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A NUESTROS CLIENTES, TRABAJADORES,
ACCIONISTAS Y SOCIOS SOCIALES

= n 2004 Banesco Banco Universal, C.A., comenzo a publicar
= anualmente su Informe de Responsabilidad Social Em-
e OreSarial con el propoésito de rendir cuentas sobre el
compromiso que hemos asumimos con Venezuela. Desde 2007
nuestros reportes son verificados por el Global Reporting Initiative y
tanto en 2008 como en 2009 recibimos la calificacion “A+ GRI
Checked” de esta organizacién que administra el esquema de
reportes de sostenibilidad econdmica, social y ambiental mas
empleado en el mundo. En esta oportunidad, presentamos nuestro
sexto Informe de Responsabilidad Social Empresarial, corres-
pondiente al periodo comprendido entre el 1° de eneroy el 31 de
diciembre de 2010.

Desde nuestros inicios actuamos basados en sélidos principios
de Responsabilidad Social Empresarial, que hemos venido
profundizando de acuerdo con nuestra cultura organizacional y
también adecuando sobre la base de la incorporacion de las
mejores practicas que han ido surgiendo y que hemos ido
asimilando. Nos mueve el compromiso de mantener la ética y la
transparencia en todas nuestras acciones por lo que aqui venimos,
un ano mas, a contarles lo que hemos hecho, mas alla de nuestros
compromisos legales.

La Responsabilidad Social Empresarial comienza en casa. Por
ello, garantizamos beneficios para nuestros accionistas y centra-
mos buena parte de nuestros esfuerzos en nuestro capital
humano. "Tu casa con Banesco" es uno de los programas que
hemos disefado para satisfacer las necesidades de vivienda
propia de nuestros colaboradores. En 2010 otorgamos créditos
hipotecarios a 681 trabajadores. Este programa se complementa
con los "Préstamos Quirografarios para la adquisicion de
viviendas", un apoyo econémico adicional para los empleados con
méas de un afno de antigliedad de los niveles base, profesional y
técnico, que viene a complementar la cuota inicial para la compra
del inmueble. Se paga con anos de servicio, por lo que el
beneficiario no desembolsa cantidad alguna. Ello hizo posible que
400 colaboradores pudieran hacer realidad su suefio de adquirir
una casa propia en 2010. Esta iniciativa data desde el afo 2005 y
al cierre de 2010 podemos hablar 4.472 trabajadores beneficiados
con una inversion que asciende a Bs. 827.198.165.

El aho en referencia avanzamos en la planificacion de un
Dialogo "Cara a Cara" con nuestros trabajadores aplicando el
estandar AA 1000, una norma de procedimiento que garantiza la
calidad transparente de las rendiciones de cuentas, evaluaciones
y divulgacion sobre aspectos sociales y éticos de la gestion
empresarial, a los fines de conocer sus expectativas y
percepciones sobre algunos aspectos que consideramos
primordiales para la Institucion.

Al cierre de este ejercicio fiscal, la Organizacién habia
destinado Bs. 16.842.065 en beneficios no contractuales para
sus trabajadores.

Seguimos comprometidos en ofrecer productos y servicios de
calidad a nuestros mas de 4 millones de clientes. Continuamos
estimulando la migracion hacia los canales electronicos en pro de
su comodidad y del medio ambiente. En 2010 las transacciones a
través de nuestros canales electronicos experimentaron un
crecimiento relativo de 4,8% respecto al afio anterior, al pasar de 67
a 71 millones de transacciones promedios mensuales. Cerramos
con 2,3 millones de afiliados a BanescOnline incorporando 348.860
clientes al canal, 17,7% mas que el ano anterior.

Este afno también lanzamos BanescoMovil una solucion que
permite al cliente realizar consultas de sus cuentas y tarjetas de
crédito, efectuar transferencias entre cuentas propias y a terceros
tanto en Banesco como hacia otros bancos asi como realizar pagos
de sus tarjetas de crédito Banesco y otros bancos y el pago de
servicio Canty, ingresando de manera seguray comoda a través de
su dispositivo celular. Ademas del acceso via navegacion.
BanescoMovil también ofrece la primera aplicacion especialmente
disenada para BlackBerry.

Asimismo, fuimos pioneros alincursionar en las Redes Sociales,
abriendo nuevos medios de comunicacion, escucha y atencion a
nuestros clientes, aliados y publico en general.

Somos el primer banco del pais en el otorgamiento de créditos,
tanto a personas naturales como a personas juridicas. La cifra de
27 mil 480 millones de bolivares quizas no nos dice mucho. Pero si
a ese gran nimero le afladimos que se trata del monto total de los
préstamos otorgados por Banesco durante el 2010, y que una parte
importantisima de los mismos, esta dirigido alos mas diversos fines
productivos, que van, desde la inversion que hace una familiaenla
educacion de sus hijos, hasta el financiamiento que solicita un
emprendedor para desarrollar un nuevo proyecto productivo,
entonces sera evidente para cada uno de ustedes, por qué leemos
con tanta satisfaccion los muchos informes que nos ubican como
el nimero uno de los bancos en el otorgamiento de créditos.

Através de nuestra Banca Comunitaria Banesco, bancarizamos
a un 39% de nuestros clientes y otorgamos 23.587 créditos para
un acumulado de 73.369 préstamos al cierre de 2010. Lievamos
los servicios de Banca Comunitaria a Barquisimeto y ala comunidad
de Palo Negro ademas de las otras 15 ciudades donde tenemos
presencia y continuamos ofreciendo el Programa de Formacion de
Microempresarios.

Con nuestra Banca Comunitaria Banesco, sumamos mas de
130 mil clientes, que aun perteneciendo a sectores de bajos
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ingresos, estan ahorrando bajo la modalidad de Ahorro que
llamamos Paso a Paso, que esta constituyéndose ahora mismo en
unimportante diseminador de la cultura del ahorro que tanta falta le
hace a nuestra culturay a nuestro pais.

Con esta energia, con estos excelentes resultados en nuestro
balance profesional, con esta voluntad de avanzar y enfrentar los
retos que la realidad nos propone ano tras ano, vamos hacia el 2011
con una estrategia fundamentada en tres lineas de accion, que son
comunes a todas las unidades del banco: mantener la rentabilidad
del negocio, maximizar nuestra eficiencia operacional y optimizar
nuestros vinculos con los clientes a través de canales atractivos e
innovadores.

En elano 2011 mantendremos nuestra tradicion de empefio por
la calidad, sera el comienzo de nuevos retos a los que haremos
frente con la actitud de éxito que caracteriza a toda la familia que
integra esta institucion.

&

JuaN CARLOS ESCOTET RODRIGUEZ
PRESIDENTE DE LA JUNTA DIRECTIVA
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MISION, VISION Y VALORES

B anesco Banco Universal, C.A. es una institucion financiera
venezolana, autorizada para realizar todas las operaciones
permitidas por el Decreto con Rango, Valor y Fuerza de Ley de
Reforma parcial de la Ley de Instituciones del Sector Bancario, la
Superintendencia de las Instituciones del Sector Bancario, Ley de
Fideicomiso (la cual fue parciaimente derogada) y el Banco Central
de Venezuela. El Banco estéinscrito en la Superintendencia Nacional
de Valores, y cotiza sus acciones en la Bolsa de Valores de Caracas,
por lo que también se rige por la Ley de Mercado de Valores.

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 1.250.000.000, y esta representado
por 100.000.000 acciones comunes y nominativas de una misma
clase, no convertibles en acciones al portador, con un valor nominal
de Bs. 10,00 cada una, y 25.000.000 acciones preferidas
nominativas, no convertibles al portador, con un valor nominal de
Bs 10,00 cada una, todo ello de conformidad con establecido en
el Articulo 5 de los Estatutos Sociales del Banco.

Al cierre de 2010, Banesco Banco Universal, C.A. contaba con
un total de 41.709 accionistas: 5.927 accionistas comunes y
35.782 accionistas preferidos.

Misién Banesco

m Somos una organizacion de servicios financieros integrales,
dedicada a conocer las necesidades de nuestros clientes y a

X (o ) : J]
| e
L

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 tradicion e innovacién, con el mejor talento
humano y avanzada tecnologia.

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

Visién Banesco 2013

Duplicar el valor econémico del Banco respecto al cierre del afio
2008, mediante una relacion costo/ingresos superior a la de
nuestro grupo de comparacion. Ganar y mantener la preferencia
de nuestros clientes gracias a la calidad, sencillez y conveniencia
de nuestra oferta de servicios.

Bases de nuestra estrategia de negocios

m  Avanzada tecnologia

m  Productos innovadores

m  Mercadeo directo

m  Segmentacion de mercados

m  Empaguetamiento de productos

m Alta calidad de servicio en agencias

= Comunicacién continua e innovadora

Valores Banesco

B INTEGRIDAD
Y CONFIABILIDAD

B RESPONSABILIDAD
INDIVIDUAL Y SOCIAL

H INNOVACION
Y CALIDAD DE SERVICIO

B EMPRENDIMIENTO

B INTERDEPENDENCIA
Y LIDERAZGO

B RENOVACION Y EXCELENCIA
PERSONAL

B DIVERSIDAD
Y ADAPTABILIDAD
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PRINCIPALES IMPACTOS, RIESGOS
Y OPORTUNIDADES

Banesoo Banco Universal, C.A. 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 Electronicos, asi como los segmentos PYME.

Adicionalmente, ha generado programas directamente relacio-
nados con el desarrollo de la capacidad medular del Capital
Humano y de la propia Responsabilidad Social Empresarial, para
garantizar la alineacion del negocio con la vision de la sostenibilidad.

Banesco Banco Universal, C.A. esta consciente de que para
lograr unimpacto positivo en la poblacion, la labor de bancarizacion
debe ser sostenible desde un punto de vista econdmico vy
financiero.

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

Durante el ano 2010 continuamos fomentando el uso de los
canales electronicos, los cajeros automaticos y la telefonia maovil.
El otorgamiento de las tarjetas de crédito y captacion de nuevos
requerimientos también esta siendo progresivamente transferido a
tecnologias mas versatiles para reducir costos operativos y
descongestionar las agencias ofreciendo un mejor servicio a
nuestros clientes.

Otras acciones se han concentrado en el manejo del riesgo, la
seguridad de la informacion y la continuidad del negocio con una
vision integral, para lo cual el Banco cuenta con una Vicepresidencia
Ejecutiva de Administracion Integral de Riesgo, cuyas labores de
investigacion y adaptacion de lineamientos de prevencion,
educacion y control sobre los riesgos de la Organizacion 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 Banco Universal, C.A., durante el aho
2010 se llevaron a cabo adiestramientos especializados a algunas
areas de negocios y a mas de 1600 nuevos empleados. Estos
talleres estan orientados a una gestion preventiva del riesgo.

Adiestramiento en Riesgo

En Banesco Banco Universal, C.A. mantenemos al dia los
conocimientos técnicos de nuestro personal de la Vicepresidencia
Ejecutiva de Administracion Integral de Riesgo, con la certificacion
internacional “ALARYS Internacional Risk Manager” (AIRM)
otorgada por la Asociacion Latinoamericana de Administradores de
Riesgos y Seguros (ALARYS), en Gerencia de Riesgo.

Durante el afio 2010 ofrecimos 19 adiestramientos espe-
cializados en riesgo operativo a 160 profesionales en este campo
(Ver pag. 28 capitulo Capital Humano ).

Mantenemos el monitoreo de la Gestion de Riesgos Operativos,
a través de un esquema de seguimiento y con la incorporacion
constante de herramientas tecnolégicas que nos permiten un
control dindmico de la gestion a nivel corporativo. Esto se efectia
sin descuidar nuestra participacion continua en los proyectos de la
Organizacion, asi como en los procesos criticos del negocio, lo cual
nos ratifica como lideres en Gestion de Riesgos dentro del sector
financiero.

Riesgo de Crédito

En el 2010 continuaron las acciones de monitoreo y seguimiento
continuo de la cartera de créditos, a través de la evaluacion de los
aspectos cuantitativos y cualitativos relacionados con la conducta
de pago de los clientes, la revision de la documentacion 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 afianzd, adicionalmente, con el trabajo conjunto de
control y seguimiento a las operaciones de crédito entre el area
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 revision y evaluacion periddica de las
herramientas de otorgamiento de crédito sigue formando parte de
las acciones regulares en la gestion dinamica del riesgo de crédito,
manteniendo de manera sistematizada la linea de reporte v fluidez
de informacion institucional hacia el Comité de Riesgos vy las
unidades organizacionales encargadas de ejecutar las acciones,
segun las decisiones tomadas en el marco del proceso continuo de
administracion 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
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cartera de inversiones y a la estructura de balance, manteniendo al
dia nuestras metodologias de acuerdo con las necesidades de
informacion de las areas de negocio y los érganos corporativos
involucrados en la gestion de dichos riesgos, segun las mejores
practicas nacionales e internacionales.

Prevencién de Pérdidas y Continuidad
del Negocio

Estamos orientados a optimizar la Gestidon de Prevencion de
Pérdidas y Continuidad del Negocio de la Organizacion, por lo cual
seguimos con 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 garantizar la continuidad operativa del negocio, a través de
un enfoque preventivo y con una vision orientada hacia la calidad de
atencion al cliente.

Asimismo, se continuaron desarrollando campanas de
sensibilizacion, tanto en el @mbito interno (ejecucion de las Jornadas
de Prevencion y Continuidad 2010), como hacia afuera de la
Organizacién (campafias a través de los medios de comunicacion),
con el objetivo de crear conciencia en temas relacionados con la
Prevencion de Pérdidas, especificamente la utilizacion segura de
los diversos canales electronicos y medios de pago.

Consultas a los Clientes, Empleados
y Publico en general mediante encuestas
de satisfacciony grupos focales

En todos los proyectos que lleva a cabo Banesco Banco
Universal, C.A. es importante conocery entender la opinion de sus
grupos de interés', por lo que el Banco ha emprendido también
acciones para desarrollar su estrategia en funcion de los temas
relevantes para ellos.

Durante el 2010 se realizaron 11 estudios que representaron en
total 25.436 entrevistas, entre los diferentes grupos de interés del
banco tanto internos (trabajadores) como externos (clientes). En
2009 se realizaron 13 estudios, que representaron en total 18.633
entrevistas (Ver capitulo Clientes pag. 63).

Por su parte, la Vicepresidencia Ejecutiva de Capital Humano
realiza encuestas a los trabajadores a través de la Intranet, para
medir su satisfaccion respecto a diversos aspectos tales como el
obsequio de juguetes, torneos deportivos, uniformes, servicio de
comedor, planes vacacionales de acuerdo a las actividades
efectuadas cada ano (Ver capitulo Capital Humano pag. 34 ).

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 satisfaccion y cumplimiento de expectativas.
También se efectuan evaluaciones para el disefio y mejoramiento

Clientes y no clientes bancarios participaron
en el estudio de Valor de Marca (Brand Equity),
lo cual garantiza la representatividad

de los segmentos.

de la oferta de productos de acuerdo con las necesidades de los
diferentes segmentos. Igualmente pulsamos la opinién de clientes
y del publico en general para valorar y medir el desempefo de
nuestra marcay los atributos que la caracterizan.

La estrategia de contacto con el target de interés varia de
acuerdo con el tipo de publico y comprension que se tenga de
determinado tema. Ademas llevamos a cabo las siguientes
mediciones con el fin de disponer de la informacion necesaria para
gestionar la calidad de servicio:

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

m Proyecto “medicion satisfaccion con atencion y cierre de
requerimientos”.

m Programa de Seguimiento y Satisfaccion Clientes Comerciales.
= Auditoria de la Banca Telefénica Banesco.

La generacion de indicadores de calidad, en conjunto con los
elaborados por otras areas de la organizacion, permitio la
construccion de un tablero para la gestion del servicio en el cual se
refleja la disponibilidad y eficiencia de los canales de atenciony la
valoracion del publico en relacion con el uso de los mismos.

De igual forma, los insumos generados por los diferentes
programas permanentes y estudios ad hoc complementan latoma
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 cuentas, disefio de promociones o
motivadores de compra son algunas de las referencias de estudios
realizados. Los resultados son un insumo para el seguimiento y
gestion del servicio interno y externo de Banesco Banco Universal,
C.A., para adaptar la oferta a las necesidades de los clientes y del
mercado, asi como para evaluar el desempefio de la marca tanto
enlostemas comerciales como en el campo de la Responsabilidad
Social Empresarial.

Igualmente, el énfasis de Banesco Banco Universal, C.A. como
empresa socialmente responsable se traduce en el seguimiento de
la marca, evaluando en el publico el desempefo de lo realizado.

Clientes y no clientes bancarios, asi como los sectores de menor
ingreso, participaron en el estudio de Valor de Marca (Brand Equity),
encuesta realizada de forma estratificada, lo cual garantiza la
representatividad de los segmentos.

1 Banesco Banco Universal, C.A. considera Grupos de Interés a todas aquellos individuos u organizaciones que afectan significativamente las actividades y/o proce-
sos de toma de decisiones ejecutados por la Organizacion y, al mismo tiempo, a aquellos que de alguna manera pueden sentirse impactados por el desempefio de
sus unidades de negocios. Esto hace que sus grupos de interés en este momento estén conformados por Accionistas, Capital Humano, Socios Sociales,

Comunidad, Clientes, Proveedores y Autoridades.
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Valor Directo Tangible

El valor econdmico generado (VEG) al cierre del afio 2010 se
ubico en Bs. 6.273,08 millones, lo que representa un incremento de
31,73% respecto alos Bs. 4.762,00 millones del afio anterior.
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Entre los rubros que componen al VEG, aproximadamente un
98,92% en el 2010, (6.205,23 millones) lo conforman el Margen de
Intermediacion y las Comisiones Netas la proporcion que se
incremento por segundo ano consecutivo.

Enrelacion con el nivel de actividad econdmica del pais alo largo del
periodo, el Valor econémico Generado por Banesco Banco Universal,
C.A., enelano 2010, representd un 0,62% del Producto Interno Bruto
(PIB) de Venezuela, alcanzando en el ano a 2009, el 0,68%.

La participacion relativa de los componentes del Valor Directo
Tangible al cierre del afo 2010, fue la siguiente: los gastos de
proveedores representaron un 39,90% del Valor Econémico impuestos se ubicaron en 20,05%. Asi el complemento
Distribuido, el gasto de personal alcanzé 33,06%, en tanto que los correspondiente a los dividendos fue de 7,00%.

© Creacidn deValor Directo Tangible: Detalle por Grupos de Interes
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€ Participacion porcentual delValor Econémico Gen

erado

Valar nconomica pernerado (VEG)

El Valor Econdémico Retenido (VER) alcanzé Bs. 2.165,14
millones, lo que representa un incremento de 19,93% con relacion
al afno 2009.

Participacion de Banesco en el empleo
y el PIB del Sistema Bancario

El nimero total de trabajadores del Banco al cierre de 2010 se
ubicé en 13.963 personas: 8.780 (62,88%) muijeres y 5.183
(87,12%) hombres. Durante el afo la plantilla aumenté en 498
plazas, equivalente a unincremento de 3,70% con relacion al cierre
del ano 2009.

De acuerdo con las cifras publicadas por la SUDEBAN, para
diciembre de 2010 los trabajadores del Banco representaban un
18,75% del empleo bancario respecto al nimero de trabajadores
del sistema financiero venezolano, que para esa fecha era de
74.458 personas.

Nuestro plan de compensacion econdmica esta basado en la
politica de evaluaciones de desempeno. Conscientes de la
importancia de la remuneracion salarial para nuestros trabajadores
y sus familias, nuestra politica de compensacion econdmica
establece un salario inicial 25% por encima del salario minimo fijado
anualmente por el Ejecutivo Nacional. Durante el aho 2010 se
otorgd un incremento salarial en el mes de enero, el cual supero el
promedio del peer group del sector bancario, en cuanto a
incrementos efectivos se refiere.

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 dinamica 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 mas
indirectos que sobre el entorno se generan como consecuencia de
la actuacion de la entidad. Algunos de los efectos indirectos de este
ultimo grupo son:

m Contribucion en la configuracion de sistemas financieros solidos,
estables y seguros.

m Contribucion en la disminucion de la exclusion y en el incremento

Nuestra politica de compensacion economica

establece un salario inicial 25% por
encima del salario minimo fijado anualmente

por el Ejecutivo Nacional

del acceso al sistema financiero por parte de la poblacion de
niveles de ingreso medios y bajos.

m Impulso de lainnovaciony del desarrollo tecnoldgico asi como al
uso de nuevos medios de pagos.

m Impulso ala estabilidad macroecondmicay al crecimiento de las
actividades.

Algunos de estos efectos no son susceptibles de cuantificacion
(como la configuracion de sistemas financieros soélidos, o elimpulso
a la innovacion), a diferencia del volumen de proveedores directos
y los montos cancelados alos mismos, en los que puede senalarse
una disminuciéon de 12,16% en la cantidad de proveedores
contratados y unincremento del 26,81% en los montos cancelados
alos mismos entre 2009y 2010. (Ver Capitulo Proveedores pag.80)

Dialogo con los Grupos de Interés

Durante el afio 2010, Banesco Banco Universal, C.A. continud
desarrollando su dialogo con los grupos de interés internos y
externos. En el primer ambito, reforzamos progresivamente
nuestros medios de informacién hacia nuestros trabajadores y
accionistas y la aplicacion de instrumentos para medir los aspectos
queinciden en la satisfaccion del personal (Ver capitulo Accionistas
pag. 63y Capital Humano pag. 34 ).

En cuanto al ambito externo, seguimos trabajando en el
presupuesto participativo con lacomunidad de Colinas de Bello Monte
en Caracas, zona en la que se ubica nuestra sede principal, Ciudad
Banesco (Ver capitulo Accion Social en la Comunidad pag. 46).

También continuamos midiendo la satisfaccion de nuestros
socios sociales con la labor que desarrollamos con ellos desde hace
ya varios anos (Ver capitulo Nuestros Socios Sociales pag. 40).

En cuanto a los proveedores, a partir de este afo comenzamos
a aplicar una encuesta mediante la cual medimos su conformidad
con las relaciones que mantienen con nuestra Organizacion y la
aplicacion o vigencia de politicas en Derechos Humanos (Ver
capitulo Nuestros Proveedores pag. 82).
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GOBIERNO CORPORATIVO

Principales lineas de accion en 2009

= Avanzamos con la implantacion del nuevo modelo de Gobierno
Corporativo, conforme a las mejores practicas nacionales e
internacionales.

m Pusimos en vigencia el nuevo Cédigo de Etica y Conducta del
Ciudadano Banesco, como parte del cual entré en funciones un
Comité de Etica de Banesco Banco Universal, C.A. y lineas
directas de comunicacion con el mismo.

m Implantamos nuevas normas sobre Conflicto de Intereses,
Aceptacion de Obsequios y Relacién entre Empleados.

m Nos adherimos 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
proteccion del medio ambiente y la lucha contra la corrupcion

Evolucion de la gestion respecto a 2009
y principales lineas de accién en 2010

m Ajustamos la estructura organizativa, como parte de la
implantacion del nuevo Modelo Corporativo de Negocios (MCN).

m Fortalecimos el Gobierno Corporativo conforme a las mejores
practicas, modificando los Comités Tematicos para adaptarlos
alas nuevas necesidades.

m Profundizamos en la incorporacion de los Diez Principios del
Pacto Mundial a las actividades del Banco.

Compromisos contraidos para 2011

m Disefio de un mecanismo de diagndstico a aplicar en los distintos
Comité Tematicos de Gobierno Corporativo para medir su
gestion.

Nuestra Politica

Buscamos fortalecer y ejecutar politicas claras a través de la
descentralizacion del poder directivo. Esto ademas brindara la
oportunidad de identificar los talentos gerenciales que dirigiran la
organizacién en el futuro. Es decir, se abriran posibilidades de
crecimiento profesional en todos los niveles.

Asimismo, buscamos desarrollar una capacidad corporativa alo
largo de la organizacion que permita ampliar la oferta de gobierno
que exige las dimensiones y las complejidades de los diferentes
negocios que maneja Banesco Banco Universal, C.A. como grupo.

Nuestra Gestion

El Banco mantiene una estructura de gobierno compuesto por
la Asamblea de Accionistas, la Junta Directiva de la Institucion, el
Presidente de la Junta Directiva, el Oficial de Cumplimiento de
Prevencion de Legitimacién de Capitales y Financiamiento al
Terrorismo, el Contralor Interno, asi como los Comités de Crédito,
Riesgo y Auditorio. EI Comité de Auditoria ha sido creado en
gjecucion de las mejores practicas de Gobierno Corporativo
recomendadas por la Superintendencia Nacional de Valores.

Ademas como estructura formal el banco cuenta con un comité
de Capital humano y una Vicepresidencia Ejecutiva de Capital
Humano encargadas, entre otras actividades, de asegurar
condiciones de trabajo justas y competitivas para sus empleados.

Desde el 2008 La Vicepresidencia de Gobierno Corporativo es
la encargada de definiry crear labase normativa para la constitucion
y desarrollo de los mecanismos de gobierno (Comités Tematicos)
que conforman el Nuevo Modelo de Gobierno Corporativo. También
es la responsable de definir los distintos instrumentos que
garanticen su funcionamiento y seguimiento de acciones que
promuevan el proceso de aprendizaje, desarrollo de la cultura
corporativa y disciplina entre los integrantes de los Comités de
gobierno.

A partir del mes de enero de 2010, la estructura organizativa del
Banco fue ajustada a propésito del inicio de la implantacion del
nuevo Modelo Corporativo de Negocios (MCN). Esta iniciativa nos
permitié realizar una serie de transformaciones en el Banco
tendentes a reorganizar las principales funciones y procesos por su
afinidad e identificar las sinergias que nos permitan alcanzar nuestra
vision estratégica orientada a potenciar progresivamente el valor
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econdmico de la organizaciéon mediante una relacion costo/
ingresos altamente competitiva, que continle apalancando la
preferencia de nuestros clientes gracias a la calidad, sencillez y
conveniencia de nuestra oferta de servicios.

Este cambio organizacional contribuira al logro de objetivos
estratégicos al permitirnos:

m Tener una organizacion mas simple, eficaz y adaptada a las
Necesidades del entorno.

m Entregar calidad de servicio diferenciada por segmento de
clientes, asegurando conveniencia y sencillez para el cliente y
costo eficiente para el banco.

m Mejorar la calidad, oportunidad y compromiso alrededor de las
decisiones de negocio, aumentando asi la eficacia del gobierno
corporativo.

m Ganary mantener la preferencia de nuestros clientes, aumen-
tando la calidad, mejorando la sencillez y conveniencia de
nuestros servicios.

m Mejorar la gestion sobre nuestros clientes, profundizando en las
mejores practicas de inteligencia de negocios.

m Mantener motivado y con alto sentido de pertenencia al talento
humano.

También fortalecimos en 2010 la estructura de gobierno
corporativo, con el fin de hacerla méas flexible y dinamica,
reorganizando el uso del tiempo de la Junta Directiva y asumiendo
otras acciones para incrementar su eficiencia.

Asamblea de Accionistas

Representa la universalidad de los accionistas y tiene la suprema
direccion de la compafiia. Sus actos y resoluciones obligan a la
empresa y a todos sus accionistas. Entre otras atribuciones, la
Asamblea tiene como facultad la designacion de los miembros de
la Junta Directiva, fijar su remuneracién, nombrar a los comisarios
y sus suplentes, designar a los consejeros con derecho a asistencia
yvoz 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 laley 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., esta
integrada por personas calificadas, con amplia experiencia en
distintas areas del negocio bancario, de reconocida solvencia y
honorabilidad, garantizando asi el mejor cumplimiento de sus
atribuciones. Tiene como funcién principal la direccion vy
administracion general de los negocios y operaciones del Banco,
incluida su politica de Responsabilidad Social Empresarial.

La Junta Directiva es responsable de la definicion y direccion
estratégica de la Organizacion, y aprueba igualmente los principios

y politicas de negocios, regulando las autonomias de las decisiones
ejecutivas para velar por el interés de los accionistas y la continuidad
del negocio. Ademas, controla la labor de las areas operativas y
funcionales del banco, evalla y compara las proyecciones de
negocios, y los resultados de cada ejercicio con los de anos
anteriores.

Desde la decision 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 maximo de once
miembros, a un numero No menor de nueve ni mayor de trece.

El Banco contaba con dos directores independientes; de
acuerdo con lo establecido en la Resolucion de la Comision
Nacional de Valores publicada en Gaceta Oficial 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 desempenan cargos ejecutivos o de
gerencia en la sociedad en la cual se le designa director; otra
sociedad que, directa o indirectamente, detente la mayoria
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.

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

No podran igualmente ser considerados Directores Indepen-
dientes aquellos que sean accionistas de control de empresas o
s0cios 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 al 10% de los ingresos anuales de
la empresa o sociedad receptora de los pagos en referencia.

Los procedimientos de nombramiento, reeleccion y remocion 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 Codigo
Civily demas leyes y disposiciones que rigen en materia bancaria.

El 19 de diciembre de 2008, la Superintendencia de Bancos y
Otras Instituciones Financieras (Sudeban) emitié la Resolucion N°
340.08 (Gaceta Oficial de la Republica Bolivariana de Venezuela
N° 39.110 del 30 de enero de 2009), relacionada con las
Directrices que permiten determinar el cumplimiento de los
requisitos de experiencia, honorabilidad y solvencia exigidos para
el gjercicio de la actividad bancaria, entre los cuales se destacan
los siguientes aspectos:

m Experiencia: Conocimiento y ejercicio de la actividad bancaria
y/0 actividades relacionadas con el sector bancario en areas de
direccion, administracion, gestion y/o control en bancos,
entidades de ahorro y préstamo y demas instituciones finan-
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cieras, casas de cambio y operadores cambiarios fronterizos que
conforman el sistema bancario, o que estén relacionados con
este. El gjercicio de las referidas funciones debe al menos
confirmar dos (2) afos de experiencia.

