es sustancialmente inferior al de una auditoria o trabajo de
sequridad razonable, Por lo lanto no proporcionamos opinion de auditoria sobre el “Informe de
Responsabilidad Social Empresarial 2008, Banesco Banco Universal, C A"

Estandares y Procesos de Verificacidn

Muestro frabajo se realizd, tomandoc como base las normas de aoditoria generalmente
aceptadas, relativas a informes sobre procedimientos previamente convenidos, la Guia para la
elaboracion de Memorias de Sostenibilidad emitida por “Global Reporting Initiative™ (GRI)
version 3.0, y de acuerdo con International Standard on Assurance Engagements Other than
Auditis or Reviews of Historcal Financial Information (ISAE 3000), emitida por la International
Auditing and Assurance Standard Board (IAASB) de la Intemational Federation of Accounis
(IFAC), para realizar trabajos de seguridad, razonable o limitada, sobre informacidn no
financiera.

MNuestro trabajo de revisidn ha consistido en la formulacion de preguntas a la Direccidn, asi
como & las diferenles unidades de Banesco Banco Universal, C.A., que han paricipade en la
alaboracién de! “Informe de Responsabilidad Social Empresarial 2008, v en la aplicacian
de gieros procedimientos analiticos y pruebas de revisidn de muestreo que se describen a
continuacion:
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+ Reuniones con el personal de Banesco Banco Universal, CA, que intervienen en el
proceso de recopilacitn de ka informacidn contenida an el informe denominado “Informe de
Responsabilidad Social Empresaral 2008, Banesco Banco Universal, CA” y en la
alaboracion de los indicadores objeto de nuestra revision a los efectos de conocer los
principios, sistemas, enfoques de gestion aplicados y obtencion de la documentacion
soporte necesaria para su venficacion.

+ Analisis de los procesos llevados a cabo por el Banco para obtener y validar los dalos
presentados en el “Informe de Responsabilidad Sccial Empresarial 2008, Banesco Banco
Universal, CA"

* Revision de las actuaciones realizadas en relacion con la Identificacion ¥ consideracion de
las partes interesadas a lo largo del ejercicio a través del analisis de ka informacién intermna y
tos informes de terceros, disponibles.

«  Contraste de que &l contenido del Informe de Responsabilidad Social Empresarial 2008, no
contradice ninguna informacion relevants suministrada por Banesco Banco Universal, C.A,

+ Analisis y comprobacion que los indicadores presentados por Banesco Banco Universal,
C.A, contemplan los aspectos sugeridos por (GRI) en su guia para la elaboracion de
Memorias de Sostenibilidad emitida por "Global Reporting Initiative” (GRI) version 3.0 y
aseguran la relevancia de la informacion plasmada respecto a |a situacion del Banco,

«  Analisis de la coberura, relevancia e integridad de la informacian inciuida en el Informe de
Responsabiidad Social Empresarial 2008, en funcidn al entendimiento de Banesco Banco
Universal, C.A, de los requermientos de |os grupos de interés sobre los aspecios
materiales descritcs en el apartado "La Dimension Externa de Nuestro Programa de
Responsabilidad Social®

« Comprobacion, mediante pruebas de verificacion en base a la seleccion de una muestra, dal
calculo de la informacion cuantitativa y cualitativa incluida en el "Informe de Responsabilidad
Social Empresarial 2008, Banesco Banco Universal, C.AS, corespondiente al afio
terminado el 31 de diciembre de 2008 y su adecuada compilacidon a partir de los datos
suministrados por las fuentes de informacion del Banco,

* Rewizidn a fravds del andlisis de la informacién interna suministrada de las actuaciones
realizadas por las pares Involucradas, a lo largo del ejercicio en relacion con fa
identificacion, cbtencidn de la informacidn y relaciones mantenidas.