Solvencia: Es la capacidad y fortaleza econdmica y patrimonial
que deben acreditar las personas para cubrir, satisfacer o cumplir
con las obligaciones contraidas en los términos y condiciones
que han sido contratadas.

Honorabilidad: Es la cualidad que tiene una persona para
proceder con integridad y rectitud, demostrando probidad y una
sdlida escala de valores morales en sus actos y/o en el desarrollo
de sus actividades. En el caso de accionistas, promotores,
directores, administradores y consejeros de bancos, entidades
de ahorro y préstamo y demas instituciones financieras, casas
de cambio y operadores cambiaros fronterizos, un indicador de
honorabilidad sera la buena reputacion o prestigio de que goce

Fanizativa Ba

la persona natural o juridica en su entorno social, o en el de las
actividades en las que le corresponde desenvolverse.

Dentro de la experiencia exigible para formar parte del maximo
6rgano del gobierno se encuentran las siguientes:

m Haber desempefiado por lo menos durante dos (2) afios cargos
de alto nivel en bancos, entidades de ahorro y préstamo u otras
instituciones financieras publicas o privadas.

m Poseer una trayectoria profesional de manera independiente en
materia econémicay financiera de seis (6) afhos como minimo en
actividades relacionadas o conexas con el sector bancario.

PRESIDENTE DE LA JUNTA DIRECTIVA

El Presidente de la Junta Directiva esta subordinado a la
Asamblea de Accionistas y a la Junta Directiva y preside sus
deliberaciones.
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Adicionalmente representa a la institucion, y otorga en nombre
de esta contratos, acuerdos, conveniosy, 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 conduccion 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. Es el responsable de definir, coordinar y dirigir
estrategias, tomar decisiones, fijar orientaciones y coordinar
recursos, a través de los procesos de planeacion, organizacion,
direccion y control, con la finalidad de que la organizacion alcance
las metas y objetivos establecidos.

Cabe resaltar que la Junta Directiva ha declarado como objetivo
para el ano 2011 separar las labores de los accionistas de las
operaciones del Banco.

SECRETARIO DE LA JUNTA DIRECTIVA

El secretario de la Junta Directiva es abogado, y cuenta ademas
con una dilatada trayectoria en el sector bancario y al servicio del
Banco. Dirige la Gerencia de Secretaria de Junta, encargada de
llevar el registro ordenado de las actas de sus sesiones, asi como
cooperar en la recaudacion, elaboracion y mantenimiento de la
informacion corporativa requerida por la Junta Directiva, los
accionistas y los entes reguladores, entre otros.

Ademas, 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 caracter de Secretario, con formacion juridica y experiencia en
materia financiera, esta 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.

PARTICIPACION DE LOS TRABAJADORES

Los empleados pueden solicitar a través de la Secretaria 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 discusion primario
y medio de apalancar apoyo institucional para el tema.

OFICIAL DE CUMPLIMIENTO DE PREVENCION DE

LEGITIMACION DE CAPITALES Y FINANCIAMIENTO

AL TERRORISMO

Banesco cuenta con un Oficial de Cumplimiento encargado de
la supervision y control de la Unidad de Prevencion y Control de la
Legitimacion de Capitales y Financiamiento al Terrorismo del Banco.
Dentro de sus funciones esta presidir el Comité de Prevencion y
Control de la Legitimacion de Capitales y Financiamiento al
Terrorismo, e informar a la Junta Directiva sobre los resultados de
sus actividades y la inversion de los recursos correspondientes ala
capacitacion y formacion 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 Junta Directiva de la
Organizacion.

CONTRALOR INTERNO

Esta encargado de coordinar internamente el andlisis de las
diferentes operaciones de la organizacion y, actuando conjunta-
mente con el Comité de Auditoria, informa a la Junta Directiva sobre
los resultados de las diferentes auditorias realizadas, con el fin de
mejorar l0s procesos y poder subsanar cualquier deficiencia que
pudiera presentarse.

Comités Tematicos

Para garantizar la correcta ejecucion de las politicas corporativas
y la transparencia de la gerencia en la ejecucion de sus labores, el
Banco cuenta con los siguientes comités:

COMITE DE CREDITOS

Con vista en el cumplimiento de las diversas autonomias y
delegacion de atribuciones, se crearon el Comité Ejecutivo de
Crédito, los Comités Metropolitanos de Crédito, los Comités
Regionales de Crédito y las autonomias individuales. Estos comités
se encargan de la consideracion y aprobacion 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.

COMITE DE BANCA COMUNITARIA

Entre sus objetivos especificos se encuentran: a) Plantear y debatir
estrategias y lineamientos que impulsen el posicionamiento de Banca
Comunitaria Banesco en los sectores populares, a fin de lograr la
masificacion del negocio y el aumento de los niveles de bancarizacion
del pais; b) Proponer estrategias que permitan apalancar la
rentabilidad del negocio a través de la venta de productos y servicios
de Banca Comunitaria y su oportuna recuperacion; c) Proponer
nuevos productos y servicios que permitan ampliar la oferta de
servicios a nuestros clientes y potenciales clientes; d) Crear espacios
de intercambio y didlogo que promuevan la toma de decisiones
oportunas y su debido seguimiento; e) Promover la integracion con
las diferentes Vicepresidencias de la organizacion, con el objetivo de
continuar trabajando en equipo, lo que se reflejara en nuestra calidad
de servicio.

COMITE DE CALIDAD DE SERVICIO

Tiene la finalidad de promover y velar por el cumplimiento de la
oferta de valor y promesa de servicio a los clientes, adecuandola a
sus necesidades a través del seguimiento a la politica, normas y
estandares, el mejoramiento continuo de los procesos,
productos/servicios y del capital humano, con miras a fomentar una
cultura de calidad de servicio alineada al marco estratégico de la
Organizacion y su rentabilidad.

Sus prioridades estratégicas se dirigen a los canales de
distribucion (red de agencias, banca electronica) y el segmento
masivo.

COMITE DE CAPITAL HUMANO
Sus objetivos generales son: a) Ser el érgano colegiado
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encargado de velar por el adecuado manejo del equipo humano en
Banesco Banco Universal, C.A.; b) evaluar constantemente las
demandas y requerimientos que se derivan de los cambios
organizacionales, y de la estrategia y su interrelacion con el capital
humano, para procurar alineacion entre las practicas del manejo de
gentey las necesidades reales del negocio.

COMITE DE COMUNICACIONES

Disena, implanta y vela por el fiel cumplimiento del Plan
Corporativo de Comunicaciones Estratégicas de la Organizacion,
que asegure la alineacion de las variables de los procesos
comunicativos con la estrategia del negocio, facilite la interrelacion
con las distintas audiencias de interés, y contribuya a fortalecer y
mejorar la identidad y el desempeno organizacional.

Define y coordina estrategias que permitan incorporar en el
ciudadano Banesco la cultura de la empresa, cohesionando sus
valores y promoviendo la filosofia organizacional para facilitar los
procesos de cambio; trabaja para generar identificacion vy
posicionar la misién, la vision, los valores y la filosofia de la empresa
através de las comunicaciones internas.

COMITE DE RIESGO

Su labor primordial es fijar los limites de riesgo en cumplimiento
de las politicas establecidas en cada una de las actividades del
Banco, de manera que exista una sana administracion integral de
riesgos operativos, de mercado, legal y de negocios, entre otros,
conforme a la legislacion interna y las mejores practicas
internacionales. Adicionalmente asesora tanto a la Junta Directiva
como a los distintos Comités de Crédito en la toma de decisiones,
y les fija los lineamientos y politicas que deben cumplir con el fin de
preservar el perfil de riesgo establecido.

COMITE DE AUDITORIA

La labor del Comité se circunscribe a conocer los estados
financieros para ser considerados por la Junta Directiva y
someterlos a la aprobacion de la Asamblea de Accionistas, asistir
a la Junta Directiva en la implantacion de medidas destinadas a
preservar la integridad de la informacién financiera de la sociedad,
colaborar en la supervision y seguimiento de la auditoria 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 informacion que provee
el Comité de Auditoria contribuye a supervisar la identificacion y
gestién del desempefio de la organizacion. Este Comité cuentacon
un Reglamento Interno (Estatutos) para su funcionamiento.

Enelano 2010, se revisaron los 442 puntos de atencion, es decir
el 100% de agencias que contaba Banesco Banco Universal en ese
periodo, en cuanto a riesgo operativo, prevencion de legitimacion
de capitales y financia miento del terrorismo. Asi mismo se revisaron
56 éareas administrativas que representa el 70% de las areas
Centrales del banco.

COMITE DE ACTIVOS Y PASIVOS
Cumple una labor de apoyo ala Junta Directiva. Para tales fines
su marco de actuacion esta dirigido a disenar, controlar y tomar las

acciones que sean necesarias para cumplir con la estrategia
financiera de la entidad, incluyendo entre otras: politicas de liquidez,
adecuacion patrimonial, fijacion de tasas, estrategia de fondeo,
estrategia y politicas de inversiones para una adecuada gestion de
activos y pasivos. Le corresponde administrar cada uno de los
riesgos asociados a la gestion de activos y pasivos, identificados
por las areas de Finanzas, Tesoreria, Riesgo y Unidades de Negocio,
entre otras, asi como velar por el cumplimiento de las politicas de
adecuacion patrimonial.

COMITE DE TECNOLOGIA

El objetivo general de este Comité es asegurar que las
implantaciones tecnoldgicas estén alineadas con las estrategias y
objetivos de la Organizacion, manteniendo una vision global y
horizontal del negocio, utilizando responsablemente los recursos,
e identificando y administrando los riesgos.

COMITE DE RESPONSABILIDAD Y SOSTENIBILIDAD

Desde noviembre de 2010, el Comité de Responsabilidad Social
Empresarial cambié de nombre y ahora se llama Comité de
Responsabilidad y Sostenibilidad. Este Comité es nombrado por
la Junta de Directores del Banco y constituye el 6rgano
directamente responsable de implantar y desarrollar la politica de
Responsabilidad y Sostenibilidad, con la participacion de todas las
areas de la Organizacion.

COMITE DE ETICAY CONDUCTA

Su misién es proveer al Banco de una herramienta y un proceso
que le permita atender adecuadamente la recepcion y resolucion
de temas relacionados con su Cédigo de Etica y Conducta del
Ciudadano Banesco y de la Norma sobre Conflictos de Intereses
de una manera transparente y eficiente.

CODIGO DE ETICA' Y CONDUCTA

Banesco Banco Universal, C.A. asigna un alto valor al
comportamiento ético de la organizacion y de su personal, o que
ademas forma parte de su responsabilidad social. Disponemos de
un Codigo de Etica y Conducta que entré en vigencia en 2009, el
cual sigue las mejores practicas nacionales e internacionales. Este
Codigo define los valores que deben guiar nuestro proceder, y
establece el trato que debe privar entre nuestro personal y con el
publico, 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 enfatizan aspectos como la prevencion y control de la
legitimacion de capitales, la confidencialidad de la informacion, el
respeto a la diversidad, los conflictos de intereses y la aceptacion
de obsequios.

El Codigo esta disponible para el publico a través de nuestro sitio
en Internet www.banesco.com.

Durante el mes de septiembre del afio 2010, el Cédigo de Eticay
Conducta de Banesco Banco Universal, C.A., fue ajustado y
aprobado por la Junta Directiva, tomando en cuenta entre otros
aspectos lo indicado por Superintendencia de las Instituciones del
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Sector Bancario a través de la Resolucion N° 119.10, relativa a las
“Normas relativas a la Administracion y Fiscalizacion de los riesgos
relacionados con los delitos de Legitimacion de Capitales y Finan-
ciamiento al Terrorismo aplicables a las instituciones reguladas por
la Superintendencia de Bancos y Otras Instituciones Financieras”.

Aplicacién del Codigo de Etica y Conducta
m Componente principal: Codigo de Etica y Conducta del
Ciudadano Banesco.
m Componentes técnicos: Esquemas para la canalizacion de
denuncias.
* Buzones de Correo interno: “linea directa comité de ética”
y “linea directa Juan Carlos Escotet”.
* Buzones de Contacto externo: etica@banesco.com
y escotet_etica@banesco.com.
e [inea Telefonica (contacto interno 501-1818 y contacto
externo 502-1818)
m Politicas y Procedimientos:
* Documentacion de Politicas, Normas, Funciones, etc.
e Educacion, sensibilizacion.
m Componentes de Organizacion:
* /P Control de Pérdidas / Gcia. Div. Inv. Administrativas: dirigir
y coordinar la investigacion, andlisis y evaluacion constante de
los casos de denuncias presentados, a través del seguimiento

continuo; garantizando la transparencia de las acciones y
resultados.

En todo momento se mantendra la confidencialidad de las
investigaciones asignadas, manejando de manera transparente y
segura todas las diligencias o pesquisas que realicen, asi como las
evidencias localizadas, aplicando el principio fundamental de la VP
de Control de Pérdidas: “Salvaguardar el buen nombre de
nuestros empleados”.

m Miembros:

* Presidente de la Junta Directiva de Banesco:
Juan Carlos Escotet Rodriguez.

e Dos Directores (as): Josefina Fernandez y Salvador Cores

e Vice-Presidente Ejecutivo de Contraloria: Mari Cruz Campos.

e Vice-Presidente Ejecutivo de Capital Humano: Julimar Flores
(se le asigna la secretaria y seguimiento de las decisiones).

e Vice-Presidente Ejecutivo de Gestion de Prevencion de
Pérdidas y Continuidad del Negocio: Sergio Saggese
(secretario alterno).

* VPE de reporte directo de las dreas involucradas
(invitado/sélo voz y no voto).

o Consultoria Juridica (asesor/ invitado/sélo voz y no voto).

El Comité de Etica sesionard mensualmente. Para que exista
quorum para la toma de decisiones, sera necesaria la presencia al
menos de dos (2) Directores miembros del Comité.

Es importante resaltar que:

m La linea supervisoria es responsable de ejecutar la sancion
acordada, con apoyo de las Gcias. Div. Asuntos Laborales /
Gcia. Div. Procesos Administrativos y Judiciales.

m En caso de requerirse la realizacion de denuncias en la Fiscalia
General de la Republica, las mismas seran realizadas por la linea
afectada con apoyo de la VP Control de Pérdidas y Consultoria
Juridica.

sestionados par el Comite de Etica
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Regulacién, participacion gremial y empresarial

Banesco Banco Universal, C.A. es una de las organizaciones
reguladas por la Superintendencia de las Instituciones del Sector
Bancario (Sudeban), asi como por el Fondo de Garantia de
Depositos y Proteccion Bancaria (Fogade). Asiste a sesiones
organizadas por estos entes reguladores, y aporta propuestas para
laimplantacién de cambios.

También participa y es miembro activo de:

m Banco Central de Venezuela (BCV): Comité de Operaciones y
efectivo a nivel Regional, que establece los lineamientos de
caréacter general que permitan la coordinacion y control de las
especies monetarias del efectivo, en las agencias y sucursales
de las Instituciones Financieras del interior del pais.

m ElBanco también representa ante el BCV el Proyecto de Medios
de Pago, Truncamiento e Iméagenes, y Camara de Compen-
sacion Electronica (cheques, transferencias y créditos directos).

m Asociacion Bancaria de Venezuela (ABV):

° Comité Ejecutivo de Swift de la Asociacion Bancaria: el Banco
es miembro activo y tiene un importante liderazgo en las
sesiones, y preside el Sub-Comité de Estandares, donde
aporta propuestas para la implantacion de cambios para la
comunidad bancaria nacional; asimismo, asiste al Banco
Central de Venezuela en el desarrollo e implantacion de
procesos asociados a la modernizacion de los sistemas de
pago en Venezuela, tales como SITMES (Sistema Estan-
darizado de Mensajeria Swift) y LBTR (Liquidacion Bruta en
Tiempo Real), entre otros.

Comité de Operaciones: Banesco Banco Universal, C.A. actia
como Presidente del Comité, el cual tiene por objetivo asistir
técnicamente a la Junta Directiva y atender lo relativo a los
reglamentos de la Camara de Compensacion Electrénica.
Adicionalmente tiene a su cargo dos Sub-Comités:
Conciliaciones Bancarias y Comité de Efectivo.

Comité de Pago y Transferencias Electronicas Interbancarias:
Su objeto principal es el cumplimiento de los procesos
estandar 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 publicacion del pago en la
entidad receptora, e incluye todos aquellos procesos que por
alcance del Sistema y por el del Comité sean incluidos en el
sistema interbancario.

Comité Tributario: Banesco Banco Universal, C.A. participa
activamente de este comité, el cual se aboca a la armonizacion
de los criterios que surjan en la interpretacion de las
resoluciones y leyes impositivas y su incidencia en el Sector
Financiero.

e Corporacion Swift: Banesco es miembro activo de la Sociedad
Cooperativa, que tiene por objeto las telecomunicaciones
financieras interbancarias mundiales.

Ademas, el Banco es miembro de la Federacion de Camaras y
Asociaciones de Comercio y Produccion de Venezuela (Fedeca-

maras), y forma parte de las franquicias y comités relacionados con
Sus negocios, tales como El Burd de Crédito, Suiche7B, Visa,
MasterCard y el Consejo Nacional de la Vivienda.

Adicionalmente, participa en la Camara de Tarjetas de Crédito.
Desde la perspectiva de su accion social, Banesco Banco Universal,
C.A. tiene membresia en la Camara Venezolano-Americana de
Comercio e Industria (Venamcham) a escala nacional, y esta afiliado
a AccountAbility en el @mbito internacional.

Nuestra politica ética 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 distincion
por origen étnico, estatus socioeconémico, estado civil, edad,
aspecto fisico, discapacidad, afinidad politica, credo religioso (o
ausencia de él), orientacion sexual 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
seleccion de proveedores libre de discrimina ciones. Por ello, somos
rigurosos en cuanto a evitar los conflictos de intereses.

Como se observaréd a lo largo de este Informe, Banesco Banco
Universal, C.A. tiene presentes en todas sus actividades los temas
sociales y ambientales, si bien aun no se dispone de politicas
formales de voto relativas a estos asuntos en las entidades en las
cuales la organizacion tiene derecho de voto o asesoramiento de
voto.

Banesco Banco Universal, C.A. se afilié en 2009 al Pacto Mundial
(Global Compact) de las Naciones Unidas, acuerdo por medio del
cual organizaciones de todo el mundo asumen el compromiso
voluntario de establecer, en sus estrategias y operaciones,
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principios relacionados con las normas laborales, el medio
ambiente, los derechos humanos, la corrupcion y la transparencia.

Como miembro participante en el Pacto Mundial, una
organizacion debe poner en marcha cambios en sus operaciones
comerciales para convertir sus “Diez Principios” en parte de su
estrategia, cultura y actuacion diaria.

Asimismo, la organizacion debe comunicar anualmente su
progreso en la implantacion de los Diez Principios a través de un
reporte corporativo publico, por ejemplo en su Informe de
Responsabilidad y Sostenibilidad Empresarial (RSE).

Los Diez Principios estan basados en Declaraciones vy
Convenciones Universales aplicadas en cuatro areas: Derechos
Humanos, Medio Ambiente, Estéandares Laborales y Anticorrupcion.

Como miembro participante en el Pacto Mundial, una organizacion
debe poner en marcha cambios en sus operaciones comerciales para
hacer los Diez Principios parte de su estrategia, cultura y actuacion
diaria en el trabajo con todos sus grupos de interés.

Ademas, se espera que toda empresa adherente promueva
publicamente el Pacto Mundial y sus principios a través de sus
vehiculos de comunicacion, como notas de prensa, foros o confe-
rencias. Asimismo, la organizacion debe comunicar anualmente su
progreso en la implantacion de los Diez Principios a través de un
reporte corporativo publico.

Banesco Banco Universal, C.A. esta procediendo a implantar
estos compromisos como parte de su estrategia de negocios. En
el ano 2010 se adoptaron las siguientes medidas:

m Seincluira en los RFP (Solicitudes de Propuesta) de nuestros
proveedores mas importantes una clausula que los comprometa
a cumplir con los principios del Pacto Mundial.

m Seaplico una encuesta a nuestros principales proveedores, para
determinar cuéles de los Diez Principios del Pacto Mundial
cumplen en este momento.

m Sedifundio a través de nuestros medios el contenido de los Diez
Principios del Pacto Mundial.

Sistema Integral de Prevencion y Control
de Legitimacién de Capitales

Banesco Banco Universal, C.A. en materia de Prevencion y
Control de Legitimacion de Capitales al cierre del semestre
terminado el 31 de diciembre de 2010, se rige por la Resolucion N°
119-10, emitida por la SUDEBAN en fecha 9 de marzo de 2010,
publicada en la Gaceta Oficial de la Republica Bolivariana de
Venezuela N° 39.388, de fecha 17 de marzo de 2010, reimpresa
en la Gaceta Oficial de la Republica Bolivariana de Venezuela N°
39.494 de fecha 24 de agosto de 2010, Resolucion N° 427 de fecha
13 de agosto de 2010, en la cual de dictan “Normas Relativas a la
Administracion y Fiscalizacion de los Riesgos relacionados sobre
Prevencion, Control y Fiscalizacion de las Operaciones de
Legitimacion de Capitales y Financiamiento al Terrorismo, Aplicables
a los Entes Regulados por la Superintendencia de Bancos y Otras
Instituciones Financieras”.

De lo anterior, hasta el 12 de septiembre de 2010, el Banco se
regia por la Resolucion N° 185.01 del 12 de septiembre de 2001,
publicada en Gaceta Oficial N° 37.287, en fecha 20 de septiembre
de 2001, en la cual se dictaron las “Normas de Prevencion, Control
y Fiscalizacion de las Operaciones de Legitimacion de Capitales
aplicables alos entes regulados por la Superintendencia de Bancos
y Otras Instituciones Financieras, asi como demas Oficios y
Circulares emitidos por el Organismo Supervisor”.

Adicionalmente, se rige por la Ley Orgéanica Contra la Delin-
cuencia Organizada, la Ley Organica de Drogas, publicada en
Gaceta Oficial N° 39.510, de fecha 15 de septiembre de 2010, la
cual derog? la Ley Organica Contra el Trafico llicito y el Consumo
de Sustancias Estupefacientes y Psicotropicas. Asimismo, las
Instituciones Financieras son supervisadas entre otros
Organismos, por la SUDEBAN a través de la Unidad Nacional de
Inteligencia Financiera (UNIF), la Oficina Nacional Antidrogas
(ONA), la cual tiene entre sus funciones dictar las providencias y
demas actos administrativos necesarios para el cumplimiento de
sus atribuciones.

Banesco Banco Universal, C.A., como Sujeto Obligado se
encuentra tomando las acciones pertinentes con el objeto de
fortalecer su Sistema Integral de Administracion de Riesgos de
Legitimacion de Capitales y del Financiamiento al Terrorismo, a
través de su adecuacion a la Resolucion N° 119-10 y tomando en
consideracion las observaciones indicadas por los Auditores
Externos, Organismo Regulador a través de sus Oficios y Circulares.
En este sentido, la Junta Directiva del Banco en fecha 8 de
septiembre de 2010, aprobd los documentos que se indican mas
abajo ya mantenidos por el Banco, ajustados a los nuevos
requerimientos efectuados por el Organismo Regulador a través de
la Resolucion N° 119-10:

m Manual de Politicas y Procedimientos de Administracion de
Riesgos de Legitimacion de Capitales y Financiamiento al
Terrorismo.

m Modelo Declaracion Individual de Conocimiento para el personal
denominado Nuevos Ingresos.

m Modelo Declaracion Individual de Conocimientos dirigido al
personal / Actualizacion de Adiestramientos.

® Modelo Declaracion Individual de Conocimiento para los
Directores.

m Modelo de Designacion y Aceptacion de Empleado Respon-
sable de Cumplimiento.

m Modelo Compromiso Institucional, a ser suscrito en forma
individual por cada uno de los Directores.

m Codigo de Etica.

m Designacion de los Miembros del Comité de Prevencion y
Control de Legitimacion de Capitales y Financiamiento al
Terrorismo.

m Reglamento General para la Constitucion, Organizacion y
Funcionamiento del Comité de Prevencion y Control de
Legitimacion de Capitales y Financiamiento al Terrorismo.
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La Estructura Organizativa del Sistema Integral de Adminis-
tracion de Riesgos de Legitimacion de Capitales y Financiamiento
al Terrorismo del Banco esta compuesta:

m LaJunta Directiva.
m ElPresidente del Banco.

m El Oficial de Cumplimiento de Prevencion de Legitimacion de
Capitales y Financiamiento al Terrorismo.

m ElComité de Prevencion y Control de Legitimacion de Capitales
y Financiamiento al Terrorismo.

m LaUnidad de Prevencion y Control de Legitimacion de Capitales
y Financiamiento al Terrorismo.

m ElResponsable de Cumplimiento.

Al 31 de diciembre de 2010 la Junta Directiva del Banco tenia
designado 444 Responsables de Cumplimiento quienes, en forma
adicional a las funciones que desempenan, deben:

m Servir de enlace con el Oficial de Cumplimiento y Prestarle apoyo
en las labores de prevencion, control y administracion de riesgos
de LC/FT.

m Aplicar y supervisar las normas, politicas y procedimientos de
prevencion y control de las actividades de LC/FT en el areade su
responsabilidad.

m Asesorary apoyar al personal de su area de responsabilidad en
lo relacionado a los procedimientos de prevencion, control y en
la normativa vigente que rige la materia.

B Distribucion de los Empleados Responsables

de Cumplimiento
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Informe sobre el grado de cumplimiento de las
normas de buen gobierno corporativo

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

1. Eficiencia: Orientada a generar el maximo valor al menor costo,
en menor tiempo y con el logro de los objetivos planteados.

2. 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.

3. Respeto a los derechos econdémicos y politicos de los
accionistas.

4. Transparencia, comunicacion e informacion: Generar la mayor
confianza y credibilidad en el publico a través de la revelacion
integra y veraz de toda la informacion necesaria para el
conocimiento cabal de la empresa.

En Banesco Banco Universal, C.A. por tanto, seguimos el
principio “una accion un voto”. Reconocemos asi la propor
cionalidad que debe garantizarse entre el porcentaje de
participacion en el capital y el correspondiente derecho de
participacion en la formacion de la voluntad de la institucion, siempre
mediante el ejercicio informado de los derechos politicos de los
accionistas. Por lo anterior, el Banco cuenta con una Unidad de
Accionistas cuya prioridad es la atencion al accionista, a fin de
satisfacer las necesidades de ese publico inversionista. Dicha
unidad se encarga de que la informacion corporativa fluya desde
quienes administran la sociedad hacia los accionistas de manera
oportuna, completay veraz; a su vez constituye un canal para que
el inversionista formule cualquier inquietud sobre su inversion,
recabe informacion corporativa de su interés, y reciba los informes
que seran sometidos a la consideracion de la Asamblea de
Accionistas. La Gerencia de Unidad de Accionistas se encuentra
adscrita a la Consultoria Juridica del Banco.

En el gjercicio de las practicas de buen gobierno corporativo, la
Junta Directiva de Banesco Banco Universal, C.A. ha tomado las
medidas tendentes a mantener los estandares 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 incorpord la presencia de dos Directores Independientes,
calificados conforme a los postulados dictados al efecto por la
Superintendencia Nacional de Valores.

Asi, el Comité de Auditoria cuenta con la presencia de dichos
Directores y se relne con periodicidad, por lo menos trimes-
tralmente, a objeto de cumplir con lo establecido en su Reglamento
de Funcionamiento.

Asimismo, Banesco Banco Universal, C.A. con el firme propdsito
de adoptar las mejores practicas internacionales en materia de
Gobierno Corporativo, cred en 2008 la Vicepresidencia de Gobierno
Corporativo, la cual evaltia y promueve la constitucién de nuevos
mecanismos de gobierno através de Comités Tematicos Directivos
y Ejecutivos, los cuales sirven de apoyo a la gestion de la Junta
Directiva y su Direccion Ejecutiva, en beneficio y proteccion de los
intereses de sus accionistas, clientes y trabajadores.

Los Comités Tematicos Directivos tienen la responsabilidad de
llevar el control y seguimiento de normativas internas y externas, asi
como la generacion de politicas, planes y estrategias para ser
presentadas ante la Junta Directiva para su aprobacion.

Asimismo, tienen a su cargo la generacion de lineas de accion
para la administracion del estimulo y disciplina gerencial.
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NUESTROS ACCIONISTAS

Principales lineas de accién en 2009

m Disefamos eimplantamos un sistema informatico que agiliza las
gestiones correspondientes a los accionistas, que entré en plena
operacion en 2010.

m Se modificd el valor nominal de las acciones, de acuerdo con el
mercado bursatil.

Evolucion de la gestion respecto a 2009
y principales lineas de accién en 2010

m Se elabor6 el proyecto para sistematizar y difundir la existencia
y funciones de la Gerencia de Unidad de Accionistas.

Compromisos contraidos para 2011

m Evaluar propuestas de proveedores para determinar el servicio
a implantar para dar atenciéon oportuna a los accionistas de
Banesco Banco Universal, C.A.

Nuestra politica

Confirmamos nuestra voluntad de gestionar el negocio de
manera pluraly 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.

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

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

Realizamos anualmente dos Asambleas Ordinarias de
Accionistas. En el afio 2010 se celebraron el 24 de marzo y el 20
de septiembre.
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La Gerencia de Unidad de Accionistas

Esta Gerencia, cuya mision es atender al accionista de manera
expeditay transparente, fue creada en 2008 con el objeto de brindar
un mejor servicio a los usuarios. 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 y, en general, todo
lo que esté relacionado con sus acciones.
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Acciones Preferidas

Al cierre de 2010, Banesco contaba con un total de 41.709
accionistas: 35.782 propietarios de acciones comunes 'y 5.927 de
acciones preferidas.