Conclusiones

En base a los resultados obtenidos de |a aplicacidn de los procedimientos descritos en &l aparte
de este informe “Estandares y Procesos de Verificacion™, ¥ los cuales fueron acordados con
la Gerencia del Banco, a los efectos de la verificacidn de los Indicadores de Desempafio del
afio 2008, suministrados por ustedes para su revision, incluidos en el Informe denominado
“Informe de Responsabilidad Social Empresarial 2008, Banesco Banco Universal, C.A.",
no hemos encontrado desviaciones ni omisiones significativas en la informacion revisada y no
s&¢ ha puesto de manifiesto ningln ofro aspecto, distinlo a los mencionados en el Anexo |,
adjunto al presente Informe, que nos haga creer que el “Informe de Responsabilidad Social
Empresarnial 2008, Banesco Banco Universal, CA", no ha sido preparado, en todos sus
aspeclos significalivos, de acuerdo con |a guia para la elaboracion de Memorias de
Soslenibilidad de GRI version 3.0, elaborada por Global Reporting Initiative, consecuentemente
=g establece una calificacion de Nivel A +.
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Recomendaciones

Adicionalmente, hemos presentado a la Vicepresidencia de Comunicaciones y Asuntos
Sociales de Banesco Banco Universal, C A nuestras recomendacionas relativas a las areas de
mejoras para consolidar los procesos, programas y sistemas ligados a la gestion de la
Responsabilidad Social del Banco, La recomendacidn mas relevante se refiere &;

= Mejorar el sistema de reporte de los dates relacicnados con la informacion a ser incluida an
el Informe de Responsabilidad Social, en especial o relalivo a los indicadores de
desempafio ambiental, de forma que sea posible definir objetivos concretos a nivel global,
que puedan ser madidos regularmente.

DE LA VEGA; MARQUEZ, PERDOMO & ASOCIADOS
~{{ IHORWATH VENEZUELA}

C.NV. N 92-2003
16 de octubre de 2009

B il
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ANEXO |

L Indicadores de desempefio Banesco Banco Universal C.A.

ECONOMICO Indicadar Verificacian Pagna
Indicador GR Versicn (3

Aspecto: Desempeno econdmico

EC 1 Valor econdmict deerto penerado v distribasda, mchayende ingresos,
codted de expletacion, retrbucion a empieadot danadiones ¥ Obras iInersones
on fa comunidad, beneficos no distribudes y pagos a proveedones de capstal y @

potnernos Pricipal Verificado 13- 14
EC1 Consecuencas francieras y atros rssgos v oportunidades para s

actiadades de & organizacion debido al cambsg chmidticn Prrcigal Werificado Parcial 105
EC3 Cobertura ce las oblgacanes de ks organizacion debidas a programas de

benefco socaies Prrcipal Verlficado 46,97
EC4 Ayudas financierss sgnifcatival recihides de pabiermos Prircipal {1

Aapecto: Presencia en of mercade
ECS Rargo de las nelacones entro ¢ salano emecal estindar ¥ el wafano minma

local en hagares donde e desarmoben operaciones significateas AdhCicinal Verificado 14 15,3035
ECS Polhca, pricticas y proponoidn dé gasto comespondients a provesdone
locales en hugares donde se dessmolien operacanes sgrfcatival Pricespal Verificado 113

ECT Procedmiertos para la contratacidn local v proporcidn de akos dinectraos
procedentes de Iz comunidad local en lugeres donde se Gessrmollen operaciones
pgricatvis Priracgal Werificado 34

Anpocto: Impactos econdrmicos indirectos
ECH Desarmollo e impacto de s imversiones en sfrsestructuras v los servicios
prestados principalments para el beneficn pibloo medante compromizos

cOrmercities, it bar, o & Suecs Prreal Verificado 5. 54
EC® Emendimients y descrpoidn de bos impactod scontmons indirecias

sgrefrativos, incluyenda ef alcance die dichos impactos Adicional Vaerificado 59 . 64
AMBIENTAL

|ndichdar GRI [ Verddn 53

Aspecto: Materiales

EM I Matonales utdeados, por pesa o volwmen Princapal Verificado Parcial 10
EM1 Porcanitaie de lod materiales utilzados que son matenalss valorizados Priripal 2 105 - 108
Aspocto: Enerpa

EM3 Corsuma directo de energiz desglosado par fsentes primanias Prircipal Werificado Parcial [
EM4 Coraumo ndrecto de energls desglosado por fusntes prir Prireipal Verificado Parcial 10s
ENS Ahorro deenerpa debidt a b consrvacion v a fhsora & eficencia Adeconal Warificado Parcial 105 - 109
ENG& Iniciata A proporcionar productos v servdios elcertss on el

consumo de energia o basados an energias rencvables) y las mdoccaones en el

eorEUmD de energla como reaultado de dichas iniciateeas Addicanal Warificade Pareial 15 - 109
ENT Inicintras paora reducic &l consuma edeects de erergla v las reducciones

lagrackas con dichas inciateas Achiconal Verificado Parcial 105 - 108
Aspecto: Agua

EME8 Capracidn 1ol de agus por fuentes Prircipal Werificado Parcial 106 - i0&
EN® Fusntes de agua que han scdo afectadas wanifcathamente por la captacion

de agua Adicanal 3

EM 10 Porcentage ¥ volamen total de agua reoclada reutdeada Adconal Verificado Parcial 106 - 107

Bapecto: Biodiversidad

EN | Dascrocin de terrencs adyvace
maturales protegdos o de dreas de alts biodversdad no protegdas. indiguese (s

locafmacdn i ef tamafio de termends en propeedad, armendados o gue son

pesuomados de alo valor en bodnersclad e monas aenas §oangas prodagsce Primogal {4}
EM 12 Dieserpeinn de bod impacton rds significatnen on la bodiverstidad en

e O ubkadod dentro de epaca

cEpacat raduraled p:'n'i;hg-dm o & arsdd de afta bodnverndad no r.lu'.cg_ld;.-:

denvados de [as acivdades. productod y servicios en dreas protegidas y en dmas

de ato vakor en biodversidad en ponas senas a las dess protegdas Primcanal {5)
EM 13 Hibaat protegds o restaurado, Adcanal {5}
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Indicadar Verficacian Fagina
EMN 14 Estrategan v acoones implantadas y plandicadas para fa gestsdn de
impacics sobre b biodiversidad Adicioeal (5)
EMI15 humero de species, desplowday en funcidn de sy peligro de extincide,
wchindas an la Lista Rogn de la JOCH v en linados nacionales ¢ cuvos hdbiats se
encueniren gn dren afectada por las operacsonet g &l #_l.;.'j;.- g armpmara
di i3 egpecie Adicroral (5]

Aspecto: Emisiones, vertidos y residuss
EN 1§ Emniones totales, directas & rcdrectas, e Baes de elfecto imermaden,

B Pty Principal (&)

EMIT Crras eminones indrectas de gases de afecto invemaden, 2n pesa Principal (&)

EN 18 Iniciativas pars reducie las emisianes de gases de efecto irmermaders v lag

reducciones kagradas Addicional Verificado Parcial |05 - 10%
EN ¥ Emisicnes de sustancias destrucionas de la capa ozono, en pesa Principal (&)

EMN20 MOS0y obras emisiones sgnificatnas al e par tipo y por peso Principal (&)

EN11 Vertidos totales ce aguas residuales, segdn su naturalesa y desting Principal (&)

EMN11 Peso total de reuducs gesthionados, segin too y métndo de trataments. | Principal Verificado Parcial 59, |08 . 109
EM23 Mimero toftal y volamen de los derrarmes

acodertabes mas sgnificatos Principal (&)

§ 5 residUos trams o,

EM14 Peso de los residuos trarspariados
IMEOrTAS0g, Expor Tados O ratadod gue 5B oordadeEran
pedaroscs tepin la clasificacsdn del Convenio de

Basilea®, anvasos LIL UL ¢ VI y porcentaje de residuos

trarsportadod intemacanalments Adicional (&1
EM15 Identificacsdn, tamafio, estado de probeccdn y

valor de beadnairsidad de recursod hidnood v Rl

relocenados, afectadas '.-gn-l'n:q:r.'amer de Sar

vertidos de agua y aguas de escormentia de la

organizacan miormante Adicional (&)

Aspecto: Productos y servicios
EM2S Iniciatvas para mitsgar hos impactos
armbientales de kot prodution ¥ seracsod, y grado de

reduccidn de Soe mpacto, Principal Werficado Parcial |67 - 109
EMIT Porcentse de productos versidos. ¥ sus matenales de embalage, gue son
recuperados al final de su wda Otl, por categonas de producios Principal (7