Enelano 2008, la Junta Directiva decidié otorgar como obsequio
acciones preferidas Banesco Banco Universal, C.A. a los
trabajadores de los niveles base, profesional y técnico que se
encontraban activos para el 1° de mayo de 2008, como
reconocimiento a su labor y compromiso con la Organizacion. Un
total de 8.811 trabajadores, equivalente al 65% del personal del
Banco para ese momento, resultaron beneficiados. En agosto de
2008 se comenzaron a pagar los respectivos dividendos, que se
han venido cancelando de la siguiente forma:

Febrero 2009 Bs. 45.745,50
Mayo 2009 Bs. 43.882,00
Agosto 2009 Bs. 39.862,85
Noviembre 2009 Bs. 39.862,85
Febrero 2010 Bs. 39.862,85
Mayo 2010 Bs. 39.556,86
Agosto 2010 Bs. 38.141,65

Noviembre 2010 Bs. 38.141,65

Dialogo con nuestros
accionistas

La transparencia informativa
hacia nuestros accionistas es
uno de los principios que
hemos establecido en nuestras
politicas.

Disponemos de los siguien-
tes canales de comunicacion:

m La Gerencia de Unidad de
Accionistas.

m Nuestros Informes semestrales.

m Nuestro Informe de Responsabilidad y Sostenibilidad
Empresarial.

m Nuestro sitio web corporativo, www.banesco.com.

TiempoBanesco, publicaciones mensuales realizadas por la
Organizacion.

CableBanesco (TV de circuito cerrado).
Contactos y encuentros directos.

LLos medios de comunicacién social a escala nacional.

Nuestra red de agencias.
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NUESTRO CAPITAL HUMANO

Principales lineas de accién 2009

Implantamos el nuevo Codigo de Etica y Conducta del
Ciudadano Banesco y establecimos mecanismos para su
difusién en todos nuestros medios internos.

Formamos a 764 trabajadores de diversas areas en materia de
Derechos Humanos.

Continuamos con la actualizacion tecnolégica de los sistemas
de Capital Humano, a través del inicio de la implantacion de la
Fase Il del proyecto SAP HCM.

Finalizamos el proyecto de implantacion del Modelo de
Competencias Organizacionales de Banesco Banco Universal,
C.A.

Reforzamos competencias asociadas al Liderazgo Organiza-
cional, a través del desarrollo de programas de formacion.

Ampliamos los mecanismos de medicion de la satisfaccion de
nuestros clientes internos en torno a los servicios y productos
ofrecidos por la Vicepresidencia Ejecutiva de Capital Humano.

Ideamos nuevas estrategias de compensacion econdmica y no
econdémica para apoyar la calidad de vida de nuestros
empleados.

Configuramos el mapa de talentos criticos para consolidar los
planes de carrera y sucesion.

Ampliamos el beneficio de la Ley de alimentacion, superando las
condiciones establecidas por en el marco legal.

Implementamos el pago anticipado de las utilidades para los
meses de julio y noviembre.

Se adscribi® la Gerencia Médica a la Vicepresidencia de
Proteccion, lograndose sincronizar sus labores con el area de
Seguridad Industrial a los efectos de velar por la salud integral de
los trabajadores y garantizando el cumplimiento de los mandatos
legales.

Evolucion de la gestion a 2009 y principales
lineas de accién en 2010

Culminamos la implantacion del proyecto SAP HCM FASE I

Potenciamos la capacitacion en materia regulatoria con la
ejecucion de actividades de Prevencion contra la Legitimacion
de Capitales y Financiamiento al Terrorismo, promovimos los
temas de Higiene y Seguridad Laboral.

m Implantamos el nuevo Modelo de Atencion de Capital Humano,

con el cual se reorganizaron las funciones intrinsecas al area para
hacerlas més cercanas a nuestros clientes internos.

Promovimos la masificacion del modelo de competencias desde
una perspectiva 360°.

Disenamos rutas de carrera sobre la base del perfil individual:
conocimientos, competencias, potencial e intereses y
disefhamos planes de reemplazo y sucesion para posiciones
claves y criticas.

Identificamos las posiciones claves - criticas con la finalidad de
emprender acciones diferenciadores de desarrollo, retencion y
sucesion.

Disenamos planes de retencion alineados a las mejores préacticas
del mercado.

Evaluamos nuevas estrategias de compensacion econémica y
no econdmica para generar mejoras en la calidad de vida de
nuestros empleados.

Iniciamos el proceso para laimplantacion de la Norma AA 1000
con nuestros trabajadores.

Compromisos contraidos para el 2011

Masificar el Modelo de Competencias a todos los niveles de
Banesco Banco Universal C.A.

Fortalecer los programas de formacién y capacitacion al personal
a través de la segmentacion y especializacion de las areas de
aprendizaje.

Aplicar la Norma AA 1000 a nuestros trabajadores a través del
Didlogo Cara a Cara.
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Designar un Director Multinacional para el area de Capital
Humano con el fin de potenciar el liderazgo de esta unidad y la
relacion con los trabajadores.

Crear un Fondo de Contingencia Extrema para cubrir aquellas
emergencias de salud que requieren costosos tratamientos y
que no puede ser cubiertas con la cobertura de la pdliza de salud
basica.

Nuestra Politica

Promovemos la igualdad, equidad y la mutua satisfaccion con
nuestros trabajadores, creando asi un clima de armonia 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 institucion,
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, remuneracion
competitiva, motivacion individual y de equipo dirigidos hacia el

logro, asi como proteccion y bienestar de su fuerza laboral, con
la conviccién de que nuestros trabajadores son el eje fundamental
del banco.

Nuestra Gestion

En el 2010 nos esforzamos en mantener nuestra plantilla de
empleados, a pesar del impacto de la crisis econémica mundial,
garantizando la estabilidad y seguridad a nuestros colaboradores,
dando cobertura a las posiciones vacantes, pero sin contemplar la
ampliacion de la plantilla. Para el cierre del 2010 nuestra plantilla se
encontraba en 13.969 empleados, lo que representa un 3,74% por
encima del cierre del aho anterior.

La distribucién de los empleados por cargo y por edades
evidencia que somos una institucion joven y dinamica, con una
edad promedio de 32 afos, pero sin discriminar en los diferentes
cargos a personas de mas o0 menos edad. Para 2010, 89,97% de
nuestro capital humano, es decir, 12.568 trabajadores, contaban
con una edad comprendida entre los 18 y 45 anos.

La intencién de Banesco Banco Universal, C.A, es generar una
fuente de trabajo estable y sin discriminacion de ningun tipo, lo que
se evidencia en que 86,08% de los empleados son fijos, 62,54% es
de sexo femenino, y el personal que compone los cargos base
representa el 41,49% del total de las personas empleadas.
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Edud promedn | Promedio de antguedad La Vicepresidencia Ejecutiva de Capital Humano tiene presencia

2010 Mado: 1010 I en las principales ciudades del pais, a través de un equipo de

2009 EVELC R 0 0 2 LC consultores integrales, expertos en la gestion de Capital Humano.

BT La contratacion en las diferentes regiones del pais se realiza

siguiendo las mismas normas y procedimientos que en la Region
L . . Capital através de la evaluacion de los candidatos y los perfiles, los
Distribucion Nacional cuales deben estar en concordancia con los requerimientos

) o L ) organizacionales.
ElBanco harealizado una division territorial acorde con su estrategia

de negocios, en consecuencia es unaimportante fuente de empleo en
las distintas regiones del pais. El 86,08%% de nuestra plantilla esta
integrada por empleados fijos. Este porcentaje tuvo una disminucion
importante con respecto al 2009 ya que durante este periodo se
contratd a personal base con miras a quedar fijos luego de 1 afio. Por Enlas regiones, la contratacion de ejecutivos adscritos al area de
ser este segmento de alta rotacion tuvimos este decrecimiento. ventas contribuye a beneficiar a las comunidades locales, y al

Enelinterior del pais, los Vicepresidentes responsables de la Red
de Ventas son oriundos de cada una de estas regiones, o que les
brinda un mejor conocimiento de la dinamica econémica en cada
localidad y de sus clientes.
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mismo tiempo permite que se conozca mejor la situacion regional,
lo cual fortalece estratégicamente una toma de decisiones basada
en las particularidades de cada zona
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Evaluacion de desempeio

Para cumplir con el ciclo de Evaluacion de Desempefio 2010, se
realizaron las siguientes actividades:

m Durante 2010 los empleados profesionales se incorporaron a la
evaluacion de desempefio por objetivos individuales, la cual vino
acompletar la evaluacion por factores que se realizaba todos los
anos. Para 2011 esta previsto incorporar al segmento de
profesionales de la Red de Agencias y al total de la poblacion de
cargos base a la medicion por objetivos individuales, con lo cual
toda la poblacion contara con mediciones cuantitativas y
cualitativas de su desempeno.

m Implementacion de la Evaluacion de Desempeno dentro del
portal de autoservicios del empleado (SAP), con lo que se
unificaron las diferentes plataformas de evaluacion y se
simplificaron los procesos para empleados y supervisores. La
nueva plataforma permitio adicionalmente la posibilidad para que
todos los empleados, de forma opcional, pudiesen autoevaluar
su actuacion y resultados de gestion durante el ano.

m El total de empleados con evaluacion de desempeno fue de
12.211 personas, lo que representa 87,41% de los trabajadores
activos a diciembre. El porcentaje restante corresponde a
aquellos trabajadores que ingresaron posteriormente a la fecha
limite fijada para realizar el proceso, con lo cual no les
correspondia evaluacion para ese periodo.

Promociones de cargo

Creemos en el talento de nuestros empleados, por eso,
ofrecemos la posibilidad de crecer internamente hacia puestos de
mayor responsabilidad a través de nuestra politica de promocién
interna. En 2010 promovimos a 617 trabajadores como fuente
primordial para la cobertura de las vacantes.

Politica de remuneracion

Conscientes de la importancia de la remuneracion salarial
para nuestros trabajadores y sus familias, nuestra politica de
compensacion econdmica establece un salario inicial 25% por
encima del salario minimo fijado anualmente por el Ejecutivo
Nacional. Durante el ano 2010 se otorgd un incremento
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salarial en el mes de enero, el cual superd el promedio del peer
group del sector bancario, en cuanto a incrementos efectivos
se refiere.

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
preparacion y capacitacion con asociaciones especializadas en la
materia. A estas personas les hemos ofrecido encargarse de
actividades de naturaleza flexible y dinamica. Su desarrollo ha
permitido, sin lugar adudas, que se sientan y sean productivas para
la sociedad, logrando que su esfuerzo y constancia sirvan de
ejemplo tanto dentro como fuera del Banco.
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© Capacitacion®
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Capacitacion © Inducciones a Nuevos Ingresos en Riesgo

Estamos comprometidos con el crecimiento y desarrollo
profesional de nuestro talento humano. Es por ello que nos
ocupamos de brindar capacitacion que impulse el logro de las
competencias necesarias.

SAP - HCM Fase ll

LLa materializacion de este proyecto se refleja en el “Portal de
Autoservicios del Empleado” disponible en nuestra intranet para
todos nuestros colaboradores desde octubre 2010. Esta nueva
herramienta promueve la autogestion del empleado, lo que le
permite generar solicitudes en lineay recibir respuestas inmediatas
sin tener que enviar documentos o trasladarse a las oficinas de
atencion de Capital Humano.

Esta herramienta fue disefada por la VPE Capital Humano bajo
una plataforma tecnolégica completamente automatizada y
estandarizada a nuestros parametros. Sus caracteristicas son
amigables, lo que facilita la navegacion por el portal, ademas de
ser ecoldgica ya que evita el consumo de papel a través de la
impresion de los documentos, planillas y recaudos habitualmente
necesarios para tramitar solicitudes de servicios y beneficios de
capital humano.

Talleres y Adiestramiento en Riesgo Operativo

La Vicepresidencia de Riesgo Operativo tiene entre sus
funciones el fortalecer el conocimiento del personal en cuanto a la
implantacion de la Metodologia de Riesgos Operativos, asi como la
concienciacion por parte de su personal en cuanto a la necesidad
de ejecutar y optimizar los procesos para garantizar la minimizacion
de riesgos, la continuidad del negocio y la prestacion de los servicios
financieros a los clientes.

Durante el ano 2010 se realizaron un total de 60 adiestramientos
con 1.661 participantes. De este numero, 29 talleres fueron

'
Bimers de weibanes

2010 EEEEEEEEERRRRRR——
e

Varkariar 30,43%

PeIMmers de partcipantes

2010 I — |k
200 e L

Wisrtatrn- 10,445
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realizados en la Region Capital (Ciudad Banesco) con 1061
participantes y 30 talleres en el interior del pais con un total de 600
participantes a nivel nacional. Las ciudades destino fueron Barinas,
Barquisimeto, Coro, Maracaibo, Maracay, Maturin, Mérida,
Porlamar, Puerto La Cruz, Puerto Ordaz, San Cristdbal, Valencia.



Banesco | INFORME RSE 2010 | 29

diestramienta en

itrol de legitimacion d

Mismers de trabajadores
| 2aig 007
W07 T
- .77

B g |r.g-,'*<:--

TRt § A s T Reeroo crgacios o cerpres Centno o

€ Presupuesto en adiestramients a Delegados

de riesgo Operativo

Oibpotiva 2010

Aumentar gl bovel da pereiracdn de ls Culters de Riesgo

4 i e garantizar g efectiidad on b gestadn de netgo en dreas
glave o ]

f:lhll.'lw:l 20{r3

Auirmendar ol revel de madures de W cultura de Flesgo
Planilicado B

20 I | 47 57

009 —— - AT
[“Wiriatin (14,64)% |

Ejecumado Be

2010 =l

L) I 4 ] 05 D0

Con estos talleres aseguramos que al comenzar sus actividades los
trabajadores tengan una descripcion general del riesgo operativo,
y de las funciones del area que se encarga de asesorar a los
negocios en cuanto a su gestion.

También contamos con un programa anual de adiestramiento en
el area de Prevencion y control de legitimacion de capitales que
involucra a todos los empleados de Banesco Banco Universal, C.A.

Talleres sobre Derechos Humanos

Durante el aho 2010 continuamos con el desarrollo de charlas y
talleres en materia de Derechos Humanos. Esta iniciativa,
implantada en 2009, busca reforzar conocimientos en materia de
ciudadania y trato justo a las personas mas vulnerables.

El érea de Derechos Humanos es tratada desde dos estrategias
de capacitacion:

£ Capacitacion Derechos Humanos
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Durante el afio 2010 se realizaron un total
de 60 adiestramientos con 1.661 participantes.
De este numero, 29 talleres fueron realizados

en la Region Capital (Ciudad Banesco)

m Taller dirigido al personal de seguridad, adscrito a la Vice-
presidencia de Proteccion, a cargo de Provea, organizacion sin
fines de lucro dedicada al estudio y divulgacion del conocimiento
en Derechos Humanos. En 2010 fueron capacitados 43
auxiliares de seguridad en esta materia.

m Taller de sensibilizacion dirigido al personal de la Vicepresidencia
Ejecutiva Segmentos Masivos acerca de la Resolucion 209-08
emitida por la SUDEBAN. En 2010, el nimero total de personas
formadas ascendid a 1.211, lo cual representa un incremento del
58,51% en comparacion a 2009.

Desarrollo de competencias

Para el ano 2010 se realizaron una serie de actividades para el
desarrollo y fortalecimiento de las competencias:

m 3 Cine Foros

m Formacion de 4.160 empleados en programas de capacitacion,
orientados especificamente a fortalecer las competencias
prioritarias de desarrollo planificadas para 2010.

m Publicacion del Plan de Desarrollo Individual, herramienta
habilitada en la intranet para permitir que los empleados pudieran
disenar su plan de autodesarrollo.

m Seinici6 la configuracion de las herramientas para automatizar
el Diagndstico 360 grados dentro del portal de Autoservicios del
Empleado (SAP), para que de esta forma, a partir del afio 2011,
los Ciudadanos Banesco puedan realizar los diagnésticos de sus
competencias y conocer asi cuales son sus fortalezas y contar
con herramientas para mejorar su perfil profesional.

B Personal de Seguridad Capacitado en DDHH
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Programa de pasantias

El Programa de Pasantias de Banesco Banco Universal, C.A,
permite la captacion temprana de talentos para ser incorporados
con el propdsito de fomentar su desarrollo a largo plazo.

© Programa de Pasantia
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CALIDAD DE VIDA, TIEMPO LIBRE
Y DESARROLLO PERSONAL

Plan vacacional

En esta edicion se atendieron un total de 1.266 nifios y nifias con
edades comprendidas entre 5y 12 anos bajo las modalidades de
Day Camp (en la region Metropolitana) y Campamentos (interior del
pais) con un 95,67 % de incremento en comparacion con el afio
anterior. Entretanto, los jovenes entre los 13y 17 afos disfrutaron
del Programa Vacacional Juvenil. La inversion en este programa fue
de Bs. 3.745.006,49 lo cual representa un incremento de 60,69%
con respecto al aho anterior.

Vida activa

Realizamos actividades de tonificacion y acondicionamiento
fisico (Clases de Bailoterapia y Tae Boxing) con el objetivo de
promover el bienestar, la salud preventivay la vida activa en nuestros
colaboradores. Para 2011 se prevé extender estas actividades al
interior del pais. En 2010 se beneficiaron 278 personas.

Salud Laboral

Durante el 2010 continuamos ofreciendo atencion en el Servicio
Meédico ubicado en Ciudad Banesco. Recibieron este servicio 6.467
trabajadores que generaron 9.197 consultas entre atencion médica
inmediata, sucesiva o de emergencia.

Durante las VI Jornadas de Preventivas del 2010 atendimos a
2.080 personas, a las que se ofrecieron pruebas de salud y
despistaje tales como medicion del indice de masa corporal, tension
arterial, dislipidemia, despistaje de cancer de mama, control de

© Actividades de Seguridad Labaral

natalidad, control de peso, osteoporosis y charla habitos de
alimentacion, jornada despistaje de cuello uterino, entre otros

Continuamos nuestra labor de orientacion en la prevencion de la
influenza AH1N1, difundiendo material informativo al personal a
través de todos nuestros medios internos de comunicacion asi como
realizar mantenimiento preventivo de las instalaciones y de los
puestos de trabajo para evitar la propagacion de patologias de tracto
respiratorio, dengue, micoplasma y mononucleosis, entre otros.

Se inauguraron dos nuevas sucursales del Servicio Médico, una
en la sede de Sabana Grande para agilizar las evaluaciones pre-
empleos y la segunda en la Torre de El Rosal para atencién por
enfermeria.

B Indicadores de Salud Labaral
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Seguridad Laboral

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 idoneo para el buen desempefio de nuestros
colaboradores, mas alla del cumplimiento de la legislacion laboral
vigente.

Fortalecemos la prevencion de incidentes riesgosos dentro y
fuera de las instalaciones, a través de la capacitacion en temas de
salud y ambiente de trabajo, asi como campanfas de prevencion
difundidas por nuestros medios de comunicacion internos.
Mensualmente impartimos charlas de seguridad fisica e industrial a
los nuevos ingresos de acuerdo con lo establecido en el marco legal.

En 2010 desarrollamos campanas informativas en la intranet,
destinadas a la prevencion de accidentes, enfermedades
ocupacionales y conocimiento de la normativa legal, actuacion en
casos de emergencia, seguridad y salud en las oficinas, como
actuar en los casos de emergencia y se suministro informacion
sobre cdmo mejorar posturas para evitar enfermedades
ocupacionales.
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De igual manera se dictaron charlas y se realizaron actividades
de seguridad y salud laboral con el fin de afianzar conocimientos en
la materia

Para el cierre de diciembre de 2010 la totalidad de los
empleados del Banco se encontraban amparados por el comité
de seguridad y salud laboral.

Relaciones laborales

LLa Convencion Colectiva de Trabajo de Banesco Banco Universal,
C.A, homologada por la Direccion de Insectorfa Nacional y otros
Asuntos Colectivos del Trabajo del Sector Privado, ampara a todos
los empleados contratados a tiempo indeterminado y a tiempo
determinado, que presten servicios en cualquier lugar del pais, con
excepcion de los Presidentes de Junta Directiva, Presidentes
Ejecutivos, Directores, Vicepresidentes y Aprendices INCES.

Con la finalidad de mejorar los beneficios de los empleados, se
aumento la Poliza Basica de Seguro de Hospitalizacion y Cirugia de
Bs.20.000 a Bs.25.000, y la Cobertura de Maternidad de Bs.7.000
aBs.10.000, a partir del mes de Noviembre de 2010.

La Convencion Colectiva de Trabajo consta de Clausulas
Preliminares, Generales, Econdémicas y Socioecondémicas, Clausulas
Sindicales y Clausulas Finales. Contempla beneficios socioeco-
némicos competitivos en el mercado, esta enfocada a mejorar la
calidad de vida del trabajador y su nucleo familiar, ya que adicional a
beneficios de caracter econdmico contempla beneficios tales como
Pdliza de Hospitalizacion, Cirugia y Maternidad que ampara al
trabajador y familiares (conyuge, hijos), al igual que Becas de estudio
para los trabajadores, juguetes para los hijos de los trabajadores,
ayuda para Utiles escolares, entre otros. Es el resultado de aplicar el
principio de Responsabilidad Social a nuestro principal activo, su
capital humano, a los fines de generar bienestar, mejoras en las
condiciones laborales y en la calidad de vida de los trabajadores.

Asi mismo, la Convencion Colectiva de Trabajo en algunas
clausulas, prevé ajustes anuales, tales como en las becas, ayuda
para Utiles escolares, contribucion por matrimonio, nacimiento de
hijos, muerte de familiares, etc. para ajustar, cada afio de vigencia
de la misma, las cantidades otorgadas por estos conceptos.

Para el cierre de diciembre 2010, estaban amparados por la
Convencion Colectiva de Trabajo, 13.250 empleados, que
representa un 94,85% de los trabajadores.
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Libertad de asociacién
En Banesco Banco Universal, C.A, se garantizan todos y cada

uno de los derechos consagrados en la Constitucion Nacional, en
la Ley Orgénica del Trabajo y su Reglamento y demas leyes

Para el cierre de diciembre 2010, estaban
amparados por la Convencion Colectiva de
Trabajo, 13.250 empleados, que representa

un 94,85% de los trabajadores.

laborales, en especial el derecho de asociacion con fines licitos y el
derecho ala sindicalizacion. Se garantiza que estos derechos sean
efectivamente ejercidos por sus empleados, sin mas restricciones
que las establecidas en las mismas leyes. Como ejemplo de ello,
podemos mencionar para el cierre de Diciembre de 2010, la
afiliacion de 11.546 trabajadores al Sindicato Nacional de
Trabajadores del Grupo Financiero Banesco Banco Universal, C.A,
(SITRABANESCO), que agrupa un 82,65% del total de la ndmina
del Banco. Igualmente como otra expresion de la libertad sindical,
se garantiza el derecho a la negociacion colectiva y a celebrar
Convenciones Colectivas de Trabajo, de hecho se han suscrito
varias Convenciones Colectivas con SITRABANESCO.

Medidas tomadas como respuesta
a incidentes de corrupcién

Las instituciones financieras estan expuestas a todo tipo de
riesgos, principalmente vinculados a la Legitimacion de Capitales y
Financiamiento al terrorismo. Nos apoyamos en nuestro Sistema
Integral de Administracion de Riesgos de Legitimacion de Capitales
y Financiamiento al Terrorismo el cual involucra y responsabiliza a
todos los ciudadanos Banesco que en cualquier forma puedan
contribuir a prevenir, controlar y detectar los intentos de legitimar
capitales o financiar al terrorismo.

En este sentido, se dictan charlas de induccién al personal que
recién ingresa, y talleres de actualizacion y especializacion para el
personal activo de lared de ventasy areas centralizadas. Asimismo,
hemos abierto un espacio en nuestra Intranet para proporcionar
toda la informacion necesaria vinculada con el tema, donde se
exhorta a nuestros trabajadores a que apoyen las acciones de la
Unidad de Prevencion y Control de Legitimacion de Capitales y
Financiamiento al Terrorismo, contamos con Lineas Directas de
comunicacién con el Comité de Etica y Conducta (ver capitulo
Gobierno Corporativo), asi como con un buzén de correos “Unidad
de Prevencion de Legitimacion de Capitales Banesco” donde
puede realizarse las notificaciones de actividades inusuales o
sospechosas que puedan detectarse en clientes 0 empleados.

La principal herramienta para reducir estos riesgos es mantener
y aplicar amplios y efectivos mecanismos de control para el
conocimiento del cliente (politica “Conozca su Cliente” enlaRed de
Ventas), con el fin de evitar las relaciones con clientes que
representen un riesgo para nuestra institucion financiera, como
medio para que realicen actividades ilicitas, tales como fraudes,
legitimacion de capitales, estafas o hechos de corrupcion de
cualquier tipo.

La primera accion en caso de sospecha de incidentes de
corrupcion por parte de trabajadores consiste en realizar un andlisis
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del hecho, para determinar si las conductas desplegadas
constituyen un tipo delictual establecido como tal por la legislacion
penal venezolana, es decir, si configuran un delito. De ser esto asi,
se procede a denunciar el hecho ante los 6érganos nacionales a los
que compete, con el fin de que efectlen las averiguaciones
necesarias para determinar la culpabilidad.

De igual forma, como medida de transparencia y aplicacion de
la politica conozca a su empleado, el personal que labora en la
institucion esté en la obligacion de notificar el origen de los fondos
que pueda recibir en sus cuentas, distintos a los abonos por
concepto de némina.

Igualdad y no discriminacion

Tomamos todas las medidas tendentes a generar un ambiente
de trabajo digno, ético, respetuoso, cordial e igualitario para todos
los empleados que laboran o que aspiran ingresar a ella. En
Banesco Banco Universal, C.A, se trata de manera igualitaria sin
distincion de de edad, raza, color, credo, tendencia politica o sexual,
ni por ningun otro motivo, otorgando las mismas oportunidades a
todos nuestros trabajadores. Propiciamos a nuestros
colaboradores a fortalecer sus capacidades, fortalezas vy
competencias. A la fecha no se han reportado incidentes por
discriminacion de trabajadores.

Enlointerno también contamos con normas que impiden practicas
de discriminacion, tales como la Convencion Colectiva (Clausula 2 de
la Declaracién General de Principios) y el Cédigo de Eticay Conducta
del Ciudadano Banesco, que entrd en vigencia en 2009.

© Relicion entre el salario base por género
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Relacién entre salario base de los hombres
con respecto al de las mujeres, desglosado
por categoria profesional.

En el mercado laboral venezolano existe més oferta de hombres
que de mujeres para ciertas areas y posiciones. Ofrecemos
igualdad de oportunidades por género, lo cual se evidencia en el
hecho de que el 55% de nuestros vicepresidentes son mujeres.

Explotacién infantil

La esencia de la actividad bancaria demanda actividades y
funciones que con suma dificultad favorecen la explotacion infantil.
Los trabajadores que conforman la plantilla de Banesco Banco
Universal, C.A son mayores de edad, excepto aquellos que se

desempenan como aprendices, cuya labor esta centrada en el
aprendizaje de funciones administrativas y contables, reguladas y
supervisadas por el INCES. Por tanto, no se han identificado riesgos
de incidentes de explotacion infantil

Trabajo forzoso

Como institucién financiera lider y socialmente responsable
hemos garantizado, en todo momento, que el marco legal vigente
en la materia sea cumplido ademas de todo los tratados
internacionales suscritos por nuestro pais. Es por ello, que no se
han registrado casos que impliquen trabajo forzado o no
consentido.

BENEFICIOS QUE RECIBEN NUESTROS
TRABAJADORES

Mejorar la calidad de vida de los colaboradores que conforman
la gran familia de Banesco Banco Universal, C.A, ha sido uno de
nuestros principales objetivos. Nuestro reto constante es el de
mantenernos como empresa lider en el otorgamiento de beneficios
y las mejores condiciones laborales.

Ano tras ano se dirigen esfuerzos para evaluar las condiciones
socioeconémicas de nuestro pais y asi ofrecer a nuestro capital
humano beneficios competitivos y las mejores condiciones para la
mejora de su calidad de vida. Es por ello que nuestro programa de
beneficios esta dirigido a todo nuestro personal indistintamente de
su condicion laboral, ya que estan incluidos quienes laboran a
tiempo parcial y a tiempo determinado lo que nos lleva a seguir en
la vanguardia del sector financiero del pais, principalmente en
materia de alimentacion, salud y vivienda.

Entre los principales beneficios se encuentran aquellos que
cubren aspectos fundamentales para el bienestar, especialmente
aquellos dirigidos a fomentar la salud preventiva, deporte y
recreacion y uso positivo del tiempo libre.

Beneficios No Contractuales

Debe sefalarse que los trabajadores temporales (contratados
por un tiempo determinado) no disfrutan de los beneficios
establecidos en la Convencion Colectiva de Trabajo ni de los
Beneficios no Contractuales que Banesco Banco Universal, C.A,
ofrece a sus trabajadores fijos, como la afiliacion a la Caja de
Ahorros; solo disfrutan de aquellas clausulas establecidas en la
legislacion vigente. Los trabajadores fijos que laboran media
jornada o a tiempo parcial si reciben los Beneficios Contractuales
y No Contractuales descritos en esta seccion.

Programa Tu Casa con Banesco

Desde el afno 2005, Banesco Banco Universal, C.A establecio
metas concretas dentro su planificacion estratégica en cuanto a que
todos sus trabajadores con antigliedad mayor a un ano tengan
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vivienda propia. Al cierre del 2010, este programa tiene un
acumulado de 4.472 trabajadores beneficiados con una inversion
de Bs. 827.198.164,99

Estudio de Clima Organizacional

Durante el 2010 el estudio de Clima Organizacional no se realizé
ya que se comenzaron a ejecutar lineas de accion asociadas a los
resultados del estudio realizado durante 2009. Para el 2011 se
aplicara nuevamente esta medicion.

Norma AA 1000

Desde el 2007 venimos trabajando en la aplicacidon de una norma
internacional denominada Accountability 1000 (AA100) que nos
permitira avanzar como organizacion “Accountable”, es decir, que
explicamos o justificamos las acciones u omisiones por las cuales
somos responsable ante quienes poseen un interés legitimo en la
sostenibilidad del bancoy el desarrollo de procesos y metas para el
mejoramiento sostenido del rendimiento.