Azpecto: Cumphimiento nermative
EN2A Coste de las rmultas -:sl'n‘.l. atvat y Rumers e wandanet no monelaras
por incumplimeento de la normriativa- ambental Principal Werificado o9

Aapectoc Trandporte

ENI9 Impactod ambientales sgnificatives del
trarsporte de productos ¥ otros beoes y materiales
utitzados para ks actredades de i organizacdn, as

como el transporte de parsonal Adicional Verificads Parcial or
Aspecto: General

EM30 Desglose por tipo del total de gastos o

Hrersones ambrertaled Adhcronal Verilicado Parcial 16, 109

PRACTICAS LABORALES ¥ ETICA DEL TRABA)JO
Indicadiar GRI MVersdn G3

Aspecro: Empleo

LA Desglose del colectvo die frabajadones por tpo de empleo, por dontrato y

plr regin, Prntipal Verificado 32-34.98
LAZ Mimers tital de empleddos y rotdcian media de empleados. desglosados

por grupd de edad, sewn ¥ rogidn Principal Verificado (8) 31-34

LA3J Bensficiod snciales para los emplsados con pmads complets, que no se
ofrecen a log empleados temparied o de media jormada :le',:gll::udr.- Eecar
traciad primcipal Adicioral Verdficado Ad - 47
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Indicador Verficacion Pagina
Aspecto: Relaciones empresa | trabajadores
LAd Porcentaje de prpdeados cuberios por un conmvend colectiva Principal Verificado 4143
LAS Perfodofs) rranmofi) de preavno melatholy) o cambion organzatens,
inclupendio U &t nobbicasanes son eipetiivadas en lot comasmcn colectraas Princmal Werificado 14,43

Bzpecto: Salud y seguridad laboral
LAS Porcentape del total de trabajacores gue edd representado en comités da

Sako] '.I‘.-;-,Ill"l':.ﬂ camuntos de dirsdoan-empleados establecidos para ayudar a

cordrolar ¥ awesorar sobre programas de saluxd ¥ '\l‘g.jl".'.'dﬂ e &l frabaa Achriorad Verificado 4] - 47, 45
LAT Tasas de susertsmn, enfermedades profesionales, diss perdidos y ndmero

de wictimas morzles relsdonadas con e trabajo por regdn Principal Verificade 41
LAB Programas de educacidn, [ormacidn, siesoramiento, prevencidn y comrol

de nesgod que e aphouen a kot Trabasadones,

% famnikias o a bos miembros de

la comunidad en relacidn con enfermedades graves Principal Verificado 41
LA® fsuntos de salud y segundad cubiertos en acuerdos formales con

undhcaton Adicional Verificado 41 . 4145
Aupecto: Formacion y educacion

LA10 Promediz de horas: de formacion &l afio por emipleado, desglosado por

categonia de-empleado Prircipal Verdficado w

LA Programas de gastdn de rabiidades ¥ de formacicn contmua gue
fermenten ku empleabilidad de los trabagadores v que les gpoven en la gestdn del

firuil der sint careras profesonades Adicioral Verificada 39 - 40
LA12 Porcentae do empleadas que reciben evaluaciones regulanss del
dmempelio y de desarmodo profesional Adhcronal Verifleade 35

Aspecto: Diversidad o igualdad de oportunidades
LA 3 Composicidn de los organos de gobierno corporativo iy plantilla,
desgiosadn por s, grups de edad, pertenencia a minoriss ¥ otros indcadores

de deveruciad Principal Verificado 13.17,33
LA 14 Relicidn entre salano bBase de ot hombres con respectn al de ln
mueres desglesado por categana profesional Princpal Veriflicado 3544

DERECHOS HUMANOS
Indicadar GR Versidn G3

Azpecto: Pricticas de inversion y abastecimiento

HR Porcentae v ndmena total de acuerdos de meersdn sgrilcatnos gus

incloryan clivnulas de derechot humanot o gue Rayan udo obeto de andlni en

rrateris de derechos humanos Principal Verfficado n
HR2 Forremape de los peincipales distibuwdones y confratistas gue han sdo

obetn de andliss en materia de derechos hirnanos, y medicas adoptades como

COMECLETTd Princigal Verificado 21,111
HR3 Total de boras de formacicn de los empleados sobre politicas v

procedmientos relaciorados con aquellos aspecton de los derechos humanos

relevartes para sus actwadades, incluyendo & porcentaie de empleados formadoy. | Adicional Verificade a7