Durante el 2010 realizamos avances importantes para la
aplicacion de esta norma en cuanto al disefio y planificacion de la
realizacion del dialogo el cual esté planteado realizarlo para el primer
semestre del 2011.

Acciones preferidas

En 2008 la Junta Directiva decidi¢ otorgar acciones preferidas
alos trabajadores de los niveles base, profesional y técnico que se
encontraban activos para el 1° de mayo de 2008, como
reconocimiento a su labor y compromiso con la Banesco Banco
Universal, C.A. Untotal de 8.811 trabajadores, equivalente al 65%
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del personal del Banco, resultd beneficiado y recibid los
dividendos de estas acciones entre 2009 y 2010.

Medios de Comunicacion Internos

LLos medios internos existentes son:

m CableBanesco: sistema de television de circuito cerrado que
funciona en Ciudad Banesco en los nlcleos de ascensores.

m Intranet TiempoBanesco: es un medio muy versatil que se
mantiene permanentemente actualizado. Durante 2010 se
implanté el nuevo disefio y una nueva plataforma mucho mas
amigable para los Ciudadanos Banesco.

m La Biblioteca Virtual, accesible desde la Intranet Tiempo
Banesco como un espacio disefado para contener toda la
informacién medular del negocio de manera sencilla, actualizada
y de fécil acceso para todos los Ciudadanos Banesco

m Tablones de anuncios: es una herramienta electronica dispo-
nible en Lotus Notes y en la Intranet mediante la cual se puede
obtener informacion sobre productos, servicios, y venta de
bienes que realicen nuestros empleados.

m Periddico TiempoBanesco Extra: En funcion a la optimizacion
de la mezcla de medios internos, a los resultados de uso de la
encuesta de canales del 2009 y a nuestra politica ecoldgica de
reducir el consumo de papel, se decidié eliminar este medio
durante el primer trimestre de 2010

m Carteleramensual TiempoBanesco Banco (Ascensoresy areas
de servicio -bafios-) Se incremento el alcance de la misma a
través de la distribucion adicional en la Torre la Primera, en las
oficinas de Banca Comunitaria a nivel nacional y adicionalmente
la cartelera de Ascensores se publica de manera digital en la
Intranet Tiempo.
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LA DIMENSION EXTERNA DE NUESTRA RESPONSABILIDAD SOCIAL
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NUESTROS SOCIOS SOCIALES

Principales lineas de accion en 2009

m Gracias ala planificacion presupuestaria realizada garantizamos
la continuidad de los proyectos € iniciativas que se iniciaron en
20009.

m Se aplicaron nuevos modelos de encuestas a través de las
cuales medimos 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.

m Construimos indicadores de resultados que nos permiten
profundizar en el impacto social de los proyectos que realizamos
en conjunto, medidos en personas beneficiadas en forma directa
e indirecta.

Evolucidn de la gestion 2009 y principales
lineas de accion 2010

m Mantuvimos relaciones mas estrechas con los Socios Sociales.

= Modificamos la encuesta que se aplica a nuestros Socios
Sociales adecuandolas al sector en el que actlan.

m Continuamos ofreciendo apoyo logistico a nuestros socios y
aliados sociales para el cumplimiento de sus objetivos y
actividades como fue el caso de la Subasta de Fundanay Avesid.

m Actualizamos nuestra Politica de Responsabilidad y Sosteni-
bilidad para generar valor sostenible en las dimensiones
econdmica, social y ambiental.

Compromisos contraidos para 2011

m Ofrecer apoyo a los Socios Sociales en la realizacion de sus
proyectos.

m Construir relaciones soélidas con nuestros Socios Sociales para
consolidar los proyectos a largo plazo que ejecutan a favor de la
comunidad.

m Realizar reuniones trimestrales del Comité de Responsabilidad y
Sostenibilidad para disenar, implantar y velar por el fiel cumpli-
miento de las estrategias de sostenibilidad que aseguren el
mantenimiento del negocio en el corto, mediano y largo plazo.

Nuestra politica
En Banesco Banco Universal, C.A. dirigimos nuestra inversion

social a contribuir con proyectos vinculados con los sectores
educacion y salud. Ejecutamos nuestra accidon social en la

comunidad de la mano de instituciones que, en todas partes de
Venezuela, hacen posibles las causas e iniciativas de accion a favor
de las comunidades. Contamos con un Manual de Normas vy
Procedimientos que rige todo el proceso de solicitudes de recursos
y su aprobacion, el cual se encuentra en nuestra pagina web
www.banesco.com.

El concepto de Socios Sociales implica una relacion 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 instrumentos financieros y se efectdan regularmente
encuestas, visitas e informes de progreso.

Una condicion esencial e imprescindible para que una
organizacion siga siendo Socio Social de Banesco Banco Universal,
C.A. es que suministre informacion pertinente y detallada sobre el
desarrollo de los proyectos que reciben apoyo del Banco.

Enaras de mejorar cada dia mas en 2010 se modificé las politicas
de Responsabilidad Social Empresarial, de ahora en adelante sera
Politica de Responsabilidad y Sostenibilidad. Con esta modificacion
reafirmamos nuestro compromiso con el desarrollo sostenible,
asumiendo un rol de liderazgo en nuestra propuesta de valor,
conformada por productos y servicios que apalancan el desarrollo
social, ambiental y econémico de forma equilibrada, responsable y
sostenible, respetando los derechos humanos, contribuyendo con
la promocion del bienestar en los lugares donde Banesco tenga
presencia, e interactuando de manera ética con todos nuestros
grupos de interés: trabajadores, accionistas, clientes, proveedores,
autoridades y la sociedad en general.
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Las premisas de esta nueva politica son:

m Manejo honesto de nuestros negocios, y actuacion congruente
entre lo que somos, decimos y hacemos.

m Liderazgo justo e inspirador, capaz de desarrollar alianzas,
potenciar talentos y construir equipos exitosos en beneficio del
mejoramiento continuo de las préacticas del gobierno corporativo.

m Fomento de la capacidad de adaptacion a nuevas realidades,
mercados y culturas en la ejecucion de nuestros negocios
actuando mas alla del estricto cumplimiento de las leyes y
reglamentos.

m Compromiso con la evolucion de los temas de la responsabilidad
y sostenibilidad en la organizacion y disposicion a romper
paradigmas para superar permanentemente las expectativas de
todos nuestros grupos de interés

m Renovacion y excelencia para permanecer en la vanguardia del
conocimiento sobre sostenibilidad y velar por su aplicacion por
parte de los ciudadanos Banesco.

Nuestra gestion

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

La accion social de Banesco Banco Universal, C.A. en alianza
con sus Socios Sociales se ejecuta a través de la Vicepresidencia
de Comunicaciones y Responsabilidad Social Empresarial, que
a su vez reporta al Comité Responsabilidad y Sostenibilidad el
cual esta integrado por el Presidente de la Junta Directiva, el
Director de Segmentos Masivos y Canales; y el Director de
Servicios Corporativos, la vicepresidencia de Comunicaciones y
Responsabilidad Social Empresarial; la vicepresidencia ejecutiva
de Contraloria; la vicepresidencia ejecutiva de Capital Humano;
la vicepresidencia Ejecutiva Inmobiliaria, de Infraestructura y
Servicios Generales; la vicepresidencia de Banca Comunitaria; la
vicepresidencia de Gobierno Corporativo; la vicepresidencia de
Procura, Tercerizacion y Contratacion; y la vicepresidencia
Ejecutiva de Gestion de Prevencion de Pérdidas y Continuidad
del Negocio.

Para el 2010 nuestros socios sociales continuaron siendo: Fe
y Alegria, Asociacion Civil Red de Casas Don Bosco, Fundacion
Amigo del Nifo que Amerita Proteccion (Fundana), Fundacion
Museo de los Nifios, Universidad Catolica Andrés Bello (UCAB),
Asociacion Venezolana de Educacion Catélica (AVEC),
Fundacion Venezolana Contra la Paralisis Infantil, Asociacion
Audaz para Orientacion y Estimulo de Personas con
Necesidades Especiales (Apoye), Asociacion Civil de Damas
Salesianas, Fundacion del Estado para el Sistema Nacional de
las Orquestas Juveniles e Infantiles de Venezuela (Fesnojiv),
Asociacion Civil Siempre Amigos, y Fundacion Cientifica Los
Roques.

Irversicsn en 10 ¢ 200% (Ba)

Crganizmo | inssmucion Fropecto 2000 2009 Varmcion %
e 7 Blopa Cominxcicn v DotacSn de nstintos Linsescotanos i.dﬂl.dﬁtl I.-IEI.W REfath]
A R o Casas Dion Boson Coros 1871 . a0
Skt Bun a 530.000 [ 100y
FUrdana S Martenimienio de L Vilas Los Chegiitoos | B0.00D | Gl OO ]
Fundacion Mused e fos Mo Uresarroflc Pigire Web Educativa 4000 A0 i5
LHCAR - Laraca Anarie pepo de 5 Betis-Arutes 20.750 15.300 e R
e Fomento a ls Lieraiurn . 250,000 1000
v Esoriura oe fa Esouela de Humanidades oo la UWCAR
&g i l'_-.;‘;-_v;\-'.l- I-|."~-|..:_-'-" il Ay F\.’_: = = 15m | ll"If..,
9587 1960 B A
PWEC &y dal Prosgramias Bdigatras y Faoreatioo 1000000 I 315375 (3153
s i e Corrslsgecion ol Teeker o L Sl ols ;q_ll_' 3 erwral B0 000 5 (451}
del Hacpral
Arrpiacidn gel Serveio de Hocpinaliesticn del Hoopal = 1'#0.000 {10y
R u 10,008 [ 100y
AL Bpoye Ay e cled SO0 el L S 51000 51000 i
Agocuci Chalde s Saleuanad Frogriena die Comsolefacion de b Capecancdn 250,000 250000 o
para o Trabaio
Fesnngy Lonsirucodn e Musva Sede del Ceno 1863000 | 63700 1213
e AL SOcul por L PRIbCh
Patrocmio concerto Drguesta West Esstem Dwan JE0LESE . | Gl
Aapoacion Cnal sempre Amipes . frago de sefarios. capacitacin bboral - 45.451 1104}
'-|.I-|_:. (=1} Raigi i r'll_:l'l §Tl B E - a Rl .H:lm :ﬂm il




Banesco | INFORME RSE 2010 | 38

Berseficnos Indirecros

Berseficunce Chrecmy
| rdly ¥

Evnn
00 s b

Aees BN e B

Errarue Epocunon

hmipacto % Elecunyda

¥ R L ominatee x
rrhmna AR ponoran (1 (powrian |3 [ leigseadd i Aesiiinacly on
i T ] Ao arAie | e et wiep T i | Wulictieg o |l SN L i
i Ml wl PLHCH i e U 4 dermctoa] rhla w]n ] ST Lt T
Fal TR gy el dreg | Eeeouesesescy |ILOF 80 E e e | arw
dvitrt p iLEF wilack: Fia)
L irmapralid o) rilank £
=, o
it
(i
Tatered. whom
o adn
ESFN T L
TUrCETELE
St gk Tl
—
AT Foend de wal y I fies Fe s EL W FE) Byl Flpiieeon | Prosymme & | faed etnogs
s isimgrae ooy | e iy nsleir BN R ST - R ar s
o i e i prmwic e | Forsrgun
L el by fi
] Chaisi ¢
Al T TREL e el T Sl
FPER) AR Preseean Ard Pl 11 Tigre
FaR U Pl s G
ermgn § o A g San
i Lt
Ml §
Camia L Pl
rurees (Frupeis 40 e Fregama e | lriare Fy
Lk M) o | B | L EE1Emn s
Lvisge P stlelsoEme P T
Enravleiarian
g b Placesy
B 4 WA e Y
e et | likeres
¥ e | Magel
ke pdigh
3t [
FiFelana L VA O Pl EnEnE BTN 124 el i P TEQ IR § AT W PYETTI E [RLEL
et rwlim vallad = durallaa {TED | corritmae ¥ contlranthes [ epas e
AEE FAFiL o ETEs | st
PrOgraima
TR I
T Focandatom L pafiod 5 T [ ] Bl pards | Promrama oe | Ledein e bl g
A i e Borschodd, o =41 Aaraday | HAaL Lt Cupel b gt 1%
{Funlang ek O KL [ T i) s Houes Wl o
nduaia U in Mrach xhdrw
FETI 00000
Frsdacion Fapra vl Lroecsdn e | Fodon o | = oy o i Feamivto b |Lomobdeion: Fogramae m
Moo B D e o |l judgrid wile | g kit b Pl bl pole vt sl | el
Loz Mhoi LT T TR S T P T R ef D | DT
|t i e L wrdl e L il D
ki 2 ol [ ] g arwier: ki
[iop Wit [ it
L
Uprorasliid Fabrooepd e e e ohesenn o | M) g Fay apekiaiee Bty el b T T = B e O
Canili=s | Ctaatirs e IS ;| st LTy [Pt g 5 ierrarSn
Ascires Beflo | Forerrs a ls |jprnerss Rl B promesiy | e
Ueraban g - |y ke de ol UCANL | e
= R LN
TPl e
Horfuaredsdai
w Eofucme st}
ASCOnOMEn | Loorsckaleren ¢ CHLY g VLB nifch |29 000 {09 ) o e YRR Frogama o8 | oo [ink ]
rofas ek ey Iechi e perdoran [ 1 (TR T
T E e T ST TR Ty b adnih
Capdlics Frb e PRI L 7 Al e S
VT i e (i il
LT P
bl AT L R3]

i sl

Fille' wriidl




2010y 2009

Soon Socnl hlombre do

Vergonlog:
cordrs b
Prrainie

Provecio

fezrnbrpas
rrerirs O
By e e

= a1 -]
Tvlarrld
Cifismi

i |

il

gty

Banesco | INFORME RSE 2010 | 39

Bereficanos Indirectos. Evmans

Aes D b AT
EorEIa inigi=n
=P

P ERITIRE 7

RO’

% Ejecundo

Epecugan
fral

Empacto
Terrs

e Hesgatal
s
Bk mrary

gl 8 |

B

HisrmaeSaldi vt | £
¥ artumtaren

rong

C T
R
a0

F 000 inwrass. JHENN Y Prdpsiin
T m ity
TR

axifda

L ks

Ly er

Pekerrs
Pl oo fry L

il
Pt L
ddrarsn |
S R TR E PR T ¥, YT Pregrsny o 10
STRrYEE s Lyirreclalcs TR, T AL
morres  un ke @ b et
el [t U 3
[ te i ]
FrapfiA ALl
A Tl
[ T Mgy o Loe Bprmkaem, Loyt P el o T vl w= | 00
a6 T e |t e ¥ e Cardvn e
HORPER O | PRl LaTA, AETRNT [T 0 o ki L it
el gl | reiacte L LT achin Placrial oo s
Wriamine | eerwinaT T T ST
iyl e e EARTT, PR [ A% .. .T]
| Cararan Sl il i & Haps i ke
[l O
By i pile
E..ﬁm-r Vagm oei A% | Fomaoon = JETErEL e e, e |1 A d i Figs ozl Al | Fage ol AN | Fregoema b R
e ey sl i | 2 arierrars tarwbae | famdias 11 e e el aiceler O peroeeeis Ol
b sy Tevajids 7 eahoging | lavsbad oy ha wcile i e e
Lylmieg ol depton i pala [RELLLY - Hd
iy e TCpEnE | ek g o T
ArVARL T OW T, 'y Lgo il
]
AL Dman | Liwmali oy 1N oy e, o] T L ] (semnioith e [ merutd s | Fogrma Linfewn LR
Halhezian 3 i et v O ko Rpoenieas  |peewrun{ ¥ | ainlacgegn WinRodn,  Cperrarey | Cepen
CRTWCFM B |l Ty a g0 e bl ATy |
e o B THELE U ki j=lp S FH- - | TR jEar crwsreacid Ml
o =] (18- —g w=] surna| e LaR el o= =]
et Dty | dpets Il Fdemild =)
B0 = - g Al
ul
[ = R}
traves oo
g i e
T o]
P
amPrIEn
._-II.I- b P EE
= Ll
plogs il
Fainbgs Fruarcarssatn | Ta otfcan i 1IA0 ATAll 1o HTdT) e T T e e e T A [Bie
¥ B o, par s | et thel | e, del | oo 1 | e s - usdbetacoon imtribatrts s | Pl
Tormierrmnnio | ¢ | witera St ’ X
e L plarrla caomTerall il e Sat el e Pl il
WrdTLFREEE | e ! Tt A Tpiian Lo T 5
SRR LR R ! LS L hrarodnd A PR @
<8 L pisrin wroptryameentryl | Srdashie 1rlanisea T e s
e de o
rapier g
i
il
e e
#r Etado
£ Bl wit 8] | Barvill
L 15 1]

N



Banesco | INFORME RSE 2010 | 40

antinuacion)

Soon Socil Nombre do: Cescnpoon Beseficano: Dirsoms di Exmnus Exmrus. Eecupan | Empacoo X Ejecunida

Prope g falEd L3 o 2010 ery 2O firml Terrmoral

00 il o 400 oliardn | Comedetsin . Frograma Lol L|
ertalaric Farwinw [Eah =g {2 | oyl aleil ' et
- ashic RN R AT Iy ¥ o e alr et i o WA aRi] o e i i Fapnelagics
el e b ety | e LB

Ll il 5

Encuesta de seguimiento de proyectos
y satisfaccion

Anualmente realizamos una encuesta entre nuestros Socios
Sociales, con el fin de monitorear la evolucion de los proyectos en
ejecucion y el nivel de satisfaccion de los socios. De esta manera
podemos hacer un seguimiento de las diferentes iniciativas, asf
como de lainversion y asesorias que realizamos para llevarlas a feliz
término, corrigiendo posibles desviaciones y construyendo
indicadores que nos permitan medir el impacto de los programas
en cuestion.

En elano 2010 realizamos modificaciones a esta encuesta, para
adaptarla a nuestras necesidades de informacion segun la
experiencia acumulada en su procesamiento.

El principal cambio fue generar cuestionarios especificos para
los sectores “educacion”, “salud” y “atencién a la poblacion
desasistida”, lo cual facilitd su uso a los Socios Sociales y nos
permitid obtener una informacion mas detallada.

ccron de Pdud

sansfccion oon: | % 2010 % 2009

Los trempo de respuesta de Barnesco i 50,50 | [ R )
La orientaoon v apoyo rechioon de Banesco. | (I 3100 ek
La cantidad de infrmacid-necbida de Banesco | I £ | 50 L [0C[]
Lo residtador I 7 | £, 100y
Incdiee ds sxiefsendn porderada I G 5 Rz



Banesco | INFORME RSE 2010 | 41

e, T

ACCION SOCIAL EN LA COMUNIDAD

Principales lineas de acciéon en 2009

m Continuamos la realizacion del dialogo los representantes,
autoridades y la comunidad de Colinas de Bello Monte, zona
inmediata a nuestra sede principal.

m Continuamos con el proceso de formacién y especializacion del
equipo de la Vicepresidencia de Comunicaciones y Res-
ponsabilidad Social Empresarial para profundizar el proceso de
didlogo con nuestros publicos de interés.

m Organizamos conciertos y eventos gratuitos para el deleite de la
comunidad.

Evolucidn de la gestion respecto a 2009
y principales lineas de accion en 2010

m Desarrollamos nuestro programa de presupuesto participativo
con la comunidad de Colinas de Bello Monte.

m Continuamos recibiendo y respondiendo a las solicitudes de
apoyo recibidas en la vicepresidencia de Comunicaciones y RSE
asi como las remitidas por otras areas.

Compromisos contraidos para 2011

m Continuar desarrollando el dialogo con la comunidad vy
representantes de la Colinas de Bello Monte, urbanizacion en la
que se encuentra nuestra sede principal.

m Brindar apoyo logistico para la implantacion del Programa de
Formacion al Microempresario que realiza Banca Comunitaria
Banesco (ver capitulo de Banca Comunitaria)

Nuestra Politica

El animo que nos mueve es el de hacer una contribucion
sélida ala comunidad en la que se encuentran nuestras distintas
sedes en todo el territorio nacional. Por ello, ejercemos la politica

© Becas de Estudio v Becas de por Vida Banesco

del “buen vecino”. De esta manera Banesco Banco Universal,
C.A. se incorpora en la sociedad, interactuando con los
diferentes actores que alli conviven, atentos a su problematicay
haciendo una contribucion que responda a algunas de sus
expectativas.

La accién social del Banco tiene multiples facetas, que
responden a nuestro énfasis en la inclusion de los grupos que aln
no tienen acceso a la educaciony la salud, por lo que ven reducidas
sus posibilidades de romper el circulo vicioso de la pobreza. Nuestra
labor en este sentido incorpora becas de estudio, talleres, aportes
para la realizacion de charlas educativas, donacion 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, ofreciendo a la comunidad opciones de enriquecimiento
intelectual y estético.

Nuestra Gestion

m Otorgamos becas de estudio a 24 personas, de las cuales 8 se
benefician de las Becas de por Vida Banesco, la cual fue una
iniciativa que nacio en el ano 1996 cuando ofrecimos a nuestros
clientes afiliados a alguno de los Planes Banesco la posibilidad
de concursar en sorteos trimestrales, cuyo premio consistia en
la obtencién de una beca de estudios denominada “Beca
Banesco”, esta permitia cursar gratuitamente sus estudios
desde Pre-Escolar hasta el nivel universitario, e incluso de
postgrado, o designar a un familiar para tal fin. Desde esa fecha
hasta hoy hemos beneficiado a 19 personas, de las cuales 8 aln
perciben la beca.

m Organizamos conciertos gratuitos para la comunidad en
Ciudad Banesco en nuestro auditorio “Fernando Crespo
Sufier” que tiene capacidad para 300 personas.

m Ciudad Banesco también ha sido el escenario de diferentes
actividades que organizan nuestros Socios Sociales y otras
instituciones, que tienen un impacto positivo para nuestra
comunidad.
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La accion social del Banco tiene multiples
facetas, que responden a nuestro énfasis en
la inclusion de los grupos que aun no tienen

acceso a la educacion y la salud
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Programa “Hasta el ultimo cartucho”

Banesco Banco Universal, C.A. colabora tradicionalmente con el
programa “Hasta el Ultimo Cartucho” de Fundana, uno de nuestros
Socios Sociales. El plan consiste en recolectar los cartuchos usados
deimpresoras de cinta, laser e inyeccion, que luego Fundana vende
aempresas de reciclaje para generar ingresos.

Donacidn de juguetes

En 2010 seguimos concentrando los recursos en el apoyo a los
programas prioritarios de nuestros Socios Sociales, para maximizar
elimpacto de lainversion social externa. No obstante, se efectuaron
aportes puntuales segun solicitud.

De igual manera, del remanente de juguetes que disponia
Banesco Banco Universal, C.A., en afios anteriores se realizaron los
siguientes aportes:

m 94 SAIME
m 310 Fundacion Artesano Group

Nuestra accion social en la comunidad va mas alla al respaldo a
iniciativas y proyectos de diversos organismos e instituciones.
Centramos nuestra accion en la educaciony en la salud de cada vez
mas venezolanos.

Este dialogo con los vecinos de nuestra
sede principal continuara desarrollandose
en el futuro siguiendo las mejores practicas

internacionales

L] Wariacion %
| — 5 | (2720
I 0s 234
| NN 134 (57 [y
LEE

Entrega de premios del Concurso Bicentenario.

Solidaridad con Haiti

En enero de 2010, Banesco Banco Universal, C.A.
adelant6 una campana de recaudacion de fondos abierta al
publico con el fin de atender a los cientos de miles afectados
por el terremoto que asolé a la Republica de Haiti. En este
sentido, se dispuso de una cuenta corriente a nombre de
“SOLIDARIDAD CON HAITI” donde el aporte inicial del
banco fue de Bs. 50.000.

Esta campafa, consistia en que Banesco aportaria un
bolivar adicional por cada bolivar depositado a la referida
cuenta de ayuda. Al finalizar la campana el banco entregé a
representantes en Venezuela del Programa de Naciones
Unidas para el Desarrollo (PNUD) un cheque por Bs. 1,35
millones (US$ 523,385.33 a la tasa de cambio de Bs. 2,59
vigente para el momento) que fue destinado a actividades
realizadas por el PNUD en la isla caribena.

© Recaudacion para rifas de nuestros Socios Sodiales y otros eventos

Recacdacitn By

Oirganizacion { Institucion Froyecto
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Presupuesto participativo Banesco-Colinas
de Bello Monte

En el ano 2008 iniciamos un didlogo sistematico con la
comunidad de Colinas de Bello Monte, sector de Caracas donde
se ubica nuestra sede principal, Ciudad Banesco.

Durante la construccion de esta sede, que inauguramos en
2004, se habian efectuado remodelaciones y refacciones en las
aceras de las calles adyacentes, como parte de nuestra politica de
“Buen Vecino”; en los anos siguientes el Banco realizé donaciones
aobras puntuales en la zona.

En el 2010 Banesco Banco Universal, C.A., realizé por tercer afio
consecutivo el llamado Presupuesto Participativo el cual conté con
representantes de organizaciones sin fines de lucro, Consejo
Comunal, la Asociacion de Vecinos, jueces de paz, la Alcaldia y el
Concejo Municipal de Baruta.

Durante este afio se invirtieron Bs. 400.000 en diferentes
proyectos presentados por la propia Comunidad de Bello Monte.
Este proceso consiste en que organizaciones de la comunidad de
la zona propongan proyectos de corte educativo, asistencial o de
mejoramiento de infraestructuras para la zona, y luego votan por
cuales se llevaran a cabo en el aio y en qué orden de prioridad.

Las obras que se realizaron este ano son:

1. “Respetando las diferencias”, sensibilizacién a los nifios y
docentes de los colegios de Colinas de Bello Monte sobre
discapacidad, presentado por la Fundacién Paso a Paso. Monto:
Bs28.778.

2. “Joévenes apartados del sistema educativo formal”, programa de
formacion de asistentes para atender personas de la tercera
edad, presentado por la Fundacién Santo Domingo. Monto: Bs
129.418.

3. “Habilitacion y dotacion de centro de terapia fisica y rehabili-
tacion”, también presentado por la Fundacion Santo Domingo.
Monto: Bs 200.031.

4. “Plan de Becas Deportivas Fray Martin Larrainza”, que ofrece a
jovenes de escasos recursos la posibilidad de participar en la
Escuela de Futbol Santo Tomas de Villanueva, presentado por la
Asociacion Civil Biohabitat. Monto: Bs 90.248.

5. Micropilotes y rehabilitacion cancha del Colegio del Centro
Educativo de la Asociacion de Profesores de la UCV. Monto: Bs
124.197.
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El remanente de Bs 42.063 se asignara a un proyecto
presentado por el Consejo Comunal relacionado con la colocacion
de camaras de seguridad en las calles principales de la
urbanizacion.

Aligual que en afos anteriores, el procedimiento en todas las
reuniones con la comunidad se cuenta con un moderador externo
(es decir, que no representa al Banco ni a la comunidad), se otorga
la misma oportunidad de expresarse a todos los participantes, se
definen de antemano las reglas y procedimientos, las reuniones se
registran en video, y posteriormente se elaboran minutas detalladas
con el fin de garantizar la transparencia del proceso. Este ano el
proceso conté con lamoderacion del socidlogo y experto en temas
urbanos Omar Hernandez.

Una consecuencia adicional de este dialogo con la comunidad
consiste en haber permitido que todos los representantes de la
comunidad de Colinas de Bello Monte establezcan un vinculo
directo entre ellos, que antes no existia, lo que conllevara una mayor
coordinacion de sus acciones. Asi, Banesco Banco Universal, C.A.
ha fungido como un auténtico catalizador en beneficio de la calidad
de vida enla zona.

Este dialogo con los vecinos de nuestra sede principal continuara
desarrollandose en el futuro siguiendo las mejores practicas
internacionales, apuntando a aplicar a mediano plazo la Norma
AA1000 sobre el didlogo con los grupos de interés.
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ACCION SOCIAL DE BANESCO POR REGIONES
DEL PAIS DURANTE 2010

ial de Bar » por regiones del pais durante 2010
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VOLUNTARIADO CORPORATIVO BANESCO

Principales lineas de accién en 2009

m Conocimos la percepcion de los voluntarios sobre la gestion del
Voluntariado Corporativo Banesco gestion mediante una
encuesta electronica, a los fines de identificar oportunidades de
mejora.

m Formamos a los voluntarios facilitadores en herramientas
pedagdgicas con el acompanamiento de los Socios Sociales.

= Ampliamos los programas de formacion dirigidos a estudiantes
y personal de Fe y Alegria en Caracas, Barquisimeto y
Maracaibo.

m Desarrollamos, junto a nuestros Socios Sociales, un programa
de formacion para el Voluntariado Corporativo, con el objetivo de
fortalecer sus habilidades para el desarrollo de las distintas
actividades que realizan con dichos Socios Sociales.

m Abrimos espacios de participacion para los voluntarios, que
impulsaron el intercambio de ideas mediante mesas de trabajo.

m Fomentamos la responsabilidad ambiental en los grupos
atendidos por nuestros socios sociales.

m Creamos el Voluntariado Ambiental.

Evolucion de la gestion respecto a 2009
y principales lineas de accion en 2010

m Continuamos con las actividades enmarcadas en la iniciativa
“Amigos de la Naturaleza” desarrolladas con otras organiza-
ciones para el cuidado del ambiente.

m Capacitamos al Voluntariado Corporativo en materia de
Derechos Humanos.

m Desarrollamos los programas de formacién complementaria en
los institutos universitarios de Fe y Alegria de Maracaibo (IUSFRA)
y Barquisimeto (IUJO - Barquisimeto).

m Evaluamos nuevas oportunidades de trabajo voluntario, resul-
tando el Hospital Ortopédico Infantil una alternativa favorable
para desempenar nuestras actividades.

m Desarrollamos el Voluntariado Ambiental.

m Iniciamos el Registro Electronico de Voluntarios en nuestra
Intranet.

m Por primera vez definimos en Plan Anual, esta vez el de 2011,
conjuntamente con los integrantes del Voluntariado Corporativo
Banesco.

Compromisos contraidos para el ano 2011

m Revisar la politica que rige el funcionamiento del Voluntariado
Corporativo Banesco a los fines de ajustarla a las nuevas
realidades.

m Fortalecer el programa de Formacion Complementaria dirigido
a los centros de educacion superior de Fe y Alegria.

m Fortalecer el trabajo del Voluntariado Banesco en las regiones del
pais.

m Afianzar el Voluntariado Ambiental.

m Desarrollar cursos y talleres para los voluntarios en las areas de
Derechos Humanos, ambiente y prevencion contra el consumo
de alcohol, tabaco y drogas.

Nuestra politica

El Voluntariado Corporativo Banesco sustenta su accion en la
comunidad en el valor organizacional de la Responsabilidad
Individual y Social. El objetivo es acercar nuestro talento humano a
las comunidades donde Banesco opera, contando con la experticia
y el apoyo de nuestros Socios Sociales.

El proceso de captacion de voluntarios es coordinado por la
Vicepresidencia Ejecutiva de Capital Humano a través de los
canales de comunicacion interna, especialmente nuestra Intranet,
donde nuestros colaboradores pueden acceder a informacion y
conocer el programa. Exhortamos a nuestros lideres a captar
voluntarios y asi conformar equipos comprometidos con la
responsabilidad social y la sostenibilidad.
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Alineamos nuestras estrategias a las mejores practicas,
apoyando con asesoria técnica, capacitacion, logistica y atencion,
alas comunidades y a los programas desarrollados por nuestros
Socios Sociales en areas prioritarias de atencion social.

Acompafiamos a nuestros Socios Sociales en proyectos o
iniciativas vinculadas con la educacion, la salud o el medioambiente.
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Tipologia de Voluntariado

Las areas de accién del Voluntariado Corporativo son:

m Voluntariado Profesional: Conformado por un equipo de
profesionales que facilitan experiencias de aprendizaje a nuestros
Socios Sociales a través de talleres, conferencias, asesoria y
aspectos organizativos.

m Dedicacién de tiempo libre: Voluntarios que acompafan a los
nifos, ninas y adolescentes que ameritan atencion y que son
atendidos por nuestros Socios Sociales.

m Proyectos grupales: Participacion en proyectos que involucran
recursos financieros y humanos en cada actividad, fomentando
el trabajo en equipo y la participacion.

m Eventos puntuales de accion social: Participacion en activi-
dades puntuales para campanas o eventos concretos, que
pueden tener un dia o una semana de duracion.

Capacitacion de los voluntarios

Realizamos iniciativas de formacion y capacitacion para fortalecer
las competencias de nuestros voluntarios en los ambitos
pedagodgicos y comunicacionales.
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Encuentro del Voluntariado Corporativo

En noviembre efectuamos el segundo Encuentro del Voluntariado
Corporativo. Se realizaron mesas de trabajo para definir el Plan
Anual de 2011, donde trazamos las lineas de accion de nuestro
programa y el detalle de cada una de las actividades a realizar
durante el siguiente ejercicio fiscal. Esta es la primera vez que se
discute un Plan Anual con los integrantes del voluntariado.
Avanzamos en los siguientes aspectos:

m Contextualizacion del Voluntariado Corporativo Banesco.

m Descripcion conceptual del programa de Voluntariado Corpo-
rativo Banesco.

m Establecimiento de lineamientos y politicas.

Otras actividades realizadas

Solidaridad

m Apoyo logistico al Centro de Acopio instalado en el estado Zulia
y en Ciudad Banesco (Caracas) para atender a los afectados por
las fuertes lluvias ocurridas a finales de 2010.

m Creacion de un Centro de Acopio para afectados por las lluvias
en el estado Guarico.

Voluntariado Ambiental

m De la mano de Inparques realizamos una jornada de plantacion
de especies originarias en el Parque Nacional Warairarepano.

®m Junto a la Universidad Experimental Maritima del Caribe
celebramos el Dia Mundial de Playas con una jornada de limpieza
en Playa Escondida (Edo. Vargas).

Alineamos nuestras estrategias a las mejores
practicas, apoyando con asesoria técnica,
capacitacion, logistica y atencion, a las

comunidades y a nuestros Socios Sociales

Atencién de nifios y adolescentes

El Voluntariado Banesco cred un grupo de teatro que realizd
presentaciones en para los ninos que participaron en el Plan
Vacacional para los hijos de los trabajadores de Banesco en
2010.

Visitamos la poblacion de Guadalupe, estado Lara, junto a la
Fundacion Artesanogroup para la entrega de juguetes a ninos de
esa entidad.
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NUESTROS CLIENTES

Principales lineas de accién en 2009

Fomentamos un mayor uso de los canales electronicos y los
cajeros automaticos, con el fin de reducir el tiempo del cliente
en las agencias.

Implantamos un Protocolo de Relacion conlos Clientes de lared
de agencias.

Mejoramos el proceso de otorgamiento de tarjetas de crédito, a
través de la metodologia Lean Six Sigma.

Profundizamos el desarrollo del mercado de instituciones
publicas regionales.

Avanzamos en el despliegue de las autonomias delegadas
(empowerment) hacia las vicepresidencias de las regiones
Centro- Los Llanos, Zulia-Falcén y Oriente-Sur, culminando la
implantacién del modelo a escala nacional.

Integramos totalmente el Centro Corporativo de Proyectos
(CCP) a la gestion estratégica del Banco.

Modificamos el procedimiento de medicion de la Auditoria de
Servicios (ADS), con el fin de conocer de manera mas eficaz la
percepcion de nuestros clientes.

Crecieron sostenidamente los servicios de pagos y domi-
ciliaciones a través de la plataforma de Intercambio Electrénico
de Datos (EDI).

Evolucidn de la gestion respecto a 2009
y principales lineas de accién en 2010

Implantamos el nuevo Modelo Corporativo de Negocios.
Iniciamos la implantacion de la Transformacion de TI.

Avanzamos en la creacion de procedimientos para evaluar y
examinar las lineas de negocio en cuanto a los riesgos
ambientales y sociales.

Desarrollamos y ofrecimos masivamente la aplicacion Banesco
Movil'y el APP para equipos Blackberry.

Incursionamos en las redes sociales de Internet (Twitter,
Facebook) para el didlogo con nuestros clientes.

Implantacion del nuevo esquema de operaciones especiales en
Banesconline asi como nuevas funcionalidades en el canal.

Compromisos contraidos para 2011

Desarrollar aplicaciones méviles para nuevos dispositivos electré-
nicos como Ipad, aplicacion para lphone, Nokia, LG, entre otros

m Desarrollar el proyecto de servicio de micropagos.

m Desarrollar iniciativas para mantener a nuestros clientes a través
de colocacion de créditos.

m Rentabilizar clientes a través de colocacion de productos.

m Redefinir las segmentaciones de clientes naturales en los clientes
de Banca Premium y Banca Privada.

m Culminar la adecuacion tecnoldgica a Chip todas nuestras
Tarjetas de Crédito y Tarjetas de Débito lo cual permitira realizar
transacciones 100% seguras.

m Afianzar nuestra presencia en las redes sociales.

m Realizar nuestras acostumbradas Giras Regionales para
acercarnos a nuestros clientes en todo el territorio nacional.

m Robustecer Banesconline para ofrecer al cliente soluciones
tecnoldgicas para la solicitud de divisas, compra de Bonos,
revision y pago de créditos y autogestion de requerimientos.

Nuestra politica

Fomentamos relaciones ganar-ganar basadas en tres premisas:
rentabilidad, reciprocidad y calidad de servicio. En concordancia
con nuestra Vision de Negocios 2013 promovemos la banca-
rizacion masiva, apoyados en productos y modelos de negocio
tecnolégicamente innovadores. De esta manera, nuestras estra-
tegias nos garantizan niveles crecientes de inclusion financiera.



Banesco | INFORME RSE 2010 | 52

e

La Primera Institucion Financiera del Pais

Banesco Banco Universal, C.A. continué expandiendo sus
puntos de atencion a escala nacional, con el fin de brindar un
servicio mas oportuno y conveniente a los clientes en todo el
territorio.

Al cierre del afo 2010, el Banco ocupé el primer lugar del
mercado financiero venezolano, con un monto de recursos
manejados de Bs. 50.233 millones, un 18,10% mas que al Cierre del
ano precedente.

Esta cifra represento el 15% del total manejado por la banca
comercial y universal.

El liderazgo del Banco fue igualmente ratificado al observar el
comportamiento de los principales rubros del balance:

m Activos de Bs. 52.087 millones, primer banco privado del pais,
con una cuota de mercado de 13%, habiendo experimentado
una variacion interanual de 21% (Bs. 9.021 millones).

m Capitalizacion durante el afio de Bs. 637 millones, con lo que
el patrimonio total de la institucion aument6 a Bs. 4.235
millones. Las operaciones del segundo semestre condujeron
al logro de un resultado neto de Bs. 503 millones, cifra que
relacionada con el patrimonio se tradujo en un rendimiento
de 23,6%.

m Banesco aumenté las captaciones en mas de 8.000 millones de
bolivares para un saldo de Bs. 45.832 millones lo que representa
14,1% del mercado.

m Banesco Banco Universal, C.A. mantuvo el primer lugar en
cartera neta de crédito con Bs. 27.654 millones, cifra que
representa un incremento de 21,6% en comparacion con los
valores del 31 de diciembre de 2009.

m La cartera manufacturera representd 10,39% del total de
créditos, superando lo exigido, con una colocacion de Bs. 2.417
millones para un total de 1.251 créditos destinados al sector
industrial.

m En créditos comerciales culminamos el afno con un saldo en
cartera de Bs. 6.237 millones, correspondientes a mas de
122.000 creditos otorgados

m Depdsitos en Cuenta Corriente por Bs. 28.241 millones, que
representan una participacion de mercado de 15,4%.

m Los depdsitos de ahorro ascendieron a Bs. 8.445 millones, un
incremento del saldo en casi 1.900 millones de bolivares.

B Puntos de atencian

m Ademés de su pagina web BanescOnline, ofrecemos 446
puntos de atencion a nivel nacional, 53.437 puntos de venta,
1.865 cajeros automaticos, 342 equipos de autoservicio, 243
dispensadoras de chequeras y su centro de atencion
telefonica.

Al cierre de 2010 Banesco dirigié Bs. 2.552 millones a la cartera
de créditos hipotecarios con recursos propios. Este monto
corresponde a Bs. 1.803 para créditos a largo plazo y Bs. 749,01
a créditos a corto plazo. En este sentido, se logré cumplirel 10% de
la exigencia de ley

En cuanto a los créditos enmarcados en el Fondo de Ahorros
Obligatorio de Vivienda (FAOV) se otorgaron Bs. 3.691 millones que
representan 75.637 préstamos y que beneficiaron a un total de
302.548 personas.

También debe destacarse que el Banco mantuvo el liderazgo en
microcréditos del sistema financiero con una cartera de Bs. 1.375
millones.

Productos y Servicios

Como parte de la implantacion del Nuevo Modelo Corporativo
de Negocios (MCN), durante el 2010, se consolidd la Vicepresi-
dencia de Pasivos como un area de negocio independiente,
encargada de velar por el cumplimiento de los objetivos
organizacionales, referente a los productos Pasivos. Esta area se
encarga de garantizar ofertas, servicios y promociones relacionadas
que resulten simples y ajustadas a las necesidades de los clientes,
apalancadas en la innovacién y desarrollo de atributos de valor, asi
como en el seguimiento continuo del ciclo de vida de los productos.

Principales Productos de Pasivo
Cuenta Corriente con Intereses.
Cuenta Corriente sin Intereses.
Cuenta Electronica.
Cuenta de Ahorros.
Cuenta de Ahorros Electronica.
Inversiones: Depdsitos a Plazo y Participaciones Tradicionales.

Depdsitos a la vista.

Depositos progresivos a la vista.
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Principales Productos de Crédito
Tarjetas de Crédito.
Multicréditos 48 Horas.
ExtraCredito Banesco.

Crédito para vehiculo: Credicarro por Internet.

Créditos para vivienda: Fondo de Ahorro Obligatorio, Préstamo
Hipotecario.

Créditos para los sectores Turismo y Construccion.
Créditos Agropecuarios.

Microcréditos.

Linea de crédito en Cuenta Corriente.

Otros Productos Importantes
m Fideicomisos.
m Seguros.
Principales Servicios

m Servicios Banca a Distancia: BanescOnline, Mensajeria de Texto
(SMS), Banca Telefonica, Puntos de Venta, Dispensador Auto-
matico de Chequeras, Autoservicio, Taquillas de Turno,
BanescoMovil, Multipagos por Internet.

m Recaudacién de impuestos y servicios.

m Servicios Nacionales: Pago de cheques de otros bancos,
transferencias en moneda nacional del mismo banco u otro,
servicios especiales.

m Pago de némina, pago a proveedores y cobro de domi-
ciliaciones.

Siempre a la Vanguardia en Innovacién

“Desenrollate” y olvidate de los pagos!

Oferta orientada a impulsar las domiciliaciones mensuales de
servicios como telefonia celular, telefonia fija, TV por cable, luz con
cargo automatico a la Cuenta o Tarjeta de Crédito Banesco.

Relax!...Cuenta Corriente Banesco:
lo mejor de la liquidez:

Relanzamos el producto “Cuentas Liquidas Banesco” la mejor
opcion para manejar su dinero de manera comoda -las 24 horas-,
sin tener que ir al banco, con emision gratuita de la tarjeta de Débito
Banesco Maestro y 15 transacciones en cajeros automaticos,
completamente gratis.

MultiCréditos 48 Horas:

Relanzamos la Campana MultiCréditos 48 Horas bajo el eslogan
“Haz Crecer Tu Negocio en jEn 48 Horas!. Dirigido al sector de la
pequena y mediana empresa, esta campana tuvo como objetivo
incrementar la cartera de créditos mediante el otorgamiento de

B Mimerode e

al T| de decsembire

Banca

Fed de Aperkias
P=Es

wegmesntn Fremigm
Barica Cormuraiani
Birwa Privacs
Harca de Erigresa
Beines Corproratem
Banca de Eriergia
Banca Sechor Plblco
Hanck Agropocuari

£ Detalles de

Al 31 de decsembre

2010
1E155TT
|ELREY
60,103
|_:,;._'.‘='|.|i
4,443
7390
CEE

Bi3

[T
FF
4.210.240

2009 Varackin &
240 148 {2347
16| 565 13,58
23800 Q50
Pl .7
4,345 07
Ta4 a i
EE L]

(' r ] 456
Tk |_,:I'|f;?‘||
L8 f,15

5.271.040

por Banca

Total cuentas pazivas

Banca

Fl.I.__—‘| de d"'E‘;“'. a9
PYIEs

frv“l'.'\-'"'l_- Pl"r'-'l-..lr-
Banca Corremrvtana
Barea Privads
p_l.ll';_J i r'll'_En EA
Banea Cormaravi
Banca de Energa
Banca Sector Publics
Barica Agropeciana
Toetal

010
44551433
02515
128 160

| 30 T0a
AN

i |.£88
510

| 2]
1H&8

B L)
4986065

Total crédicos liquidados

Banca

Fed de Agercas +HPTHMES

Segimeritn Priomasm
Banca Comanitana
Banca Privada
Barica de Errpresa
Banca Corporatea
Banca de Energia

Bariga Sector Publice®

Harca Aprogsouarsa
Total

2010
3550
L
71345
1213
8532
[Ty¥]
&4

0
TR
24327

Total earjetas de crédite

Batica

Fed de Agandas
e

SEPMENEG FIonem
Barca Cormirstaria ®
Eanca Privada

F!-..'llll_.l it E:l-l'.'l‘“-\.d'
Barica Corporatra
Banica de Energia
Barica St Pisda e

Banca 4 POH B LR

o

mia
¥ hbSl
0]
313
588
.86
|, 130
F
ri0
| 40

| D7

009 Warkacebn %

4455 477 (0,04
(94,718 1ES
34553 {498
R e 7
11,344 [ 1,58
9028 1275
P& 33
177 ¥z

[ 477 4451
31339 1523
4.945.153 0,81
DY araoon %
EENhE] {1 29043
1078 £, 34
.72 214
=] 0,54
2443 7133
1% 0

i 46,54

28 [LE 8]
1R {1.76)
93,051 25,15

005 Warinceon %

67947 (13947
]

BLIEd (17453

] ()

N {(4:42)

WET] N

7 (1988

340 4,0

ia [37,85)

Kl 179




Banesco | INFORME RSE 2010 | 54

Tarjetahabientes de Débito y Crédito Banesco,
asi como clientes de tarjetas de crédito de otros
bancos participaron por 5.000 oportunidades

de disfrutar de su compra Gratis al instante

préstamos entre Bs. 3.500 y hasta Bs. 500.000; aprobados y
abonados en 48 horas, con plazos de 12 a 18 meses.

Alianzas Exclusivas para nuestros clientes
de Banca Privada

Con el objetivo de atender de forma especial a los clientes del
segmento Banca Privada, se establecid6 una Alianza con el
restaurante Le Gourmet en la que realizamos una invitacion especial
para que éstos disfrutaran de cortesias especiales, al reservar o
identificarse como clientes Banesco y cancelar con algin medio de
pago Banesco.

Nueva Imagen de la Tarjeta de Crédito Locatel Banesco

Durante el mes de abil se realizé la renovacion de laimagen de
la Tarjeta Salud Locatel Banesco, conforme a la nueva imagen
grafica adoptada por este aliado comercial.

Nos unimos al Reality Show
“The Amazing Race Latinoamérica”

El reality show “The Amazing Race”, transmitido por Discovery
Channel, visitd Venezuela. Por ello y desde laimponente geografia
de Canaima, nuestra marca Banesco acompand a los
participantes provenientes de 8 paises de la region en su travesia
por nuestras tierras.

Alianzas Banesco Tarjetas de Crédito y Débito

Con el espiritu de fidelizar a nuestros tarjetahabientes ofreciendo
siempre, mayores ventajas y beneficios a los clientes que usan las
Tarjetas de Crédito y Débito Banesco, ofrecimos a nuestra clientela la
oportunidad de obtener descuentos en productos y servicios, a
través de alianzas con reconocidas marcas como: Universal, Hotel
Tamanaco Intercontinental, BanService, Cryocel, KFCy Tracker GPS.

Alianza Banesco - Cinex

Continuando con las acciones para impulsar esta alianza que
cumple més de 6 afos ofreciendo un 50% de descuento al pagar
la entrada a Cinex con las Tarjetas de Crédito o Débito Banesco;
durante el mes de julio se realizd la promocion “Estreno de
Pelicula”, en la que los ganadores tuvieron la oportunidad de asistir
con cinco acompanantes a la premiere exclusiva de la pelicula
Karate Kid en Caracas.

Promo Banesco MasterCard Grammys

Buscando premios que le ofrezcan a nuestros clientes algo mas
alla de lo que puedan comprar, se realizd una exclusiva promocion
para el segmento Premium Banesco MasterCard, en la cual los
tarjetahabientes tuvieron la oportunidad de participar para asistir a
la ceremonia de entrega de los Premios Grammy 2011 en los
Angeles, Estados Unidos de Norteamérica.

Ticket Premiado en Navidad 5.000 ganadores

Para la temporada Navidena del pasado ano, el Programa
Permanente Ticket Premiado Banesco, ofrecid 5.000 premios entre
noviembre y diciembre, para todos quienes realizaron sus pagos y
compras por un Punto de Venta Banesco.

Tarjetahabientes de Débito y Crédito Banesco, asi como clientes
de tarjetas de crédito de otros bancos participaron por 5.000
oportunidades de disfrutar de su compra Gratis al instante.

Presencia en eventos en todo
el territorio nacional

Nuestra marca, productos y servicios siempre estan presentes
en los eventos de mayor exposicion e interés para nuestros clientes.
Durante el afo 2010 participamos en los siguientes eventos
masivos:

m Feria Internacional de Turismo 2010 (FITVEN).

m Semana de la Construccion.

m Feria de crédito de la Gobernacion del estado Miranda.
m V Encuentro Mirandino.

m Festival gastrondmico del estado Lara.
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BANCA ELECTRONICA

Canales electronicos

Al cierre del afio 2010, las transacciones a través de los canales
electronicos experimentaron un crecimiento relativo de 4,8% con
respecto al ano anterior, al pasar de 67 a 71 millones de
transacciones promedio mensuales.

La participacion de las transacciones realizadas por estos
canales se ubico en 88,47 %, lo cual representa una mejora de 1,08
puntos porcentuales con respecto a 2009.

BanescOnline

Diciembre 2010 cierra con 2,3 millones de clientes afiliados,
incorporando 348.860 clientes al canal, cifra que representa un
incremento de 17,7% con respecto a diciembre 2009.

El promedio mensual de transacciones realizadas fue de 37,6
millones, logrando un aumento de 10,6% con respecto a 2009. En
cuanto a montos manejados en 2010, la cifra mensual promedio se
ubico en Bs. 9,7 mil millones, mostrando un incremento de 49,5%
con respecto a 2009. En el primer semestre de 2010 se agregaron
a este canal nuevas funcionalidades entre las que se encuentran:
Consulta de saldo al cuadrado, Donaciones a Venezuela sin Limite
y Reasignacion de PIN para Tarjeta de Débito.

Centro de Atencién Telefénica (CAT)

Para el cierre del afo 2010, el servicio manejé un promedio
mensual de 2,9 millones de llamadas, de las cuales en promedio
se atendieron a través del Agente del Centro de Atencion Telefénica
817.319 llamadas por mes. En cuanto a transacciones, el promedio
mensual que manejo el canal fue de 1,6 millones de transacciones
con una participacion promedio del robot (IVR) de 81%.

Durante este periodo se incorporaron nuevas funcionalidades a
través de este canal, tales como: Clave Dinamica de Operaciones
Especiales (OTP), Reasignacion de PIN en tarjetas de débito
comprometidas y Consulta de Crédito.

También se incorpord el nuevo sistema de citas para el tramite
de solicitud de los certificados Cadivi. Esta nueva funcionalidad se
oriento a todas las solicitudes individuales o por grupo familiar a fin
de realizar solicitud para sus certificados.

Puntos de Venta, Cajeros Automaticos,
Autoservicio y Dispensadoras de Chequeras

Al cierre del ano 2010, Banesco cuenta con:

m 58.437 Puntos de Venta (44.246 POS Fisicos y 9.191 POS
Virtuales), en los cuales se realizan 11,9 millones de
transacciones promedio mensual, observando un crecimiento
relativo de 3,8% con respecto a 2009.

m Actualmente Banesco ya cuenta con 37.000 Puntos de Ventas
reprogramados para utilizar EMV (Chip), alcanzando el 90% de
comercios afiliados y manejando méas de 11.000.000 de
transacciones a través de esta tecnologia.

m 1.865 Cajeros Automaticos, mediante los cuales se procesaron
10,8 millones de transacciones promedio mensuales (Emisor) y
11,5 millones promedio (Adquiriente) durante 2010. Es decir, 8%
y 11%, respectivamente, mas que el aho anterior. Igualmente,
nos mantenemos como lideres en transacciones como
adquirientes en las redes Suiche 7By Conexus.

m 342 Equipos de Autoservicio (581.780 transacciones promedio
mensuales).

m 243 Dispensadoras de Chequeras (153.000 transacciones en
promedio mensual).

Medios y Servicios de Pago

Servicios de Cash Management

Al cierre de 2010 los servicios de Pago Nomina, Pago
Proveedores y Domiciliaciones a través de la plataforma de
Intercambio Electrénico de Datos (EDI), reflejaron un crecimiento
importante. En nimero de transacciones evidenciaron un incre-
mento conjunto de 5,03%, mientras que en montos manejados el
alza es de 48,70% respecto a 2009.

En el transcurso del ano, se incorporaron 747 clientes, de los
cuales 163 pertenecen al servicio de Pago Néminas, 486 al servicio
de Pago Proveedores y 98 al de Domiciliaciones.

Al cierre de 2010 lared de servicio mencionada tiene un total de
7.075 clientes afiliados. El servicio de Pago Néminas cuenta con
4.897 clientes (69,2% del total), el servicio de Pago Proveedores
cuenta con 1.454 clientes (20,5% del total) y el de Domiciliaciones
con 724 clientes (10,2% del total).

Servicios de Recaudacion

El servicio de recaudacion cuenta al cierre de 2010 con una
cartera de 119 clientes.

Durante el afio 2010, el volumen recaudado registrd un ascenso
de 32,8 % con respecto al afo anterior, en tanto que los registros
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transaccionales observaron un ascenso de 12%, al pasar de 9,1
millones en 2009 a 11,1 millones en 2010.

Negocio Emisor Tarjetas de Débito

Banesco mantiene su liderazgo en el mercado de Ventas con
Tarjetas de Débito, representando una participacion de 24,14% al
cierre del ano 2010, lo que significa una diferencia de 8,64 puntos
porcentuales con respecto a nuestro competidor mas cercanoy de
9,84 puntos con relacion al tercer lugar.

Banesco inicio en el segundo semestre de 2010 la Campana de
Reemplazo de Tarjetas de Débito y Crédito con Tecnologia de
Banda Magnética a Tarjetas con Tecnologia Chip (EMV). De esta
forma se obtendra mayor seguridad en las transacciones
electronicas efectuadas en POS y ATM. A la fecha ya se han
reemplazado mas de 400.000 Tarjetas de Débito y mas de 70.000
Tarjetas de Crédito, impulsando el cambio del resto de los clientes
con la campana Micro Chip.

Negocio Emisor Tarjetas de Crédito

Banesco mantiene para este semestre su liderazgo en tarjetas
de crédito en el mercado venezolano, como resultado de diferentes
estrategias de negocio que se han implementado y que siguen
nuestra linea de innovacion.

Impulsamos el ExtraCrédito para Compras: pasajes y paquetes
de viaje en vacaciones; compra de uniformes y Utiles escolares en
la vuelta a clases, articulos para el hogar y regalos en navidad. Este
es un producto que actlia como una linea paralela o adicional al
limite de crédito de las Tarjetas de Crédito Banesco, a fin de darle
un “extra” a nuestros clientes en los momentos mas importantes.

Durante el mes de junio se cre¢ la Tarjeta de Crédito Pyme,
dirigida al segmento de la pequena y mediana empresa, cuya
finalidad es servir como medio de financiamiento para la compra de
insumos y materiales para el desarrollo de sus actividades (capital
de trabajo) con funcionalidad de avance de efectivo y consumos en
puntos de venta.

Avances y desarrollos tecnolégicos

Durante el 2010 se masificaron las nuevas funciones para Pago
Electronico, entre las cuales destacan:

m Nueva Administracion de Usuarios por cuentas con posibilidad
de definir Usuarios Administradores.

m Configuracion de la informacion a visualizar por los usuarios en
las opciones de consulta y aprobaciones.

= Administracién de modelos de aprobacion por cuenta.

m Mejoras en la visualizacion e impresion de los Comprobantes de
Pago a Proveedores.

m Vista previa del contenido del archivo antes del envio.
m Vista del detalle del modelo de aprobacion por documento.

m Posibilidad de restringir las opciones disponibles para el usuario
MASTER.

Banesco mantiene para este semestre su
liderazgo en tarjetas de credito en el mercado
venezolano, como resultado de diferentes

e innovadoras estrategias de negocio

Nueva version del DataEntry tipo aplicativo.

Implementamos el Nuevo esquema de clave de operaciones
especiales, con el cual, se produce la disminucion del fraude a
nivel de persona natural, blindando igualmente el directorio del
cliente.

Establecimiento del Limite Diario a Otros Bancos con miras a
resguardar las transacciones interbancarias.

La Opcion Gestién / Seguimiento de requerimiento (Registro
y consulta de Requerimientos) la cual, permite al cliente
autogestionarse al cargar requerimientos a través de la Web sin
necesidad de dirigirse a una agencia.

La Opcidén de Consulta de Crédito, que permite al cliente realizar
la consultay control de los créditos que posee con la institucion.

La Opcion Multipagos, que permite al usuario realizar el pago de
diversos servicios via web.

La Opcién Consulta de Crédito de Turismo que le permite al
cliente validar el Estatus, en el cual, se encuentra su solicitud de
crédito del rengldn turismo.

Se realizaron mejora en la opcion de vista de cheques devueltos
recibidos de acuerdo alas necesidades planteadas por nuestros
clientes, mostrando mayor detalle y la imagen digitalizada del
cheque.

Candado Virtual para TDD: Permite activar / desactivar las TDD
através de los canales IVR y taquilla, ayudando a mitigar el fraude
en las transacciones realizadas en todos los canales
electronicos, el aplicativo permite de manera temporal el bloqueo
de la TDD para su uso en los puntos de venta, cajeros
automaticos, equipos multifuncionales, autoservicios, afiliacio-
nes a BanescOnline y operaciones en banca telefonica.

Se incorporan dos nuevas donaciones en la opcion de
transferencias, en apoyo a las instituciones (CEDIAD y
Especialidades Pediatricas).

Salida a produccion de la aplicacion BanescoMovil, una solucion
que permite al cliente realizar consulta de sus Cuentasy Tarjetas
de Crédito, efectuar transferencias entre cuentas propias y a
terceros tanto en banesco como hacia otros bancos, asi como
realizar pagos a sus tarjetas de crédito banesco y otros bancos
y el pago del servicio de CANTYV, ingresando de forma segura y
codmoda a través de su dispositivo celular. Ademas del acceso
via navegacion, BanescoMovil también ofrece la primera
aplicacion especialmente disehada para BlackBerry, con lo cual
ratifica uno de sus principales atributos de marca como lo es la
innovacion.



Banesco | INFORME RSE 2010 | 57

e, T

Haber logrado mas de 100 mil descargas de la aplicacion de
BanescoMovil a sélo semanas del lanzamiento de la campana en
las Redes Sociales, merecié que la empresa RIM International a
través de su representante en Venezuela Sinergy Global Bussines,
nos haya postulado como un ejemplo de Caso de Exito en
Venezuela.