Aapocto: Mo discriminacion
HRA Mimemo total de ncidentes de dscrminaccin y medidas adoptadas Principal Verificada 43

Aspecto: Libertad de asociacion y convenios colectivos

HRS Artradades de la cormpafiia en s gue o denscho a kbertad de asodanon

¥ e BCOgerHe A COMEnnDs. ColeTivs pusdan COmEr IMpOrtanies ReTEos, ¥

modices adoptadas para rspaldar estos demechos Principal Verilicado Fpgerry

Aspecto: Trabajo infanil
HRS& Acthadades idertficadas que conlewan w LR patencal de mecientes
de explotacicn nfamtl, y mededas sdoptadas para contribuir 8 su elimneodn Principal Verificado 323344

Aspecto: Trabajo forzoso

HRT Operaciones hentificadas coma de riesgo tgnificatvn de ser ongen de

episochos de trabajo forzado o no comentido, ¥ iy medidas adoptadas para

contribuir 2 su alminacicn Principal Verificada "




INFORME RSE 2008

Banesco
L Indicadores de desempeiio Banesco Banco Universal C.A.
Indicador Verifiacidn Pagira
HRS Porcecaje del personal de sgunidsd gue hio wds formads en las polas
o procedereertiod de l orgeniracdn en aspectin de derechon hurmaros
regevireg pari L Sctnocdie Aileenal Verificado i)
Azpecto: Derechos de bos mdigenas
HRAD Mirmers il de feldentes refacandng oon vilaoonss o jof ditve: her
de ko inclpeeal ¥ meddas adogtadas Alaciomal %
SOCIERDAD
Irficator GRI Piersdn G
Aspasie: Comunided
SO0 Maturaiers skarce v slecivddad de programas v prictical pars svalir
geshonar ke empacios de e operaconey en lm eomunetaces inchamndo
rads, operaciin y mbda de & empresa Prinopal Yorificado 55 - 58
spacio; l'.nrrup:u':n
L07 Poreetae v rdmers totel o unidides de rapodio araluadss con mspecio
a niesgos reaconaces con fa cormupoidn Prncipal Verificado i7- 39
503 Porcertaje de errpleados farmados en lin polRicas v procedimienios
irt-tormupcen de W organdiace Prngpal Yerifcado -39
B0 Modida tomaday en reipuesia 8 nodentes o comupocn Prmopal Menifcade 4
Aspecter Politicgs pubdcay
S0§ Foscion en b polficas pibicas ¥ partcpacdn en el dearmolio de 1y
mmisman ¥ o actidadim da “labbying” Frncpal Yerfeado aw
S04 Valor total d2 s sporfaciones fingrcierss v &n etpeoe & partidon politicos
o & mariucone: relacionace, por paies isdicional (13
Aspecte Comportamanto de competencia desleal
BOT Nlrmero totl de acoones por cauas relanonadas con prictias
moncoolistice v cordra B e compebencia, v i resultadios Achcicnal Yerfoado 13a
Aspector Cumplimiento normativa
S08 Valor manstann de snconet y mults sgrificateas y ramers okl de
LENOONET N0 monetanas dervvadas del imcuemplrmento de g leyes ¥ regelacio Principal Verificado 128
RESPOMSABILIDAD S0BRE PRODUCTOS
Indicador GRI Meridn G3
Aaperto: Sahat ¢ sepuridad del chente
PRI Faset del oo de wda de los producton ¢ serackol en ks gue s svalian
para en il G ser mejorados, bt mpactos de |as momos en s taked v
sepuriclerd de lon chertey, y pomentae e crispeens de produsiod Fserio
vrnAcatiecs speios i teles procedrmiemon Os eveluscdn Frnopal Verifscadao 195
PRI Mo ot e o i derwarked del indurmdlreento b regulandn
legal o ce o cOEPGoL volurmanos reasingd B los mpating &2 lon produciss ¥
werarcn, #01 |a seliud y M segurdad durante su ocko de sda datnbusdos er
it del DG O resiteds de dhohds wieEril Mgl Yerifcado 1.9
Aspector Etiquetds de productos ¥ servicios
PRI Tipoa: de infoermasidn wobee lod produion v Wervidis T S0 rsgLsnfod
por low procedimierons en Waor ¥ le rormativi ¥ poctenis de producion ¥
PECITE SLME A L ORI, iy Prncpal Wenhcado ¥1-%5
PRA Mumers totak de inpurmplrmieos &e s regulaciter y de s codgos
seurtiaries rolaiies 3 in irferrracdn v & ptauradn de s prodiacnos ¢ e
dintrbudos on uncitn del po de retultado do dichos ncidanies icimional Warifacado #1-95
3P & In satslacdian ool chere, inclestndhn ok requRaios Fl-94
teta cichey el e Acheeal “prifecachs 108 - 1D
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m Indicadores de desempeno Banesco Banco Universal C.A.