Nuevo Modelo de Atencion de Tecnologia al Negocio

El nuevo modelo esta fundamentado en un esquema de socios
de negocio, ingenieria de soluciones y continuidad operativa, que
facilita la interaccion de las diferentes areas con tecnologia
apalancando la estrategia de racionalizacion de costos. Entre los
beneficios que aporta el nuevo podemos destacar:

m Ladisminucion en los tiempos de entrega de las soluciones.
m Elaumento de los estéandares de calidad.

m Laentrega de soluciones mas seguras y robustas.

[

La optimizacion del uso de los recursos tantos técnicos como
humanos.

m Elfocoen ladisponibilidad de los servicios de tecnologia que son
usados por nuestros clientes.

m Laracionalizacion de los costos de Tl.

Plan Tecnoldgico de Banesco

Hemos desarrollado el Plan Tecnoldgico de Banesco el cual
permite contar con una vision estratégica de tecnologia de corto,
mediano y largo plazo y su correspondiente plan de implantacion.
Este plan permitira:

m Responder a las necesidades del negocio y sus capacidades.
m Lasimplificacion de la arquitectura empresarial y de aplicaciones.

m Atender los andlisis de riesgos operativos de Banesco.

Nuevas facilidades y medidas de seguridad
para nuestros clientes

CAJEROS AUTOMATICOS QUE PERMITEN

HACER DEPOSITOS

En el 2010 potenciamos la utilizacion de los equipos ATM con los
cuales se pueden efectuar depdsitos, en dos variantes: depdsito en
linea (efectivo) y depdsito en sobre (efectivo o cheques).

SERVICIO DE MICROPAGOS

Tenemos en desarrollo un proyecto de servicio de micropagos,
que consiste en ofrecer a nuestros clientes la opcién de poder
cancelar bienes y servicios via celular en quioscos, lineas de taxis,
mercados, y otros puntos de venta al menudeo. Originalmente
estaba previsto ponerlo en funcionamiento en 2009; sin embargo,
durante el proceso se hizo evidente la necesidad de un estudio y
evaluacion adicionales del mercado antes de definir la tecnologia
més adecuada, pues se trata de una plataforma sumamente
compleja.

Segmentos Especializados

Segmento Premium

Al cierre de diciembre del 2010 el Segmento Premium contaba
con 60.102 clientes y un total de 10.577 créditos otorgados,
incrementando el porcentaje de intermediacion de la cartera y
superando en un 29% las expectativas de volumen de cartera para
el perfodo. La morosidad se mantuvo en niveles de 0,05%.

Los Depositos ala Vista incrementaron su participacion en 88%,
lo cual supone una mejora en la estructura pasiva, con los efectos
correspondientes sobre la rentabilidad del banco.

La rentabilidad propia del segmento se vio significativamente
mejorada por el cambio en la estructura de los pasivos y la venta
de productos a las vista, logrando que el 76% de los clientes maneje
sus cuentas corrientes con la institucion.

Por otrolado, elindice de uso de las Tarjetas de Crédito de estos
clientes se ubico en 87,22%.

Banca Privada

LLa Banca Privada evidencio al cierre del segundo semestre de
2010 unincremento en la posicion de la Cartera Comercial de 29%
respecto al cierre del primer semestre del mismo periodo, con una
calidad de Cartera de Crédito de 0,49%.

En atencion a las Captaciones Totales, al cierre de 2010 los
pasivos de la Banca Privada mantienen una participacion de 4%
respecto al total del banco. En atencién a este punto es importante
acotar que alin cuando las personas naturales constituyen el sector
de mayor susceptibilidad en el mercado financiero, los resultados
al cierre del 2010 en comparacion con el segundo semestre de
2009, evidenciaron un incremento en la posicion de 7%, con una
variante significativa.

LLa composicion en mezcla de pasivos de alto costo pasé de
38% al cierre de 2009 a 8% al cierre de 2010, lo cual redunda en
una importante contribucion a la rentabilidad del banco, asi como
evidencia el mantenimiento de la confianza de los clientes en la
administracion de sus bienes financieros a través de esta banca.

Banca Corporativa

Durante el afio 2010, la Banca Corporativa centro sus esfuerzos
en lograr un mayor acercamiento con sus clientes, estableciendo
prioridad hacia aquellos sectores de la economia que requerian
mayor apoyo financiero, tanto desde el punto de vista crediticio
como transaccional. Todo esto se llevd a cabo, mediante planes de
visitas que permitieron conocer mas de cerca las necesidades de
los clientes. Esta estrategia se tradujo en la prestacion de un servicio
alineado a los requerimientos de los clientes, buscando de esta
manera una mayor vinculacion y fidelizacion que repercutio en el
incremento del negocio transaccional y en el crecimiento de los
volimenes de importacion gestionados a través del banco.

La banca experimentd un crecimiento del 53,8% anual en los
fondos pasivos con respecto al cierre del 2009 y mas del 98% de
los fondos pasivos se captd en fondos a bajo costo (depdsitos a la
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vista y corto plazo). Por otro lado la banca contribuyd en otorgar
créditos manufactureros y turisticos, los cuales fueron dirigidos a
unos de los sectores que impulsan el desarrollo del pais.

Sector Publico

El aspecto de mayor impacto es la atencién que brindamos al
IVSS atendiendo de forma directa a mas de 403. 0000 pensionados
anivel nacional ( 24,5% del total nacional).

Banca de Energia

Mantuvo su crecimiento en el &rea de crédito apoyando de forma
sostenida el cumplimiento de las obligaciones legales vinculadas
al sector de la manufactura al alcanzar 60,40 % de la cartera total
de crédito. Los sectores con mayor participacion de crédito fueron
Petroquimico 35%, Siderurgico /Metalmecanico con 47% y otros
sectores con 18% del total.

El resto de la cartera estuvo orientada hacia el area de servicios
que soporta las actividades de la industria petrolera nacional asi
como los sectores eléctrico y siderUrgico del pais, lo que representd
39,6% de la cartera total de 1,2 MMMBSs.

Banca Agropecuaria

Durante el ano 2010, la Banca Agropecuaria cumplié con las
obligaciones establecidas por el Gobierno Nacional para impulsar
el desarrollo agricola del pais. Hizo foco en atender prioritariamente
a los clientes del sector primario y agroindustrial. Primario, para
desarrollar el negocio de crédito a nivel del productor y el sector
agroindustrial, para, en adicion al crédito, dar impulso al negocio
transaccional de labancay crecer en los volumenes de importacion
gestionados a través del banco.

El banco experimento un crecimiento de 44,6 % anual de los
fondos pasivos con respecto al cierre 2009 y mas de 96% de esos
fondos se captaron en fondos de bajo costo (depdsitos a la vista y
corto plazo). El requerimiento de cartera obligatoria agricola fue 25%
de la cartera bruta promedio de 2008 y 2009, cumpliendo esta
obligatoriedad con un exceso de Bs. 75,5 millones, para un total
alcanzado de 25,36%.

Banca de Empresas

Contribuy6 de forma directa al cumplimiento de las gavetas de
manufactura y turismo del banco al concentrar 16,0% vy 7,5%

respectivamente de las mismas en su cartera de crédito. El crédito
comercial destinado al crecimiento de la actividad econdmica en
general y por ende, creador de bienestar social alcanzé el 73,5% de
la cartera de 2,6 MMMBs.

Banca Comunitaria Banesco
(Ver paginas 70 a la 75)

Fideicomisos

La Cartera de Fideicomiso se ubico en Bs. 7.180 millones para
el cierre del mes de diciembre 2010, incrementando sus activos en
Bs. 1.160 millones con respecto al cierre de 2009, lo que representa
19,27% de variacion.

La cartera de Fideicomiso se encuentra compuesta de la
siguiente forma: Bs. 2.575,39 millones corresponden a activos del
sector privado (36% de la cartera) y Bs. 4.605,05 millones
corresponden a recursos provenientes del Estado (64% de la
cartera), entes centralizados y descentralizados.

De igual forma, el 48% de los fondos corresponden a
Fideicomisos Colectivos con Bs. 3.432,99 millones, el 17% de
Administracion por un monto de Bs. 1.255,87 millones, 19% a
Fideicomisos de Garantia, representados en Bs. 1.350,33 millones,
y 12% los de Inversion que ascienden a Bs. 862,40 millones;
asimismo los fideicomisos de Caracteristicas Mixtas componen el
4% de la cartera con Bs. 278,86 millones.

B Cartera de fideicar
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Durante el afo 2010 se constituyeron 532 nuevos Fideicomisos,
equivalente a Bs. 496,18 millones. En consecuencia la Cartera
Fiduciaria esta compuesta por 6.515 planes, de los cuales 3.952
son Fideicomisos de Administracion, 1.598 Fideicomisos
Colectivos, 939 de Inversion y 26 de Garantia.

Los Activos de los Fideicomisos para el total del sistema
financiero se ubicaron al cierre del ano 2010 en Bs. 85.503 MM,
disminuyendo en Bs. 19.042 millones.

Segmentos Masivos y Pymes

Durante el segundo semestre de 2010, aumentamos nuestra
presencia a nivel nacional, abriendo 6 nuevos puntos de atencion:

Banesco Express en el Centro Comercial El Recreo, Taquilla
Coca- Cola Maracaibo, Banesco Express Boleita, Taquilla Viveres
de Candido, Banesco Express Tamanaco y la Agencia del Centro
Comercial Copacabana.

De esta forma, la estructura de nuestra red de agencias al cierre
de diciembre de 2010 quedd conformada por 446 puntos de
atencion a nivel nacional (no incluye las oficinas de la Banca Privada
y de la Banca Comunitaria Banesco), con una plantilla de 7.653
empleados.

Con la finalidad de cubrir las necesidades de atencion
especializada del Segmento Pyme, hemos impulsado el despliegue
de asesores, tanto en el Distrito Capital como en las siguientes
regiones: Los Llanos, Occidental Andina, Oriente Sury Zulia Falcon.

Nuevos servicios al cliente en agencias

Se ofrecen los Banesco Express Tramites + Consultas, cuyo
objetivo es centralizar las funciones de los cargos de servicio
mediante la estandarizacion de actividades, para mejorar la
efectividad en ventas y la eficiencia del modelo operacional,
optimizar el dimensionamiento de cada agencia, mejorar el modelo
de atencion a los clientes atendidos a través de la red, simpilificar,
especializar y estandarizar el modelo operacional, y finalmente,
liberar tiempo de dedicacion para la venta y generacion de nuevos
negocios al promotor.

Orientacién Sectorial

m Alimentos: Créditos para comercios como panaderias, abastos
y supermercados, entre otros, para financiamiento de inventario,
remodelacion y equipamiento.

m Salud-Farmacia: Financiamiento a corto plazo para adquisicion
de inventario.

m Repuestos-Automotriz: Financiamiento para inventario.

m Importadores: Crédito para compra de divisas y cartas de crédito.

Internacional

Importaciones

Para el aho 2010 se observa un incremento de 40% en el monto
de divisas liquidadas con relacion al cierre de 2009, debido
fundamentalmente a la estrategia dirigida a captar mas clientes de
las bancas Corporativa y Agropecuaria, mas los clientes atendidos
directamente en la red de agencias, con énfasis en importadores de
bienes de primera necesidad (alimentos y medicinas), materias
primas y bienes de capital.

Del total de importaciones liquidadas, 91,44% estan orientadas
al mercado ordinario (no ALADI) y 8,56% a importaciones de los
paises miembros de ALADI.

Cartas de Crédito

Al 31 de diciembre de 2010 el total de aceptaciones de cartas de
crédito se situd en USD 638,37 millones, lo que representa un
incremento de 37,66% con respecto al cierre de 2009 (USD 463,74
millones). Dicho incremento obedece a una estrategia dirigida hacia
los segmentos de la economia con demanda sostenida de divisas
para importaciones a través de esta modalidad de pago.

Operaciones Masivas

Esta actividad comprende el proceso de transacciones
originadas por el Régimen Cambiario referidas al uso de Tarjetas de
Crédito en Viajes al Exterior, Adelanto de Efectivo a Viajeros,
Operaciones de Comercio Electronico, Estudiantes en el Extranjero,
Remesas Familiares, Jubilados y Pensionados, ademéas de los
Casos Especiales (salud, deporte, cultura, urgencias, entre otros).

Banesco es lider en la recepcion de solicitudes para personas
naturales, procesando 757.660 expedientes, lo que se tradujo en
un incremento de 117% con respecto al ano 2009.

Eventos Internacionales

Participamos durante el afo 2010 en tres eventos interna-
cionales, enfocados en mantener las relaciones con nuestros
bancos corresponsales a nivel mundial y en la busqueda de nuevos
negocios para el area de Corresponsalia Internacional, Comercio
Exterior y Tesoreria Internacional.

Participamos en la Asamblea Anual de Gobernadores del Banco
Interamericano de Desarrollo en Cancun (México) durante el mes
de mayo 2010; en el Congreso Latinoamericano de Comercio
Exterior en Houston, EE.UU en junio 2010 y en la Asamblea Anual
de la Federacién Latinoamericana de Bancos (Felaban) en Punta
del Este (Uruguay) en noviembre.

En resumen, mantuvimos mas de 90 reuniones con repre-
sentantes de instituciones financieras, donde se discutieron temas
relacionados a la actividad de Trade Finance y Corresponsalia
Bancaria Internacional.
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Certificacion ISO 9001:2000,
Garantia de la Calidad del Servicio

En 2008, Banesco Banco Universal, C.A. se convirtié en la
primera institucion del sistema financiero venezolano en contar con
procesos de medicion de satisfaccion de clientes certificados por
la Norma ISO 9001:2000. Esta certificacion en Sistemas de
Gestion de la Calidad es garantia de que una empresa disefia,
elabora y suministra sus servicios o productos dentro de una
metodologia de gestion acorde con los mas altos estandares
internacionales.

A finales de 2010, Banesco cumplié satisfactoriamente con los
requisitos necesarios para la obtencion de la re-certificacion bajo
la version vigente de la norma, ISO 9001:2008. La empresa
encargada del proceso de certificacion fue Bureau Veritas, empresa
francesa de reconocida trayectoria internacional y con sede en
Venezuela desde hace 22 anos.

Facultamiento de autonomias en las agencias
(Empowerment)

Con la culminacion de la implantacion del modelo de
Empowerment a escala nacional, este ano se realizaron actividades
de seguimiento a este modelo tales como:

m Reforzamiento de la aplicacion de la herramienta del coaching.

m Revision en el cumplimiento de las funciones de cada uno de los
cargos.

m Sesiones de funcionarios para conocer experiencias y realizar
ajustes pertinentes al modelo.

Seguridad, Prevencién y Continuidad
del Negocio

Gestion de Prevencion de Pérdidas
y Continuidad del Negocio

Cumpliendo con la estrategia planteada que busca generar valor
anuestros accionistas y contribuir con la Responsabilidad Social de
la Institucion, basados en eficiencia, calidad de servicio y
coordinacion efectiva entre las distintas areas, hemos logrado
mantener un proceso continuo de mejoras y sensibilizacion en
materia de Seguridad Integral. En este sentido, se desarrollaron por
séptimo afo consecutivo las Jornadas de Prevencion y Continuidad
dirigidas a todos los Ciudadanos Banesco.

Los principales logros de nuestra gestion:

En el &rea de Prevencion, se trabajé en conjunto con las areas
responsables del negocio en el Proyecto de Tecnologia Chip
Productos y Canales, lograndose laimplantacion exitosa del 100%
delos Puntos de Venta Banesco y la continuacion de la fase final del
desarrollo y adaptaciones enlos ATM's Banesco, apuntando hacia
la disminuciéon del riesgo de pérdidas, brindando una mayor
seguridad a las transacciones a través de estos productos y
canales, asi como el cumplimiento de los plazos y regulaciones
establecidas por el ente regulador.

Para garantizar la calidad del servicio, se cred
un proceso de envio de mensajes SMS para
notificar a los clientes con productos expuestos,

y garantizarles la proteccion de su patrimonio

Asimismo, en lo que respecta a la Banca por Internet
(BanescOnline), se logré masificar el proyecto Clave Dinamica,
obteniendo, en esta primera fase, una reduccion de mas del 55% en
las pérdidas asociadas a este canal en el segundo semestre del afo.

En coordinacion con las areas del Negocio, se incorporaron ala
gestion de recuperaciones, nuevos esquemas, enfocados
principalmente al producto Tarjeta de Débito, que permitieron
optimizar e incrementar los montos por este concepto, ademas de
continuar fortaleciendo este proceso en el resto de productos y
canales, obteniendo como resultado una significativa contribucion
sobre el balance contable, representada en un efecto de
disminucion de mas de 17% sobre las pérdidas brutas.

En cuanto al proceso continuo de mitigacion y reforzamiento de
nuestros canales, productos y servicios, se implementaron
mecanismos adicionales de validacion de cheques para fortalecer
la seguridad en los procesos de conformacion y compensacion,
logrando obtener reducciones significativas de alrededor de 50%
respecto al primer semestre y de 75% en comparacion con el aho
anterior.

En lo referente a la gestion monitoreo, se ejecutaron durante el
segundo semestre, una serie de acciones preventivas, automa-
tizando el proceso de deteccion y bloqueo preventivo de las tarjetas
potencialmente expuestas a riesgos de clonacion, homologando
su reactivacion por parte del cliente a través del Centro de Atencion
Telefonica o de BanescOnline.

Adicionalmente, para garantizar la calidad del servicio, se cred
un proceso de envio de mensajes SMS para naotificar a los clientes
con productos expuestos, y garantizarles la oportuna proteccion de
su patrimonio con la menor afectacion posible.

Se llevaron a cabo con éxito las acciones y desarrollos que
apoyaron en el monitoreo de la plataforma y el entorno, para
fortalecer los procesos de proteccion de la informacion de la
institucion y de nuestros clientes.

Registramos niveles de servicio superiores a 98% en el Call
Center del Centro de Operaciones de Seguridad, alcanzando los
mas altos estandares en los niveles de satisfaccion de nuestros
clientes, aligual que se mantiene una labor constante de mejoraen
la calidad y tiempos de atencion, brindando una respuesta oportuna
y eficaz alos requerimientos y operaciones asociados al proceso de
Gestion de Prevencion de Pérdidas y Continuidad del Negocio,
garantizando asi el cumplimiento y niveles de servicio exigidos por
los entes regulatorios.

Asimismo, como una de las estrategias claves en la calidad de la
gestién y atencion de los requerimientos por eventos de fraude, se
logré implantar el tramite en linea a través de BanescOnline sin



Banesco | INFORME RSE 2010 | 61

e ————— [

necesidad de ir a una agencia, contribuyendo con los tiempos de
atencion establecidos para este tipo de requerimientos asi como
con el descongestionamiento a nivel de agencias.

Por otro lado, continuamos reforzando las campanas de
adiestramiento y sensibilizacion a los comercios y clientes en las
mejores practicas de uso y aceptacion de Medios de Pagos y
Canales, en las cuales se atendieron 243 comercios para un total
de 512 personas adiestradas. Igualmente seguimos optimizando
nuestro proceso constante de sensibilizacion a empleados y nuevos
ingresos a través de la implantacion, en coordinacion con Capital
Humano, de un esquema E-Learning en las regiones con
habilitadores locales.

En el area de Proteccion, se mantienen los seguimientos al
cumplimiento de las normativas y controles de seguridad en las
agencias para disminuir el impacto por robos en las mismas, asi
como se continlia con el proceso de evaluacion y reforzamiento de
la seguridad en agencias permitiendo una gestion mas eficiente y
segura de las mismas, protegiendo el patrimonio de la Instituciény
de sus clientes.

Culminamos exitosamente con el proceso anual de certificacion
de las agencias ante los entes de seguridad del Estado, ademas de
evaluar y probar diversos mecanismos y procesos que de forma
innovadora contribuiran con la optimizacién de la seguridad en las
agencias y por ende, en la mitigacion de las pérdidas inherentes.

En materia de Continuidad del Negocio se ejecutaron
exitosamente las iniciativas, proyectos y coordinaciones con las
areas responsables para lograr la exitosa optimizacion de la
recuperacion de los servicios en caso de eventos disruptivos, a
través de la ejecucion de 26 simulacros de plataformas tecnoldgicas
de contingencia o alta disponibilidad y actualizacion del 100% de
los planes de contingencia existentes, tanto manuales como
tecnologicos, lo cual permite garantizar la disponibilidad de
ambientes de contingencia en caso de falla mayor del ambiente de
produccion y las operaciones criticas del negocio.

Se superd la meta planteada en cuanto al cumplimiento de la
cobertura de los escenarios de contingencia, 1o que permite estar
preparados y responder en forma sistematica a estos eventos.

Medidas de Seguridad en Banca Electrénica

PROYECTO “CLAVE DE OPERACIONES DINAMICA”

Para el segundo semestre del afo 2010. se logré masificar el
Proyecto Clave de Operaciones Dinamica para los clientes
Naturales de Banesconling, el cual le permite al cliente obtener su
clave de operaciones a través de un SMS y/6 su correo electronico,
la cual siempre varia y permite mayor seguridad en las operaciones
de nuestros clientes.

OPTIMIZACION PARA LA GESTION DE PAGINAS WEB

FALSAS (PHISHING)

Orientados a continuar optimizando nuestra gestion de
Prevencion de Pérdidas y Continuidad del Negocio, seguimos con
nuestro compromiso de mejorar l0s procesos operativos para
mitigar la posibilidad de que nuestros clientes sean victimas de
paginas falsas que buscan el robo de claves secretas para la
realizacion de transacciones financieras. En este sentido, la
organizacion cuenta con un proceso que apoya la gestion para la
deshabilitacion oportuna de dichas péaginas falsas, incluyendo
también el respaldo de una empresa de reconocimiento mundial
para reportar estos eventos.

CERTIFICADOS DIGITALES EXTENDIDOS (BARRA VERDE)

La organizacion cuenta con un esquema de seguridad en
Banesconline que les permite a nuestros clientes identificar de
manera rapida si estan en una pagina verdadera y no en una
imitacion o suplantacion del site (phishing).

Cuando los clientes ingresan a la pagina banesconline la barra
del navegador aparece en color verde; si es de color rojo se trata de
una pagina “no segura”, y debera salir de inmediato.

IMAGENES PARA TRANSACCIONES POR INTERNET

Existe un esquema de seguridad adicional en BanescOnline, el
cual permite a nuestros clientes seleccionar una imagen
personalizada para realizar sus transacciones a terceros. Este
nuevo servicio refuerza la autenticacion de las personas, con el fin
de validar si quien esta realizando la transaccion es efectivamente
el duefio de la cuenta.

SISTEMA DE MENSAJERIA DE TEXTO (SMS)

LLa organizacion cuenta con notificacion de operaciones a los
clientes por mensajeria de texto, en funcion de fortalecer la gestion
de prevencion de fraude en los canales electronicos y medios de
pago, donde se conjugan la telefonia mavil celular y los sistema de
monitoreo de Banesco Banco Universal, C.A. para alertar en forma
rapida a nuestros clientes sobre posibles transacciones
fraudulentas. En este sentido, entre las diferentes comunicaciones
realizadas a nuestros clientes, podemos resaltar:

m Transacciones por Puntos de Venta y Cajeros Automaticos.

m Cheques cobrados por taquilla.
m Solicitudes de chequera.

m Cambio de Pin TDC.

[

Transferencia por Internet.
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Certificado de Seguridad de McAfee

Nuestro portal banesco.com y BanescOnline tienen la
certificacion internacional de seguridad Hacker Safe que otorga la
reconocida empresa McAfee a los sitios que cuentan con los mas
altos niveles de seguridad contra ataques en Internet.

Adecuacion de las Sedes de Banesco para personas
con discapacidad

Nuestra sede central, Ciudad Banesco, cuenta con las
adaptaciones necesarias para personas con discapacidad:
rampas, sanitarios especiales tanto para caballeros como para
damas, puestos especiales de estacionamiento, botonera Braille y
voz digitalizada en los ascensores.

En cuanto ala sede administrativa de El Rosal en Caracas la Torre
2 dispone de rampas de acceso asi como botoneras Braille en los
ascensores.

En cuanto a las sedes administrativas del resto del pais:

m Sede Torre Las Delicias, Maracay (Regién Centro-Los Llanos):
se colocaron stickers con el relieve correspondiente en Braille
ya que los ascensores de esa sede no permite esta tecnologia
por no ser compatibles con el sistema Braille. Por su parte el
sistema de voz digitalizada se incorporara una vez que los
mismos sean reemplazados por equipos de tecnologia mas
avanzada.

m Sede Torre Unida, Valencia (Regién Centro-Los Llanos): Se
colocaron stickers con Braille y el sistema de voz digitalizada se
incorporara una vez que los mismos sean reemplazado por
equipos de tecnologia mas avanzada.

m Sede Centro Paris (Barquisimeto, Regién Occidental Andina):
cuenta con rampa de acceso a la Planta Baja.

De las metodologias existentes en el mercado
sobre modelos de innovacion, Banesco Banco

Universal, C.A. ha decidido recopilar sus

mejores practicas y realizar un modelo propio

Todas nuestras sedes principales en el interior del pais cuentan
con rampa de acceso. Para el 2011 la vicepresidencia de
Infraestructura cuenta con un plan de construccion de rampas en
29 agencias en todo el pais.

Macroproceso de Innovacién

Para el ano 2010, el reto principal de la VP de Innovacion
consistio en difundir su capacidad medular en toda la organizacion,
através de la descentralizacion de los procesos de Innovacion, lo
cual se ejecutd a través de la realizacion de diferentes mesas de
trabajo con las areas de Gestion de Productos, Segmentos y
Canales. Dicho despliegue implicéd la implantacion de nuevos
procesos, el establecimiento de “Acuerdos de Servicio”, la
formalizacion de una metodologia para el desarrollo de “Indicadores
de Exito”, asf como la creacion e implementacion de mecanismos
para la revision y aseguramiento del Macroproceso de Innovacion,
como la base principal para el desarrollo de productos y/o servicios
competitivos de valor agregado.

Nuestro equipo aplica métodos de ingenieria conceptual, gestion
de proyectos y generacion de innovacion para agregar valor en su
papel coordinador, con orientacion 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.

De las metodologias existentes en el mercado sobre modelos de
innovacion, Banesco Banco Universal, C.A. ha decidido recopilar
las mejores practicas de cada uno y realizar un modelo propio. Estas
metodologias son:

m Stage-Gate (etapa-puerta) es un mapa conceptual/plan
operacional para el desarrollo de nuevos productos, que divide

el esfuerzo separandolo en etapas controladas.

m Innovation Diamond esta basado en la metodologia Stage-
Gate. La diferencia es que se incorporan factores que facilitan el
éxito en los procesos de innovacion, tales como el climay la
cultura organizacional, el entorno estratégico de la organizacion
y la gerencia del portafolio.

m Prototyping: Consiste en poner rapidamente en marcha un
modelo de trabajo o piloto, con el que se puedan llevar a cabo
pruebas en varios aspectos de disefio y/o funcionalidad, y
recolectar ideas o caracteristicas provenientes del uso temprano
del piloto para implantar mejoras posteriores.

m Lead User (LU): Es una metodologia que consiste en involucrar
a clientes innovadores en el proceso de definicion y validacion

de nuevos conceptos.

Para la formulacion del nuevo Macroproceso, los criterios
direccionantes o premisas de disefno fueron fundamentales:

m Ciclo (Velocidad en el Desarrollo y Lanzamiento de Productos).
m Frecuencia (Lanzamiento de productos por afio).

m Alineacion con Clientes (Valor agregado).

= Rentabilidad.
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Integracién Interfuncional (integracion y coordinacion de todas
las areas funcionales).

m Estructuracion (grado de estructuracion en la ejecucion de las
tareas).

m Alineacion con los Focos Criticos del Negocio.

m Competitividad (diferenciacion sostenida, que permita mayor
resistencia a la imitacion).

m Variabilidad (manejar distintas versiones para los diversos
contextos).

Todos los productos o servicios de la Organizacion son
consecuencia de estudios de mercado, tanto interno como externo,
y una vez lanzado el producto se le va realizando el seguimiento
correspondiente para determinar si se necesita realizar algun ajuste
que se adapte a las expectativas del cliente.

En el disefoy creacion de cada uno de los productos y servicios
trabaja un equipo multidisciplinario de la organizacion, el cual evalua
de manera sistematica sus riesgos y operatividad.

Disminucion de conflictos y lealtad del
consumidor

Banesco Banco Universal, C.A. dispone de una herramienta
web para la atencion y seguimiento de los casos planteados por
los clientes del Banco, y de los recaudos necesarios para atender
dichos requerimientos (SIR-Web), mediante la cual se canalizan
a las areas internas solucionadoras, ya sea de servicio o de
situacion.

Cada ano el Banco invierte en mejorar este sistema. El cliente
puede ver el estatus de su requerimiento por BanescoOnline, y
algunas respuestas se generan de manera automatica de acuerdo

con un arbol de decision, lo que redunda en la rapidez y
confiabilidad de la respuesta.

Desde el mes de diciembre nuestros clientes pueden realizar
nuevos requerimientos a través de BanescOnline asociados a
situaciones de fraude con cheques, depdsitos y clonacion de
tarjetas. Con estos nuevos requerimientos nuestros clientes
afiliados al servicio pueden capturar y gestionar sus casos en linea
desde un computador a través de la opcion “Reportar Caso o
Requerimiento”. Los nuevos requerimientos que ofrecemos por
esta via son:

m Consumo no reconocido presunto fraude (Nacional/ Interna-
cional).

m Avance de efectivo “No reconocido” en cajero automatico.

Débitos no reconocidos/presunto fraude Tarjeta de Débito
Banesco Maestro.

Cheque no reconocido por presentar datos adulterados.
Cheque sustraido y cobrado.

Depdsito inconsistente.

Retiro de Ahorros por taquilla no reconocido.