Indicador Verficacion Pagina
Aspecto: Comunicaciones de mercadec
PR& Programas de cumplireents de las beyns o adhendn g estindares v cddigon
vyt I

4 de marketng, incluidos . pubboicied,

Verficado 91-95

PRT MNimers total de incidentes fruto del e mphimiento de las ll':g_u,.ln- Tty
relatias & las comuricacones de mercaden, ncduyendo la publicdad, la

promacicn vl patreerwt, cdetrbadon &n funcida del fipo die mealtads de
dichos modentas Adiciona Verificade 5

Aspecro: Privacidad del cliente

PREB Mimer wotal de recarmacanes debidamente fundamentadas en relacide

Adicitral Verificada B9, 130

o e rEspet wivarsdad v 13 flige de datos personaled de dlern
Aspecto: Cumplimiento normative

PRY? Codte de aquellas multas significatnas fruto del mcumplimeento de la

marmativa en relandn con el wminsino vl uso de produrtod ¥ serssns O |a

orgarzacdn Prncipal Wertficada w5

i o et Thrre O Ry

. s T el U eisbhnnces
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m Accion social de Banesco por regiones del pais durante 2008 @5

Faledn
Vargas
Lara P 1 Distritn ' Capital
Yaracuy s e
Aragua
Cojedes
Portuguesa
Gudnco
Barmas
Apire

1. REGION CAPITAL
Disoritn Capital, Mirands y Vargas

AL LCAR Servicos HBS2600
Adcaicdia de Baruta 45716100
Akcaldia Santa Teresa ded Ty 500060
Aznciacitn Antgueos Alurnos

Calego San lgnacio 1000000
Axpeiacidn Chil Apoye 4295000

Asociacdn Tl de Darmas

Sabosanas 29552500

Axociacian Chal Sempre Amiges. 000000
Bspciacion BCARD A00.00
Agociacitn Verezolana para

&l Sindroms de D 500000
Asoden Colegio Lo Carrgeatos 100000

Cata Hogar Madee Feresa de Calowta 7.014.00

Cam Hogar Sento Dermmpo Sawe 139500
Cantro Bducaconal madenaes

Francsoo de Asis 0000
CERSE BO0O0L00
Calegie Santiage de Lada

de Caracas 10.000.00

Corgregaodn Hermanas Carmelitas (000000

Cruz Rofa Venezolara 381 88300
Diaria Uitenas Motas 31000000
Editoral CEC 21 30B.C0
Eucusiis de a AVEC 15450000
Everitos en Cutdad Banescs

para fa conmsmadad I¥5 48569
Fe ¥ I\Ipﬂru 3+5 r.-"l."‘l' :"5

Federacshn Vaneroiana

de Discapacidad intelectual
(FEVEDH)

Fesnoiv

Foo Sustentatés

Furidacicn Amipos de la
Tercera Edad

Fundacicn Amigos del MAc
con Tanper

Fundacidn ArteanoGeoup
Fumdacicn Sutisro en Vor Ala
Furdacdn Candoamigos
Furstaedn Clantifica Lo Fogues
Fumdaccdn Cirouta Sinfdrico
Latroamersang Smdn Boliar
Fundacidn B Buen Samaritang
Fumdacidn Feriad de Mamporal
Fundacdn Museo de los Mifos
Fundacidn Paio & Paio
Fumdacidn Saludarts
Fundacidn Samto Dommgo
Fumdlaocn Schola CantoruT
de Caracas

Fundacacn Teresa Camefio
Fuingiacadn Thoolor

Fundacicn Veneralana Contra
la Pardiss infantil

Fungacicn Venezolang-Alemang
Colepio Humbaolkdt
Furdsdusicn

| 20000

275000000

1&21200
15, 19200

| 1924000
IX508.00
230700
15.000.00
13.339.00

76350

5.000.00
1000.00
1507101
51E0&IT
503500

150000
| 50:000.00
20600000

| QLODG,00
10008000

Bea Esparta
Sucre
Monagas
Arizodtegia
Fundana 531887
LO) Hatoradora | 1220000

bglesia Sagrada Familis de Nazaret 5000000

I 7091000
Mano dmiga 4 50.000,00
Cibras Sociles fglesa Madme 00000
Terews de Caleuta 1037000
Parrogues Sama Mk Madme

de Do 1 197500
Particular 20.000,00
Particuiar & G000
Farticuiar SaA9000
Particuar 2507624
Particutar 241800
Pled de Casas Dhon Bosca 407 175,00
Siernpre Amigos A i B5ah1 57
Sociedad Anbcanc s

die Venezuela 5138800
Socicdad Venerolana de

la Hitora de la Madicinag T 450,00
Splucsones Dlata Show 2000000
S05% Aldeas Infanties | 00000
UMNEXPD 1 0LO00,00

Unrersidad Catihca Andrds Belio 15300000

Unrersidad Centra@ daVeneroels  BOOO0D
Unrversdad de Los Andes 253000
Urréersidad Simdn Bolhar 185645 51
Vernamcham 448300
Total BsF B407 144 91



1 REGION CENTRD-LOS LLANOS
Carabobs, Aragua. Guirica, Cojedes y Apure

A Sefior de los Miagros 3,000,008
Aseie i A 000,00
Escumlas de la AVEC 5,000,500
Towd Bsf | 20.000.00

3. REGION OCCIDENTAL-ANDINA
Lara, Yaracuy, Pormegiass, Mireda, Tachira,
Trwijillle y Barnas

Alcaldia de Ménda PEIEI00
Alcaldi de Turén y Santa Rosata 1606300
Bnripcidn Varezolana

de Educacidn Casdhca 5000000
E=mpelas de la AVET & 0000
Fundaciin Archive Asqudiooeans

de Ménda 500000
Liniversidad Centrin Occidental

isandre Avarads | 500000
Unpversdad de Los Sndes 4000000
Totad BsF B48.03%.00

4. REGION ORIENTE-SUR
Anpodepin, Secre, Monagas, Balivar,
Amazosnas, Deta Amacers, Mueva Esparta
¥ Dependencias Federakes

Escurias de la AVEC 7500000
Furdacian Ciontdca Los Roques. 1333500
Fundacidn B Lus Baltrin

Pre=tc Fgueros 300000
Fundacidn Fana de Cantaura

{Fundecin] | 500000
Igtesia g los Rooues 1.1 BEOO
Farticular 1G0.000.00
Total BsF 207.527.00
5. REGIOMN ZULIA-FALCON
SAsocacitn de yoda 5 18 Infance

Mecesitada [ADAIN 000000

L de Ahorm y Proviaon Socal
de LLIZ {CAPRELLIZ)

Cranc Panorama

Eicuedis O da AVEC

INFORME RSE 2008
“'Banesco

7
7

7

4
Fee ¥ Alegria 5. 346745 00
Fiena Imtemacional de Artes
y Antipladaces 2747000
Fundaodn Hogar San josé
de la Montaiia 00,00
Fuisiatc |Linerasclad d=l Dol 2735000
Muran de Arte Comemporanes
del Zuia 00000
Rewista CAPOILD 500000
Univereefad Cacibo Accsta 300000
Liniveredad Dir Rafael Bellcso
Charin 440000
Toeal BsF 5592591400

TERRITQRIO NACIOMAL

AVEC (otros aportes) 41145600
Becss de estuho 04 11700
Dioracidn de computadoras nusvas | 0B ]
Juguetes navidedos T7LBE1 36
Tatal BsF 1,539.283 68
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BANESCO BANCO UNIVERSAL C.A.
INDICADORES DE DESEMPENO

El afo pasado, BANESCO fue la primera organizacién venezolana
en obtener una certificacion del Global Reporting Initiative (GRI),
el esquema de reportes de sostenibilidad econdmica,

ambiental y social mds empleado en el mundo, para su Informe
de Responsabilidad Social Empresarial de 2007 .