Medicion de la Calidad de Servicio

Durante el 2010 se aplicaron los programas periddicos y estudios
de mercado correspondientes para monitorear el servicio y
necesidades de los clientes con foco enlos principales canales y los
puntos de atencion entre los que se encuentran: Auditorias de
Servicio Agencias (79 agencias evaluadas) y Monitoreo de Banca
Telefénica (1er. y 2do. trimestre). Vista segmentos: Encuesta de
Satisfaccion usuarios de agencias, Satisfaccion Banca Premium'y
Privada.
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Entre otras cosas, logramos la sincronizacion del Tablero
Corporativo, el cual permite medir la capacidad de respuesta y
disponibilidad del servicio, redundando en el cumplimiento de los
acuerdos y oferta, haciendo mas eficiente la planificacion de la
calidad.

La importancia de la gestion de la calidad en Banesco se hace
cada dia mas necesaria debido a la gran competencia existente en
los mercados y dado que la calidad representa un atributo de
diferenciacion de la marca.

Adicionalmente, siguiendo las nuevas tendencias del neuro
marketing, realizamos un interesante estudio denominado
BrandGenetic, de la mano de asesores especialistas en este tema
pertenecientes a la empresa Mind Code.

Los hallazgos de este estudio nos llevan a profundizar en las
necesidades emocionales, incluso, que demandan desde el
inconsciente clientes y empleados, en relacion a las instituciones
financieras; algo mas que atributos funcionales y de servicio, que
lleguen alogran una verdadera empatia con las situaciones y valores
del venezolanos y su relacion con su banco ideal.

Este sendero nos ofrece la oportunidad de humanizar aun mas
las interrelaciones entre Banesco y sus audiencias, siempre
buscando relaciones ganar-ganar y de largo plazo.

Asi mismo, realizamos un estudio del Valor de Marca o Brand
Equity™ que tiene como objetivo obtener informacion sobre la
evolucién de variables relativas a las principales marcas bancarias
que influyen en la toma de decisiones de los clientes y en la
valoracion de dichas marcas. Uno de los aspectos que mide el
estudio es la percepcion de las instituciones financieras en cuanto
a su desempeno en Responsabilidad Social Empresarial.

Para la mayor parte del publico, el concepto de RSE es abstracto
y dificil de comprender, por ello ademas de realizarla consulta de
forma directa, se apoya en la descripcion de situaciones.

uchathus ' pidety a Maris Aysdfiadors ¢ Dign Boseo ur

e Amor gui han Desmostrado

' Bendoidn Eypecis

Lainvestigacion fue realizada por la empresa Comerca Estudios
de Mercado entre julio y agosto de 2010, a través de 1.550
entrevistas efectuadas a personas de los niveles socioecondmicos
BC+, C, Dy E+, residentes en las nueve principales ciudades del
pais.

Para 2010 Banesco se ubica en el primer lugar como marca que
ejerce la Responsabilidad Social Empresarial dentro de su peer
group?, tanto para personas bancarizados, como no bancarizadas.

Esto confirma que, ademas de ser la marcas mejor posicionadas
en el mercado bancario venezolano, Banesco también es percibido
como lider en Responsabilidad Social Empresarial.

Redes Sociales

El primer trimestre del 2010 Banesco incursiond en las Redes
Sociales utilizando estos canales como un nuevo medio de atencion
para nuestros clientes. A través de Twitter, Facebook, Youtube y los
blogs, los clientes del banco y el publico en general puede
interactuar con nosotros y obtener de primera mano nuestras
informaciones.

En Twitter estamos presentes con las cuentas @Banesco vy
@Baneskin y en Facebook con las paginas Banesco Banco
Universal, Baneskin y Palabras para Venezuela.

Através del correo dialogo@banesco.com nuestros seguidores
y usuarios pueden comunicarse directamente con nosotros para
hacernos sus planteamientos de manera mas extensa con la
privacidad de la informacion que se requiere.

En el mes de agosto de 2010 el site www.visible-banking.com,
dedicado a realizar benchmarking de bancos, empresas de
servicios financieros y seguros en las redes sociales, realizd un
estudio que abarcé 1.300 cuentas de instituciones financieras en
méas de 60 paises. De acuerdo con ese estudio Banesco Banco

[1] Efectos que tiene la marca en el mercadeo de un producto o servicio, en comparacion con los resultados que tendria el mismo producto o servicio sin esa marca.
[2] Grupo de organizaciones 0 empresas que pertenecen al mismo grupo o segmento de mercado.
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Universal es la segunda entidad financiera en el mundo con mas
seguidores en Twitter luego de American Express.

Es interesante que entre los “Top Ten” no solo figuran empresas
de Estados Unidos, sino que ademas habia presencia de
instituciones de otros paises como Venezuela, Brasil y Tailandia, en
los que muchos no piensan cuando se habla de Twitter.

De igual manera, creamos los siguiente blogs para brindar,
complementar y segmentar la informacion que ya esta en nuestra
péagina web www.banesco.com

m Blogosfera: http://banescoblog.wordpress.com/

m Banesco Banco: http://banescobanco.wordpress.com/

m Responsabilidad Social: http://rsebanesco.wordpress.com/
[

Banca Comunitaria Banesco:
http://bancacomunitariabanesco.wordpress.con/

Durante el 2010 nuestros blogs recibieron mas de 10.000 visitas.

B Redes Sociales 2010

I 4. 7E
BT

et (A3

enicls 1 1497

131
154

Hablando de Empresario a Empresario

Para ofrecer ala pequena y mediana empresa herramientas que
estimulen su productividad y competitividad en el entorno actual,
Banesco organizd y patrocind por segundo afio consecutivo la
jornada “Hablando de Empresario a Empresario” el pasado 26 de
Octubre de 2010 en Ciudad Banesco. Esta actividad contd con la
participacion de importantes marcas que ofrecen servicios a este
segmento, como: Migas’s, Movistar, CIAPR, Vapro, Pizza Hut, Café
Buondiy Van Eckel.

Banesco apuntando a la vanguardia
en ideas para innovar

Con el fin de mantenernos como una referencia en Innovacion,
el pasado mes de septiembre de 2010, iniciamos experiencias de
Innovacion Abierta: una nueva estrategia que busca ampliar la vision
y conocimiento de los especialistas en innovacion, con el talento y
conocimiento de los Ciudadanos Banesco, e incluso de
conocedores externos, para el desarrollo de iniciativas de alto valor
para la Organizacion.

Considerando contactar grupos externos que nos ofrezcan una
visién mas alla de nuestras fronteras, a través del portal “Worthldea,”
compartimos e intercambiamos ideas con innovadores fuera de los

limites de nuestra empresay nuestro pais, consiguiendo en nuestro
primer reto, ochenta (80) novedosas ideas.

Asimismo y confiando en el talento de los Ciudadanos que
forman parte de la empresa, se disenaron los Retos Banesco, con
los cuales logramos la participacion de mas de 700 empleados,
quienes aportaron sus ideas en relacion a dos temas de gran
relevancia para la Organizacion, el primero, la “Distribucion de
Tarjetas con Tecnologia Chip”, y el segundo, “Los procesos
relacionados con la actualizacion de datos de los clientes”.

Es asi como gracias a esta estrategia se generaron iniciativas que
nos serviran de insumo para alimentar nuestro Banco de Ideas e
identificar estrategias para satisfacer necesidades corporativas y de
nuestros clientes.

Programa de Auditoria de Servicios (ADS)
en la Red de Agencias

La Auditoria de Servicios es un programa de medicion de
calidad, que se encarga de velar por el cumplimiento de los
estandares establecidos por la organizacion, en relacion al proceso
de atencion en agencia.

La ADS tiene como objetivo fundamental generar informacion a
los proveedores internos de la organizacion, para que estos
gestionen los procesos relacionados a la prestacion de servicio en
agencia.

El programa de ADS forma parte del Sistema de Gestion de la
Calidad certificado bajo la Norma Internacional ISO 9001:2000,
norma ésta que se fundamenta en el cumplimiento de los requisitos
exigido por el cliente, a través de procesos controlados vy
desarrollados bajo un esquema de mejoramiento continuo. A finales
de 2010, Banesco cumplié satisfactoriamente con los requisitos
necesarios para la obtencion de la re-certificacion bajo la version
vigente de la norma, ISO 9001:2008. La empresa encargada del
proceso de certificacion fue Bureau Veritas, empresa francesa de
reconocida trayectoria internacional y con sede en Venezuela desde
hace 22 anos.

La Auditoria de Servicios consta de dos procesos que son
ejecutados de manera simultanea, estos procesos son la Auditoria
Fisica y la Encuesta de Satisfaccion, el primero ejecutado por
Auditores Internos certificados de Banesco y el segundo por una
empresa encuestadora externa. El programa de ADS se aplica en
aquellos puntos de atencion Banesco a nivel nacional, que trabajan
bajo la estructura organizativa interna de “agencia”.

LLa auditoria fisica esta conformada por la evaluacion en sitio, de
aquellos aspectos que intervienen dentro del proceso natural de
atencion al cliente. A través de un check list y bajo los criterios
establecidos por la organizacion, se constata cual es su grado de
cumplimiento. La encuesta de satisfaccion cubre un aspecto muy
importante en este sentido como lo es la voz de cliente. El banco
busca conocer entre otras cosas, cudl es la percepcion del cliente
sobre el servicio ofrecido en las agencias. El cuestionario se
estructura en funcion de los servicios basicos ofrecidos en las
agencias y es aplicado a 50 “clientes Banesco”, aleatoriamente
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© Estructura de Evaluacion Programa ADS
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De las metodologias existentes en el mercado
sobre modelos de innovacion, Banesco Banco
Universal, C.A. ha decidido recopilar sus

mejores practicas y realizar un modelo propio

seleccionados en cada una de las oficinas susceptibles de auditoria
fisica. La estrategia se centra en obtener informacion relativa a cada
contacto que tiene el cliente con la Organizacion a través de las
visitas que éste realiza a las agencias. La encuesta se aplica
anualmente y se dan avances de resultados trimestrales.

Para 2010 aun y cuando se mantiene la formulacion general en
la Calificacion de Agencias (CAG), se realizaron algunos ajustes en
la estructura de evaluacidon de cada uno de los procesos que
conforma el Programa de ADS.

Los ajustes se hicieron con base en un estudié donde se
identificaron los principales atributos que impulsan y/o disminuyen
la satisfaccion del cliente Banesco. El resultado de este estudio,
junto alainiciativa de la Gerencia Division ADS y Calidad (Banesco),
de focalizar el analisis en el momento crucial del proceso de
atencion, llamado “momento de la verdad” (interaccion cliente —
banco), trajo como consecuencia el reordenamiento de las
dimensiones y aspectos evaluados en la ADS.

El Programa de ADS trae consigo amplia data histérica de
algunos atributos que con el tiempo han dejado de ser menos
importantes para el cliente, sin embargo son igualmente
considerados en las evaluaciones, ya que para las areas internas
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del banco, estos indicadores permiten el mantenimiento del nivel
estandar alcanzado en sus procesos. Para no descuidar lo que se
ha conseguido con el tiempo, se ponderd la calificacion segun la
importancia que tienen los atributos de servicio para el cliente.
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Estructura de la encuesta de satisfaccion
del cliente

ASPECTOS CONSIDERADOS EN LA EVALUACION
DE LA AGENCIA

m Cuenta Corriente (proceso entrega de chequeras).
m Servicios.

m Atencion del Personal.

m Apariencia de la Agencia.

m  Informacion Suministrada.

m Operaciones Realizadas en Taquilla.

m Operaciones Realizadas en Promocion.

[

Tiempo Total.

Programa “Cliente Misterioso”

El programa Cliente Misterioso del banco se desarrolla
anualmente como un mecanismo para reconocer el desempeno y
la disposicion del personal de la red para ofrecer calidad de servicio.
Se obtiene, ademas, valiosa informacion sobre algunos aspectos
vinculados al proceso de atencion, a través del resultado de una
evaluacion estructurada que se realiza durante la interaccion de un
“supuesto cliente” y un Promotor Financiero, sin que este ultimo
tenga conocimiento de dicha evaluacion.

B Resultados del F’l';"rgr:lr'ﬂ.?l Cliente Misterioso
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La "Recepcion al cliente” y “El trato al cliente
son las conductas que se proponen como

oportunidades de mejora

Durante este afio Banesco obtuvo una calificacion general del
75,6%. Esta calificacion lo ubica en un nivel de evaluacion “Media”,
solo obtiene un 0,8% adicional con respecto al periodo anterior.

El “Proceso de Ventas” el repunta en 1,1% con respecto al
periodo anterior, ésta evaluacion lo mantiene en un nivel “Media-
baja”. Las “Ventas cruzadas” se ubican en el nivel “Bajo” de
evaluacion, conun 49,2%. El resto de las dimensiones se ubican en
niveles “Optimos” y “Maximos”.

Elmanejo de informacion en el &rea de ventas se mantiene en un
nivel “Optimo”, donde el elemento “Asesoria” para el caso de
“Cuentas corrientes” en personas naturales destaca y favorece con
un nivel de evaluacion “Méaximo”. Solo el caso de “Microcréditos”
para personas juridicas presenta un nivel de evaluacion “Medio”.
Como dimension, el “Manejo de Informacion” destaca sobre el resto
de las dimensiones evaluadas.

Labrechaenlas evaluaciones de los promotores, que calificaron
entre 75% a 100% de la notay los que calificaron entre 25% a 50%,
repunta en un 15% respecto al periodo anterior.

Segun los tiempos totales de atencion del area de promocion,
la satisfaccion del cliente por el servicio recibido seria como méaximo
de 7 ptos, esto basados en el estudio de “Satisfaccion Voz de
Clientes” en la red de agencias contrastados con los tiempos
arrojados por el Cliente Misterioso.

La “Recepcion al cliente” y “El trato al cliente” son las conductas
que se proponen como oportunidades de mejora, especificamente
“El trato deficiente”, “El trato diferencial”, “Las pautas de saludo” y
“Loinvito a sentarse”.



Banesco | INFORME RSE 2010 | 68

Mensajes

En Banesco Banco Universal, C.A. velamos porgue los mensajes

que transmitimos lleguen al cliente/consumidor final de la manera
mas comprensible y cercana, alineada con las realidades de la
oferta o servicio, cuidando el cumplimiento de lo que ofrecemos.

El desarrollo de nuestra estrategia comunicacional responde a

los siguientes pasos:

Revision de las caracteristicas productos/servicio/promocion.

Evaluacion de las ventajas diferenciadoras: unit selling propo-
sition o propuesta Unica de venta/valor.

Ventajas y beneficios para el cliente y para la organizacion.
Evaluacion y distribucion de los recursos humanos y financieros.
Andlisis de la estrategia de medios.

Anadlisis de los puntos de atencién/oferta al publico.

Analisis de fortalezas y debilidades.

Evaluacion del entorno social y legal.

Implantacién y control.

Seguimiento.

Asimismo, somos respetuosos del marco legal existente en el

pais en cuanto a publicidad y comunicaciones:

Ley de Responsabilidad Social en Radio y Television.

Ley parala Defensa de las Personas en el Acceso a los Bienes y
Servicios.

Normas que Regulan los Procesos Administrativos Relacio-
nados con la Emisiéon y Uso de las Tarjetas de Crédito, Débito,
Prepagadas y Demas Tarjetas de Financiamiento o Pago
Electronico, cuyos articulos 23, 24 y 25 (Capitulo I, De las
Obligaciones de los Emisores) se hace referencia a los casos de
ofertas de premios y promociones.

Reforma de las Normas Técnicas sobre Definiciones, Tiempo y
Condiciones de la Publicidad, Propaganday Promociones enlos
Servicios de Radio, Television y Difusion por Suscripcion, de la
Comision Nacional de Telecomunicaciones.

Ley Organica para la Proteccion del Nifio y del Adolescente
(LOPNA).

Una vez disenado el producto y su campana publicitaria,

remitimos toda la informacién exigida por la SUDEBAN en un plazo
de cinco dias continuos siguientes a la fecha en que se introduce en
el mercado.

x#?

iIIGUAL QUE A SANTA!

TS COMPHAS T PUEDNN SALIN GRATE

La publicidad debe contener informacion en
el idioma oficial, veraz, precisa, comprensible,
no debe incitar a la violencia, a la discriminacion

0 a lesionar valores ambientales y morales.

Dicha informacion debe contener:

1) Denominacion, descripcion y caracteristicas del nuevo instru-
mento o producto financiero.

2) Tipo de modificacion del producto preexistente (de ser el caso).

3) Andlisis del impacto econémico-financiero en la Institucion que
lo promueve.

4) Beneficios que otorgara al publico usuario.

5) Informe detallado del andlisis del riesgo para los depositantes e
inversionistas del nuevo instrumento o producto financiero.

La publicidad que se utiliza para la introduccion de productos al
mercado debe ser clara en cuanto a la finalidad y descripcion '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 notificacion dentro del plazo de los cinco (5) dias
antes indicados la SUDEBAN podréa suspenderla o prohibirla de
acuerdo con lo establecido al respecto en el Decreto con Rango,
Valor y Fuerza de Ley de Reforma parcial de la Ley de Instituciones
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del Sector Bancarioy ello, a su vez, puede acarrear adicionalmente
sanciones establecidas en la misma Ley. Una vez remitida la
informacion, la SUDEBAN cuenta con un lapso de 15 dias para
emitir opinion. Este organismo puede realizar observaciones o
suspender los productos de acuerdo con lo indicado.

Por otra parte, la publicidad de los productos y servicios esta
sujeta a la regulacion establecida en la Ley para la Defensa de las
Personas en el Acceso a los Bienes y Servicios. La publicidad debe
contener informacion en el idioma oficial, veraz, precisa,
comprensible, no debe incitar a la violencia, a la discriminacion o a
lesionar valores ambientales y morales. INDEPABIS puede
sancionar a los proveedores de bienes y prestadores de servicios
que infrinjan esta normativa.

Esimportante destacar que toda publicidad de las promociones
del Banco contienen la indicacion de que han sido previamente
aprobadas 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 que se encuentran amparados por el Fondo
de Garantia de Depdsitos y Proteccion Bancaria (FOGADE).

Adicionalmente, existen regulaciones contenidas en el Codigo
de Etica de la Asociacion 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 poblacion, y no
debera 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 difusion de mensajes publicitarios destinados a informar
a sus clientes y al publico en general sobre las caracteristicas y
beneficios de sus productos y servicios.

Adicionalmente, debe remitirse informacion al BCV en caso de
solicitar autorizaciones para nuevas comisiones o tarifas. Ello
implica una justificacion del incremento y/o establecimiento de cada
comision, tarifa o recargo, estructurado de la siguiente manera:

Aspectos cualitativos
m Descripcion de la comision, tarifa o recargo.
m Beneficio actual y adicional (si aplica) para el cliente.

m Opinién del banco acerca de la percepcion del cliente respecto
al incremento, la cual debe ser calificada como muy sensible,
sensible 0 poco sensible.

Aspectos cuantitativos

= Numero de clientes a los cuales se les cobra o cobraré la tarifa,
comision o recargo.

= Numero de transacciones mensuales con lared del bancoy con
las redes interbancarias.

= Numero de transacciones mensuales (en caso de uso de Internet
u otros canales)

Todos los nuevos productos se diserian
de acuerdo con la normativa vigente y,
en caso de ocurrir algun cambio en el marco

legal, el producto es ajustado
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m Estructura de costos detallada de cada comision, tarifa o
recargo, identificando: costos directos, costos indirectos y
cualquier otro.

m Informacion comparativa de la comision, recargo o tarifa con
relacion al mercado.

Todos los nuevos productos se disenan 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 clausula que limita la
responsabilidad del incumplimiento de Banesco Banco Universal,
C.A. enla prestacion del producto o servicio derivado por cambios
normativos).

De acuerdo con lo exigido por el érgano regulador, siempre se
remite un analisis del riesgo para los depositantes e inversionistas
del nuevo instrumento o producto financiero. También se efectua
un estudio de los riesgos que el producto significa para Banesco, lo
cual, aunque no impide la ocurrencia de los mismos, si 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 area de seguridad como la de monitoreo estan 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 informacion, y posibles acciones
fraudulentas que hagan uso de los productos y servicios ofrecidos
como vehiculo para perpetrar delitos, pero siempre sera
responsabilidad exclusivamente del cliente la aplicacion de las
mismas.
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BANCA COMUNITARIA BANESCO

Principales lineas de accién en 2009

Bancarizacién: Bancarizamos a un 42% de nuestros clientes.
Otorgamos 21.663 créditos (aumentando en un 46,96% el
numero de clientes atendidos), para un acumulado al cierre de
2009 de 49.782 créditos.

Agencias Comunitarias: Llevamos los servicios de Banca
Comunitaria a Maiquetia, Santa Teresa (Valles del Tuy) y comen-
zamos a atender Los Teques.

Canales de Atencion: Consolidamos nuestra red de aliados
comerciales. Para el ano 2009 contamos con 51 Barras de
Atenciény 110 Pos Webs.

Capital Humano: Cerramos con un total de 342 personas.

Evolucidn de la gestion respecto a 2009
y principales lineas de accion en 2010

Bancarizacion: Bancarizamos a un 39% de nuestros clientes.
Otorgamos 23.587 créeditos (aumentando en un 8,9% el nimero
de clientes atendidos), para un acumulado al cierre del 2010 de
73.369 créditos.

Agencias Comunitarias: Llevamos los servicios de Banca
Comunitaria a Palo Negro (Aragua) y Barquisimeto.

Productos y Servicios: Continuamos replicando el programa de
Formacién de Microempresarios.

Canales de Atencion: Consolidamos nuestra red de aliados
comerciales. Para el aino 2010 contamos con 55 Barras de
Atenciény 105 Pos Webs.

Capital Humano: Cerramos con un total de 365 personas.

£ Banca Comunitaria Banesco

Banca

Gumunitaria|ﬂanescu

&

Compromisos Contraidos para el 2011

m Atender a los estados Zulia y Lara con la apertura de 2 nuevas
agencias comunitarias en cada uno de los estados e incrementar
nuestra red de atencion con 1 nueva agencia en Maracay.

m Ampliar nuestra red de aliados comerciales con 17 nuevos
aliados (11 Barras de Atencion y 6 PosWebs).

Préstamo Comunitario Banesco

Banca Comunitaria Banesco lanz6 entre sus clientes, una
prueba piloto de un nuevo producto: Préstamo Educativo
Comunitario, el cual es manejado a través de una TDC Banesco
Visa. Este producto tiene como objetivo dar financiamiento
exclusivamente a microempresarios de BCB con excelente récord
de pago y con hijos que estén cursando estudios hasta nivel
universitario, para la adquisicion de Utiles y uniformes escolares.
Durante este piloto se beneficiaron 602 clientes con un monto total
de financiamiento por Bs. 2.009.500,00.

Principales indicsdores
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Para 2011 se espera incrementar la calidad de
servicio y la satisfaccion de nuestros clientes,
las cuales seran medidas a través del estudio

Satisfaccion de clientes de Banca Comunitaria

© Total de Trabajadores por Region

Al 3} de diciembire de T0H0

00 2009
0 a4

Var'%
13,83

Rughln Centro ks e
Eda Carabeba, Bdo Aragua
Region Mewopolicana {5,30)
Dt Capntal, Edo. Meranda. Edo, Yargas, Dep. Federaios

Regsan Orcidental-Andina §120 d 100

Estado Lama

aTs 342 B8

Tomal rreersicn Bs

JOI0 1 5E. T
SO

L 16
375

a Pr'r_‘:;;_l,‘r._'llr1:'_|:'. de capacitaci

2010 2009 Var %
Cabdad de wracio a o 1on
Drezarroiio de competenoas pam k Yera oo =

Ciirsos

mBaco e flluenda personal v, L¥ =
Cemticin mhegina de cobranza ¥, Y, -
13 2 (8,08
Dplomado en Conduccdn de Personas 17 14 1578
Dhrparrir¥n de habSidmbes Gérencules 47 48 (2,02)
LiderYisomanc i -

Patencands & desirolo superasonp

|Licese drwi ’ P -
Licdery 0 3 -
Licer inrsadionr | L ) -
Errberrsss legal i, | -
Lider y trabam en equpo 4, | -
Etics Geveeial 0 i -
Gerprcd o Prosecion W, 4 -
Strasegy MA 03 -
_oact g eransformaiicral 14 1, -

£

Micrabrarzas Boulder
SeTnancs de mcroinanzay
l:.-'l'..lL':"\-"\- all :-I'IEI ATEAY B I".I. II‘\rl.i".'uu

Emtel [ (] -
Aroes 0 4] -
H ate de nbpacar perussbenca B 1M -
Ireremermandn o valor de niertas BEones o oHy -
Hifmgn Matadabipen Mieracnkda, sdla p resgri 80 O -
mtegrandn Fouipas a travis de & com, matts LiE] v, -
La Ry wtadt Compromiso oe Todo i [ =
ooy ey, para mafisna lo oot puedes haces by 1D f =

It ercarréng bernackanal
Formacidn Fachtadores 3

Total Partiipentes 431 335 11,12



Banesco | INFORME RSE 2010 | 72

e

© Programas de Capacitacion y Certificacion
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Banca Comunitaria Banesco se percibe como
una marca que presta un buen servicio, rapidez
en los tramites y facilidades para el
otorgamiento de créditos, se mantienen como

los atributos de mayor valoracion.

Formacién para los microempresarios

Realizamos IV edicion del Programa de Formacion de
Microempresarios en los meses de octubre y noviembre. Se
fortalecieron un grupo de 163 clientes de las zonas de Catia y
Petare, a través de un conjunto de herramientas administrativas,
gerenciales y tecnoldgicas que contribuiran al mejoramiento de la
capacidad productiva de sus negocios y optimizaran la
competitividad de los mismos.

Este programa, BCB continué trabajando en alianza con
instituciones de reconocida trayectoria en la formacion de
microempresarios: el Instituto Venezolano de Capacitacion
Profesional de la Iglesia (INVECAPI); A.C. Fomento del Desarrollo
Popular (FUDEP); Microsoft Venezuela, Alcaldia Metropolitana de
Caracas, RKM, A.C. Buena Voluntad y la consultora Asunto Publico.

Evaluacion de satisfaccion clientes

Cada afio realizamos a través de una consultora externa la encuesta
de satisfaccion de clientes de Banca Comunitaria.

La ficha técnica de este estudio fue:

= Universo: 105.801 clientes activos de BCB.
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Muestra aleatoria: 500 entrevistas a clientes activos.
Cobertura: 9 zonas de atencion de BCB.

Instrumento: cuestionario estructurado de acuerdo con los
objetivos del estudio.
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m Técnica de recoleccion: entrevistas telefénicas a clientes de
BCB seleccionados al azar.

m Fecha de Campo: Julio - Agosto 2010.
m Empresa: Dakduk Consultores, C.A.
Entre los puntos mas relevantes se encuentran:

m Elnivel de satisfaccion de los clientes de BCB fue de 9,4 en una
escaladel 1al 10.

m Utilizando esta misma escala para evaluar los productos,
servicios, y canales de atencion, la puntuacion promedio para
cada uno de ellos fue de 9,2; 9,4 y 9,1, respectivamente.

m La comunicacion boca a boca a través de familiares y amigos
se comporta en esta medicidon como un factor importante para
dar a conocer la marca.

m Consistente con los atributos valorados de un banco y de BCB,
la relacién con esta entidad bancaria esta determinada por la
sencillez al solicitar pocos requisitos (50%) y la necesidad de un
crédito (47%), lo que se constituye en una fortaleza percibida de
la marca.

m Losatributos através de los cuales BCB es conocida y valorada
con mayor intensidad son el apoyo a la gente no atendida por
bancos tradicionales, ademéas de facilidad y rapidez al solicitar
créditos; elementos a los cuales pareciera estar vinculado su
nivel de recordacion y diferenciacion frente a otras marcas.

m Finalmente Banca Comunitaria Banesco se percibe como una
marca que presta un buen servicio, rapidez en los tramites y
facilidades para el otorgamiento de créditos, se mantienen como
los atributos de mayor valoracion.

Premio Citibank para Microempresarios

En noviembre del afio 2010, se llevé a cabo 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 economias locales y la relevancia
de las microfinanzas como una herramienta para aliviar la pobreza.
El Premio Citibank para Microempresarios se realiza desde el ano
2005 y es una iniciativa de la Fundacion Citigroup, a través de
Citibank Venezuela, con la colaboracion de ACCION Internacional
y del Centro Lyra.

Tres microempresarios de BCB resultaron ganadores y recibieron
el primer lugar en la Categoria Comercio, el segundo y tercer lugar
en la Categoria Servicios.

Adicionalmente y por tercer ano consecutivo Citibank Venezuela
le otorgd a BCB un reconocimiento por postular al ganador de la
Categoria Comercio del Premio Citi al Microempresario 2010.

Reconocimientos recibidos por BCB

BCB, recibio los siguientes premios y reconocimientos:

m En el mes de junio, Banca Comunitaria Banesco fue selec-
cionada por el Colegio Nacional de Periodistas como finalista y

Por tercer afio consecutivo Citibank Venezuela
le otorgd a BCB un reconocimiento por
postular al ganador de la Categoria Comercio

del Premio Citi al Microempresario 2010.

quedd en tercer lugar en la mencion “Mejor Programa Integrado
de RSE” en el Premio Arturo Uslar Pietro ala Comunicacion. Con
este reconocimiento dicha institucion reconoce el trabajo de los
comunicadores sociales en Venezuela, asi como las empresas
socialmente responsables.

Premio de la Revista RSE en julio.

Diploma otorgado por el periédico £/ Emprendedor enjulio en el
marco del evento Emprendedor Social del Afo llevado a cabo
por la AC Fundaciéon Venezuela sin limites y la Fundacion
Schawb.