GRI ha certificado que el presente Informe, correspondiente

a 2008, satisface los requerimientos del Nivel de Aplicacién A+,
por lo cual BANESCO constituye una de las pocas entidades

financieras latinoamericanas en alcanzar tal certificacion.

2002 C C+ B B+ A A+
In Accordance
2 !
s Auto- : .
=Y declarado i
= 2 2 i
g k]
" ;
Verificado E E 5
por un 2 2 g
=] tercero ‘E = :
5 - ...t st s _'__
E‘ «.-:T"f ?‘,’ ! .
Verificado . Pog ;
por GRI il GRI REPORT
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Hombre!

Corren plectromico:

Diveccidn fisica

Elmm Dﬁr#whmh‘mhmmm [ Chente [ Proveedor (] Contratita

O mwhmﬂn [ Ctro (favor espectcar)

1. jQué impresidn general le produjo este Informe!
[0 Extelerie: [ Buera  ORepiar [0 Negatva

L jQue opina sebre b organizacion de bos capitules de este Informe!

[ Escelerte [ Adecuzda [ Meorbie [ Inadecuads
5 lo desea, prisponga b modiitacbnes qus comitens neceunaes

1, {Qué opinidn tene especilicamente sobre eada e de los eapitues! [ Suclente [ Buare [ Begular 11 Megatva

s, Wisitin v Valores Oe0sOrN Aceidn Social en la Comunidad OEOsOROMN
Printipales bmpactos, Reesgea y Oportusidades CJECTBELCIRCIN Walartarade Corparatve Banews DEQOBCORON
La Marea Banesco CDeEOdBOROIN hhiestros Chientes BELBOIRON
Goberno Corporative OEOedrRTIN Banea Comunmarna Banesco DelIpllrRIN
Nusstrod Accomstas DeEdeORON Myestro Compromisn Ambiental OelIBCIRON
Muestro Capetal Hursana OedesOrLIN Muestros Proveedones _ OedaCirRON
Pyt Soos Sociakts Oefatbrtn Nuesitro Compromisa con las Astondaedes [TECTBCIRTIN

5 o dades, propongi e modiicacioned qus comidens receans

4. {Qué opina sobre & chirkdid de |3 presencacién de b informacidn?
[ Eatelerne [ Adecuads [ Mejorable [ nadecusds

5i lo dessa, proponga ks modificaciones que Comsidens necesars:

hiQﬁnﬂqq&uthhm:ﬁnﬁh:uﬂmrw
[ Excolerte: [0 Adecuada [ Mijorstie [ nadecuads

5 ler dasma, proponga s madificacionss que comidens recesanas

&. jQué opina en general sobre las actividades de Responsabilidad Social Empresarial que realiza Banesco?

L] Eucelortes 1 Buwnas  [J Aceptables [ bnsuficiendes
S Jor dladiea pvpibioe

7. iConsidora quo le benefici ol hecho de qua Banesco publique un Informe de Responsabilidad Social Emprasarial? ;Cémal

B. jQué opina sabre el hacho de que sstes Informes tengan certificacion internacional!
O Muy importante O importarnte [ ndiferorite

9. (Considers que Banesco Meva a cabo una suficiente rendicicn de cueneas con wus grapes de interés! Por fvor expligue

19, [Considera necesario que estts Informes se publiquen en papel, o seria suficiente colocarlos en Internet!
O wmpreso [ Solo en et

Wit b rsidenca o Camunackines § Asuracs Sociie RAMESCD BAMNCTH LIMIVEREAL
et P e | a4 Merrmies e i Castac e T Bt L i 13,8 ial @irard HBDVENEZLELA [458'313) b1
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