Enjulio, BCB resulté entre las 19 ideas ganadoras de las 420 de
Latinoamérica que participaron en el concurso de ideas para la
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inclusion financiera dentro del “Programa Tecnologias para la
Inclusion Financiera” organizado por el Banco Interamericano de
Desarrollo (BID), el Fondo Multilateral de Inversiones (FOMIN) y
la Corporacion Andina de Fomento (CAF). La idea presentada

ofrecio el INSEAD en Fontainebleau, Francia en Noviembre 2010.
Con este premio fue invitada a participar por un afo como
miembro de la organizacion Young President’s Organization
(YPO).

fue ofrecer “Servicios financieros a traves del celular para la
poblacion no bancarizada”. BCB logré el pase a la segunda fase
del concurso en donde ahora opta por el financiamiento de hasta
$500M para el desarrollo y puesta en marcha de la idea.

m LaFundacion Venezuela Sin Limites y la Fundacion Schwab para
el Emprendimiento Social, le otorgaron en el mes de julio el
premio Emprendedor Social 2010 de Venezuela.

m Premio Digitel: Patrocinio para asistir al Programa de Responsa-
bilidad Social Corporativa en la Escuela de Negocios de la
Universidad de Harvard en Noviembre 2010.

Espacios para compartir logros y expectativas

m Tour Comunitario 2010: Vicepresidentes y Gerentes de
Banesco Banco Universal recorrieron nuestras principales
Agencias Comunitarias y Aliados.

Por su parte, Claudia Valladares, vicepresidenta de BCB, recibio
en representacion del equipo de BCB, los siguientes reco-
nocimientos:

m Desayunos Comunitarios: Se realizan mensualmente para
compartir en familia nuestros logros y expectativas en un
ambiente agradable y diferente.

m Inclusion en la Red Mundial de Emprendedores Sociales
Sobresalientes del Foro Econdmico Mundial y participd en el
Annual Meeting del Foro Econdmico Mundial en China en
Septiembre 2010.

m Patrocinio por la Fundacion Schwab para el Emprendimiento
Social para asistir al Programa de Emprendimiento Social que

CINE ABIERTO

Banca Comunitaria Banasen

Ta invita & disfrutar de las Mejores Polic

Otras iniciativas

m Cine comunitario: Proyectamos peliculas de forma gratuita en
espacios abiertos de las zonas populares de Caracas, Miranda,
Vargas y Carabobo. Durante el afio se proyectaron un total de 11
peliculas.

m Barridas: Son recorridos con perifoneo por la zonas que
atendemos, entregando dipticos y respondiendo las inquietudes
de potenciales clientes. En el ano 2010 se realizaron 11 barridas.

Para mayor informacion visitar www.bancacomunitaria.com.ve
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NUESTRO COMPROMISO AMBIENTAL

Principales lineas de accién en 2009

Implantamos un sistema de reciclaje de papel, comenzando por
nuestra sede central, Ciudad Banesco.

Desarrollamos el sistema Gelecon, que consiste en digitalizar
documentos para reducir el uso de expedientes en papel.

Concluimos la sustitucion de los monitores CRT por los de cristal
liguido en todas nuestras sedes y agencias.

Implantamos la nueva herramienta de correo electronico
LotusNotes 8.5.

Incrementamos el uso de las teleconferencias para sustituir las
reuniones personales.

Desactivamos mas temprano las escaleras mecanicas de
Ciudad Banesco para reducir el consumo de electricidad.

Apagamos mas temprano las luces de nuestras sedes
administrativas.

Comenzo la sustitucion de los equipos de aire acondicionado
que se acercan al final de su vida Util por otros mas eficientes.

Comenzamos a extender la medicion de energia y agua
consumida, asf como residuos y gases generados, a las demas
sedes en todo el pais.

Implantamos en la Caja de Ahorros del personal (Cabanesco) un
sistema de solicitudes de requerimiento a través de la Intranet,
que sustituye las planillas impresas.

Evolucién de la gestion respecto a 2009
y principales lineas de accion en 2010

m Extendimos el reciclaje de papel a otras sedes administrativas.
m Continuamos desarrollando el sistema Gelecon.

m Intensificamos la racionalizaciéon de los recursos (papel, agua,
energia eléctrica), y las campanas concienciadoras al respecto
para nuestro personal.

m Sustituimos los chillers de los equipos de aire acondicionado en
Ciudad Banesco (que tienen 12 afos de uso).

Compromisos contraidos para 2011

m Sustituir los chillers de los equipos de aire acondicionado en la
sede de El Rosal.

m Continuar adecuando las sedes para ofrecer un mejor servicio
a los discapacitados.

m Continuar con la campana de racionalizacion de los recursos
(papel, agua, energia eléctrica).

Nuestra politica

En Banesco Banco Universal, C.A. estamos conscientes de la
necesidad de proteger y preservar el ambiente para el beneficio de
estay de las generaciones futuras. Desde la perspectiva de nuestro
negocio nos hemos comprometido a profundizar las acciones que
guien nuestro comportamiento en la promocion del desarrollo
sostenible.

Nuestro objetivo inicial es la reduccion que sobre el entorno
tienen nuestras actividades mediante el diagndstico, evaluacion,
establecimiento de indicadores y metas tendentes a un mejor uso
delos 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 Unica forma previsible en que el cambio
climatico podria afectar las actividades de nuestra organizacion
seria en una mayor necesidad de acondicionamiento de aire en
nuestras sedes y agencias, lo que incrementaria el consumo de
energia eléctricay las consiguientes emisiones a la atmdsfera. Estas
consecuencias no han sido sistematicamente identificadas o
cuantificadas. Sin embargo, la Organizacion se dispone a sustituir
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a mediano plazo sus equipos de aire acondicionado por unidades
nuevas, de tecnologia mas eficiente.

Nuestra gestion

Desde enero de 2010 Banesco Banco Universal intensifico su
programa de el reciclaje del papel de oficina, a través de un convenio
conlaempresa Kimberly Clark. Esta actividad incluy las siguientes
actividades:

m Se utilizaron depositos especiales para recuperar el papel
utilizado en lugares estratégicos (cerca de las impresoras) de
Ciudad Banesco, asi como las sedes administrativas de El Rosal
(Torres |y 1) y El Recreo en Caracas.

m Sellevaron a cabo jornadas especiales de recoleccion de papel
en nuestros almacenes en las sede de Boleita en Caracas, la
sede de San Vicente, los Guayos y El Limén en Valenciay nuestra
sede en Los Haticos en Maracaibo.

m Durante el 2010 se reciclaron 233.330 Kg de papel. El promedio
mensual durante el primer semestre fue de 4.974 Kg. mientras
que en el segundo semestre intensificamos nuestro programa
de reciclaje llegando a tener un promedio de 35.054 kg,

m Se realizé una intensa campana de concienciacion a través de
nuestros medios internos: carteleras, Intranet, Boletin Semanal
y pantallas de TV de circuito cerrado.

Este ano también se intensificaron las campanas internas para
promover un uso mas racional y eficiente del papel (imprimir solo lo
necesario y por ambas caras), el agua y la energia eléctrica, con el
uso del personaje “Baneskin”. Cabe sefnalar que se cred el
Voluntariado Ambiental en la Organizacion (ver capitulo Voluntariado
Corporativo).

En cuanto a otras emisiones como el NO o0 SO, la naturaleza de
nuestras actividades no implica la produccion de estos gases.

Consumo de Energia

Por la naturaleza de nuestra organizacion, Banesco Banco
Universal, C.A. consume Unicamente energia eléctrica. En Caracas,
como en el resto del paiis, la fuente principal de energia es producida
en centrales hidroeléctricas. Disponemos de generadores diesel de
emergencia en Ciudad Banesco, El Rosal y otras sedes, que

tles chve

£ Indicadores amb

representan aproximadamente un 15% de nuestras instalaciones.
Estas plantas se activan en caso de una caida de la tension en la
red; debido a estas circunstancias, durante el afho 2009 generamos
900.564 KwH en todas nuestras sedes. En 2010 generamos
2.000.000 KwH, con lo que logramos una reduccion del 20 % de
consumo externo en comparacion con 2009.

En 2010 se instalaron nuevos generadores diesel en Ciudad
Banesco, para evitar consecuencias por posibles fallas en la red.
Debido a disposiciones gubernamentales y a las crisis energética
del pais la generacion de nuestro parque de energético aumenté
significativamente durante el 2010.

De acuerdo con los registros, en el consumo de energia eléctrica
se observa una disminucion. En el primer trimestre del 2010 el Gobierno
venezolano llevo adelante un Plan Nacional de Ahorro Energético el cual
contribuyd a esta disminucion en todas nuestras sedes.

Asimismo se realizaron charlas sobre el uso racional de la energia
eléctrica en el auditorio Fernando Crespo Sufier de Ciudad Banesco
al que asistieron 343 personas. De igual manera realizamos la Il
Jornadas de Canje de Bombillos. En total se canjearon 1731
bombillos.

Consumo de Agua

Entodo el pais, el agua utilizada en nuestras sedes y agencias se
obtiene de los respectivos acueductos municipales.

Nuestra sede central, Ciudad Banesco, es la Unica que por su
magnitud podria justificar un sistema de reciclaje de aguas grises o
sub-drenaje; sin embargo, se trata de una edificacion preexistente
que el Banco remodeld, por lo cual la construccion de una
infraestructura para reciclar el agua habria implicado una inversion
desproporcionada para obtener un beneficio muy limitado. Por ende,
enlos actuales momentos no disponemos de un sistema de reciclaje.

Donacion de mobiliario y computadoras
desincorporados

El mobiliario y las computadoras que dejan de utilizarse en
nuestras sedes y agencias, y aln es utilizable o reparable, se dona
a organizaciones, preferiblemente de caracter social, para que
tengan un nuevo uso. Durante el ano 2010 donamos 97.678,50 kg
de mobiliario, asi como 1.055 equipos y accesorios que
corresponden a 13.017,10 kg.
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Operaciones de Banesco que producen
impacto ambiental

La griferia de los sanitarios es automatica,
es decir que tanto los lavamanos como los
g = PRODUCTOSY SERVICIOS: Enlos estudios de factibilidad que

WC y urinarios se activan automaticamente y realizamos de los créditos al constructor, hacemos énfasis en los
siguientes aspectos relacionados con el ambiente:

emplean solo la cantidad de agua necesaria

e 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
construccion: viviendas, galpones industriales, hoteles,

© Cronacion de Mobiliaric Desin riado fabricas, centros comerciales y otros.

e Enrelacion con el suministro de aguas blancas, se verifica que

1010 ) i L
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e Se solicitan certificados de idoneidad técnica expedidos por
institutos reconocidos como el INME (Instituto Nacional
Modelos Estructurales). 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 tension y zonas
protectoras, al tiempo que cumplan con los estandares de
equipamiento urbano para un habitat digno.

e Cuando los proyectos estan en las costas, se verifica el
cumplimiento de las normas especiales para este tipo de
iniciativas, sean turisticas o habitacionales.

Durante el proceso de construccion, un ingeniero inspector del
Banco supervisa mensualmente que no se produzcan
impactos ambientales no previstos, asi como la seguridad
industrial del personal obrero.

Por ultimo, cuidamos que los proyectos financiados cuenten
con los certificados de habitabilidad antes de iniciar el proceso
de ventas.

= TRANSPORTE DE PRODUCTOS: Banesco Banco Universal,
C.A. no ejerce impactos ambientales mensurables por esta
actividad, ya que los productos que se trasladan a nuestra red
de agencias en todo el territorio nacional son materiales de
oficina, impresos, asi como equipos de tecnologia y sus
consumibles.

m 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 algun 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.

m 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.

m CONSUMO DE PAPEL PARA IMPRESION Y FOTOCOPIADO:
Integramos el Workflow de Crédito Comercial Web con el
sistema de Gestion Electronica de Documentos, obteniendo un
Unico expediente electronico digitalizado del cliente, lo que
minimiza el uso de papel en nuestros procesos de negocios y

agrega mayor velocidad de respuesta para los tramites de
crédito de los Clientes.

= DONACION DE MOBILIARIO Y EQUIPOS: El mobiliario y los
equipos electrénicos desincorporados se donan, es decir que
son reutilizados por los respectivos beneficiarios; por ende, no
generan un impacto ambiental directo aun si contuvieran
sustancias peligrosas.

Medidas que hemos asumido para reducir
nuestro impacto ambiental

Nuestra sede central, Ciudad Banesco, es un edificio inteligente
que incorpora diversos elementos constructivos e informaticos que
minimizan su impacto ambiental:

m Lamayor parte de la fachada es un curtain wall de color verde y
baja reflectividad, que ademas propicia un ambiente de trabajo
confortable y minimiza el gasto en aire acondicionado.

m Laedificacion cuenta con un software que maneja integralmente
todos los comandos del circuito cerrado de television, los
controles de acceso de seguridad y de electromecanica (aire
acondicionado, ascensores, escaleras mecanicas e iluminacion),
lo que conlleva una mayor eficiencia en consumo energético y
seguridad.

m Los ascensores son “inteligentes”, y entran en funcion de
standby cuando no se utilizan durante un lapso determinado.

m Lagriferfa de los sanitarios es automatica, es decir que tanto los
lavamanos como los WC y urinarios se activan automaticamente
y emplean solo la cantidad de agua necesaria.

m Nuestra contratista para los servicios alimentacion en Ciudad
Banesco, Restoven, emplea productos de limpieza biode-
gradables producidos por la empresa Ecolab.

m Enloposible, el mobiliario y los equipos electronicos 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).

m Se han implantado medidas para la reducciéon del consumo
energético en Ciudad Banesco y otras sedes administrativas.

m Banesco Banco Universal, C.A. no harecibido multa o demanda
por incumplimiento de las normativas ambientales de caracter
nacional o local.
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NUESTROS PROVEEDORES

Principales lineas de accion en 2009

Creamos una nueva Vicepresidencia de Procura, con el objeto
de atender de manera centralizada los diferentes requerimientos
de la Organizacion.

Se reforzé la utilizacion el Registro Unico de Proveedores.

Mejoramos el uso de los médulos de SAP relacionados con la
gestion de procura.

Comenzamos a aplicar anualmente encuestas de satisfaccion
entre nuestros principales proveedores.

Evolucién de la gestion respecto a 2009
y principales lineas de accién en 2010

Desarrollar la Vicepresidencia de Procura como un ente
centralizado, que estandarice el proceso de compra de bienes
y servicios de la organizacion con transparencia, control y
eficiencia.

Disefiamos e implantamos procesos de Procura (Planificacion
de Compras, Negociacion, Autonomias, entre otros).

Capacitamos a los usuarios en uso de la herramienta SAP e
incrementar su utilizacién en el Modulo de Materiales.

Incrementamos la cantidad de proveedores registrados y
evaluados en nuestra base de datos del Registro de Proveedores
Banesco (RPB).

Compromisos contraidos para el 2011

Llevaremos adelante el proyecto Ciclo de Egresos, cuyo objetivo
es disefiar un nuevo blueprint para la herramienta SAP de
acuerdo a las necesidades de la organizacion, e incluye:

— Centralizacion del proceso de facturacion y almacenes.
— Centralizacion de compras y finanzas.

Se redisenaran los procedimientos, normas y politicas para cada
fase del proceso de compras.

Se potencializara la utilizacion eficiente de Nuestro de Sistema
de compras, bajo el cual se registran los movimientos
relacionados con el proceso de compras, con el objetivo de
agilizarlos, mejorar la toma de decisiones, establecer una mejor
trazabilidad (capacidad de hacer seguimiento) de las
adquisiciones y sustentar la transparencia del proceso.

Nuestra gestion

Durante el afo 2009 se trabajo en la conformacion de la
Vicepresidencia de Procura, para concentrar la contratacion de
bienes o servicios requeridos por las diferentes areas de la
organizacion en forma eficiente y transparente.

En el 2010 se comenzé el disefio de mecanismos para el
cumplimiento de que en todas las etapas del proceso de procura
se cumplan los controles, lineamientos y niveles de exigencia.

Se continuaron concentrando esfuerzos en la utilizacion eficiente
del Médulo de Materiales del sistema SAP, bajo el cual se registran
los movimientos relacionados con el proceso de compras, con el
objetivo de agilizar los procesos, mejorar la toma de decisiones,
establecer unamejor trazabilidad (capacidad de hacer seguimiento)
de las adquisiciones y sustentar la transparencia del proceso.
Reforzamos la utilizacion del Registro Unico de Proveedores.
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Se contemplaron ajustes en los procesos, el disefio de la
estructura organizativa del area, la definicion e implementacion de
politicas de autonomia, permitiendo de esta manera beneficios tales
como:

m Mayor transparencia y control de las operaciones.

m Mejoramiento de la relacion con nuestros proveedores.

m Reduccion de costos a la organizacion.

m Vision y sinergias corporativas en el proceso de compras.

Redefinimos las estrategias de procura y el plan de ahorros
basado en la implantacion de las Familias de Compras, lo cual
permitird poner en préactica diferentes palancas de compra y
optimizacion del consumo, logrando asi mejoras en términos de
costos, confiabilidad y calidad en los proximos semestres.

De igual manera se rediseno el esquema de funcionamiento de
las autonomias de procura para darle mayor agilidad al proceso de
toma de decisiones e implantar las autonomias aprobadas por el
Comité Ejecutivo.

Nuestra politica para la contratacion
de proveedores

Todo proveedor involucrado en un proceso de compra o
contratacion debe estar registrado en la base de datos del RPB, una

B Proveedores de Banesce

Todo proveedor involucrado en un proceso
de compra o contratacion debe estar registrado
en la base de datos del RPB, una vez

consignada la documentacion necesaria.

vez consignada la documentacion necesaria. Entre dicha
documentacion se exige:

m Informacion legal (Registro Mercantil, RIF, Certificacion de Accio-
nistas, Solvencias Laborales, recibo de Electricidad y/o teléfono,
cédula de identidad de las personas que obligan a la empresa).

m Documentacion financiera (Balance General, estado de
ganancias y pérdidas, y balance de comprobacion en los casos
de tener mas de seis meses del cierre contable de la empresa,
todos ellos expresados en valores historicos).

m Documentacién comercial (como lista de productos, marcas que
distribuyen, cartas de exclusividad, catélogos, referencias
comerciales, trabajos que han realizado con el Banco, entre otros).

Para la realizacion de las compras se solicitan por lo menos tres
cotizaciones. Posteriormente se realiza un andlisis, y se adjudica la
orden de compra a la mejor oferta en tiempo de respuesta, calidad
del producto y precio.
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Dentro del analisis, dependiendo del bien o servicio a contratar,
se incluye una visita a la planta fisica o empresa, para validar su
capacidad instalada y si cuenta con los inventarios y stocks para
la produccién. Las compras, de acuerdo a su monto, se
presentan para su revision y aprobacion por parte de la
autonomia respectiva.

Alianzas

Sumamos esfuerzos con nuestros proveedores con el fin de
reforzar nuestra accion social en la comunidad. Nuestros
proveedores estan conscientes de laimportancia 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 2010:

€ Inversion social de nuestras proveedores
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Dialogo con nuestros proveedores

B Mivel 2o satisfaceion de los provecdores

Durante el 2010 continuamos el didlogo con este grupo de

interés a través de una encuesta que se envio alos 143 proveedores Ipem Puntuacicn [mis. 5 pea)
mas importantes en cuanto a los montos de las transacciones. Del Trarmprencia e e s 4 U
total de encuestas enviadas solo se recibieron el 32,86% de con las R e e———

Servcins peivorale: (. 1

respuestas. Es decir, sélo contestaron 43 proveedores. = -
Fraicios onime e —— o

Las preguntas planteadas fueron: Tl _ i

. . > o Promedio [
m Por favor valore su nivel de satisfaccion con los siguientes !

aspectos de su relacidon con Banesco Banco Universal durante
el ano 2010, del 1 (menor) al 5 (mayor):

TTAEINES BR Wa (M 4 et o5l mperdeien 8 rrveodore

m Esta su empresa certificada en algun estandar ambiental o

o .
social’? (por ejemplo ISO 9000, ISO 14000, SABOQD, etc.). implantado aun esta practica, a la fecha no se dispone de una

m ;Tiene su empresa en vigor alguna politica sobre Derechos  cuantificacion de los acuerdos con proveedores que incluyan
Humanos? Por favor especifique. clausulas de derechos humanos.

m jEsta suempresa dispuesta a participar en alguna actividad de

Responsabilidad Social Empresarial junto a Banesco? .
, , 5 y Comité de Procura
El resultado de su nivel de satisfaccion de su relacion con el

Banco en 2010 se refleja en cuadro siguiente. El Comité de Procura es un organismo de coordinacion

A partir de este afio, en conjunto con el area de Consultoria organizacional que permite promover el disefio éptimo de las
Juridica se trabaja en laincorporacion de una clausula en el contrato operaciones de procura, entre las cuales se enmarca cualquier
de proveedores en la que se exija el cumplimiento de los principios evento de adquisicion de bienes o servicios y su negociacion, aun
del Pacto Mundial de las Naciones Unidas. Al no haberse si esta no implica erogacion inmediata de fondos.
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Objetivo

Velar por el cumplimiento de las normas y procesos de compras
y contrataciones de la organizacion, y decidir las mismas dentro de
su nivel de autonomia, a través de mecanismos que garanticen la
transparencia en la seleccion de la mejor opcién ofrecida por los
proveedores, evaluando la calidad de los bienes y/o servicios
ofrecidos, para satisfacer las necesidades la organizacion y mejorar
las relaciones con sus proveedores.

Roles y Miembros del Comité de Procura

COMITE OPERATIVO DE PROCURA

(COMPRAS MAYORES A Bs. 200.000 Y MENORES
A Bs. 1.000.000)

m Coordinador: VP de Procura y Contratacion.

m Secretario del Comité: Gerente de Division de Procura
y Contratacion.

m Asesores con voz: VP de Consultoria Juridica,
VP de Procesos.

m Miembros principales con voz y voto: Vicepresidentes
designados por el Comité Directivo.

COMITE TEMATICO DE PROCURA

(COMPRAS MAYORES A Bs. 1.000.000 Y MENORES
ABs. 10.000.000)

m Coordinador: VP de Procura y Contratacion.

m Secretario del Comité: Gerente de Division de Procura
y Contratacion

m Asesores con voz: VP de Consultoria Juridica, Vp. Ejec.
Habilitacion y Operaciones, Vp. Ejec. Capital Humano,
Vp. Oper. Custodia Inter. Fideicomiso, Vp. Ejec. Inmob.
Infraest. y Serv Grales

m Miembros principales con voz y voto: Dir. Tecnologia
y Procura, Dir. Ejec. Admon. y Servicios Grales.,
Dir. Ejec. Productos

COMITE DE DIRECTORES (COMPRAS MAYORES
A BS 10.000.001)

Acciones en la busqueda
de la Gestion Eficaz de Operaciones

Creacion de Carpeta Electronica Operaciones Comité de
Procura.

Creacion del Registro Corporativo de Proveedores.
Conformacion e implantacion del Comité.

Elaboracion de Encuestas de Satisfaccion.

Elaboracion de indicadores operativos de la Gestion de Procura.

Re-implantacion del Médulo SAP-MM para la automatizacion del
proceso de compras.

Atribuciones del Comité

Procesar, avalar o cuestionar toda operacién de procura mayor
oigual a la autonomia minima del Comité de Procura.

Las excepciones seran acordadas en el mismo Comité, por alta
atomicidad de proveedores o por la dinamica del mercado
especifico, entre otras razones.

Las operaciones avaladas cuyo monto sea mayor a la autonomia
méaxima del Comité seran validadas por el Comité Directivo.

Las operaciones cuestionadas deberan reformularse en funcion
del cuestionamiento, e informadas y avaladas por medios
electronicos.

Todo proveedor, facturador cierto o potencial al ano de la
autonomia minima del Comité de Procura, debe ser avalado bajo
la figura de Operacion de Procura, aun cuando ninguna de sus
operaciones en particular alcance ese monto y aunque esas
operaciones estén distribuidas en diversos Centros de
Responsabilidad.
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NUESTRO COMPROMISO CON LAS AUTORIDADES

Principales lineas de accion en 2009

Conforme alas mejores practicas de Gobierno Corporativoy en
estricto cumplimiento a las normas aplicables, fortalecimos las
estructuras de gobierno de las areas donde se exige control y
seguimiento por parte de la Organizacion, con el propésito de
garantizar a las autoridades altos niveles de transparencia y
confiabilidad.

Realizamos mesas de trabajo que permiten celebrar nuevos y
mejores acuerdos de servicios, dentro de los cuales se incluya la
remision oportuna, eficaz y eficiente de todos los soportes tanto
contables como legales solicitados por Sudeban, para
responder de forma satisfactoria los reclamos presentados.

Se incluyd a la Vicepresidencia Ejecutiva de Gestion de
Prevencion de Pérdidas y Continuidad del Negocio.

Evolucién de la gestion respecto a 2009
y principales lineas de accion en 2010

Llevamos a cabo mesas de trabajo con la Sudeban para
establecer obtener comentarios y observaciones de maneramas
directa.

Iniciamos la modernizacion de la herramienta SCAV.

Compromisos contraidos para 2011

Continuar las mesas de trabajo con la Sudeban, para
intercambiar procesos e ideas que permitan obtener como
resultado las observaciones y comentarios del ente de una
manera directa.

Culminar la modernizacion de la herramienta SCAV.

© Impuestos pOr operaciones propias

Nuestra politica

Banesco Banco Universal, C.A. es un socio activo tanto del
gobierno central como de los gobiernos regionales y locales en el
estimulo del desarrollo y diversificacion de las actividades productivas.

Continuamos trabajando activamente en la bancarizacion de
aquellos grupos sociales aun excluidos del sistema financiero como
medio para fortalecer el tejido social, la generacion de empleo y el
crecimiento econdmico, coadyuvando estos objetivos del gobierno
central establecidos en la Constitucion.

Nuestra gestion

Durante el ano 2010 efectuamos una mesa de trabajo con la
Superintendencia de Bancos y Otras Instituciones Financieras
(Sudeban), en la que se obtuvo una mejora en el proceso de
atencion alos requerimientos de informacion presentados por ese
organismo, asi como la optimizacion en la atencion de las denuncias
interpuestas por nuestros clientes ante esa entidad.

Igualmente, se mejord en el tiempo de envio y recepcion de los
soportes necesarios para el analisis de los casos. Continuando con
el esfuerzo del afo anterior dirigido a la atencién de reclamos de
nuestros clientes remitidos por la Sudeban, en 2010 pretendemos
continuar realizando las mencionadas mesas de trabajo, a través
de las cuales se puede lograr un intercambio de procesos e ideas
que nos permitan recibir las observaciones y comentarios del citado
ente de una manera directa, lo que impactara en la satisfaccion
oportuna de las necesidades de nuestros clientes.

Todos nuestros nuevos productos se disenan de acuerdo conla
normativa legal vigente; en caso de ocurrir algtin cambio normativo,
el producto se ajusta al mismo (nuestros contratos y condiciones
generales contienen una clausula que limita la responsabilidad del
incumplimiento del Banco en la prestacion del producto o servicio
derivado por cambios normativos).
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De acuerdo con que exige el drgano regulador, siempre se remite
un estudio con el andlisis del riesgo para los depositantes e
inversionistas de todo nuevo instrumento o producto financiero, y
se realiza un estudio de los riesgos que el producto significa para el
Banco, lo cual aunque no impide la ocurrencia de eventuales
inconvenientes, define mecanismos de mitigacion.

Por otra parte, nuestra Consultoria Juridica analiza cuida-
dosamente cualquier nueva ley o modificacién de la normativa que
pueda impactar el sector financiero. Asimismo, para asegurar una
actualizacion permanente, se resefan de forma diaria las publica-
ciones en la Gaceta Oficial relacionadas con este ambito.

Todos nuestros nuevos productos se disefian
de acuerdo con la normativa legal vigente;
en caso de ocurrir algun cambio normativo,

el producto se ajusta al mismo
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© Cartera dirigidas
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Carteras Dirigidas

En elano 2010 incrementamos el porcentaje mantenido en todas
las carteras dirigidas.

En cuanto a los créditos hipotecarios para la adquisicion de
vivienda principal, continuamos beneficiando a un importante
numero de familias a nivel nacional con lo cual contribuimos a
mejorar la calidad de vida de nuestros clientes y a hacer realidad el
sueno de tener una vivienda digna.

Campanas e Informacién Externa

Mantenemos informados a nuestras audiencias sobre el
funcionamiento, actividades y requisitos sobre diversos tramites y
otros datos pertinentes a través de las siguientes herramientas:

m Merchandising y entregables en las agencias.
m Avisos de prensa.

m Boletines impresos
|

Publicaciones en los sitios de Banesco en Internet y nuestros
Blogs.

m Publicacion de nuestros Informes Semestrales, en fisico y en el
sitio www.banesco.com.

m Publicacion del Informe de Responsabilidad y Sostenibilidad
Empresarial (anual), en fisico y en el sitio www.banesco.com,
tanto en espanol como eninglés.

m Mensajes diarios a través de las redes sociales (Twitter,
Facebook, Youtube)

Campanas e Informacion Interna

m Entregables, boletines y carteleras.
m Mensajes a través de la Intranet y el correo electronico.

m Relacion existente con el ente regulador.

Objeto, Operaciones y Régimen Legal

Banesco Banco Universal, C.A., tiene como objeto realizar todas
las operaciones que, de conformidad con lo establecido en el
Decreto con Rango, Valory Fuerza de Ley de Reforma parcial de la

Ley de Instituciones del Sector Bancario y por la Superintendencia
de las Instituciones del Sector Bancario, puedan ejecutar los
Bancos Universales.

Los Bancos Universales se rigen por sus Estatutos, por el
Decreto con Rango, Valor y Fuerza de Ley de Reforma parcial de
la Ley de Instituciones del Sector Bancario y por la Superinten-
dencia de las Instituciones del Sector Bancario, por la Ley de
Fideicomiso (la cual fue parcialmente derogada), por las normas
e instrucciones promulgadas por la SUDEBAN y por el Banco
Central de Venezuela. Adicionalmente, el Banco estainscrito en la
Superintendencia Nacional de Valores (antes Comision Nacional
de Valores), y cotiza sus acciones en la Bolsa de Valores de
Caracas, por lo que también se rige por la Ley de Mercado de
Valores (antes Ley de Mercado de Capitales) y por las normas de
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la Superintendencia Nacional de Valores (antes Comisiéon Nacional
de Valores).

En agosto de 2010, se publico la Ley de Reforma Parcial de la
Ley General de Bancos y Otras Instituciones Financieras, segun
Gaceta Oficial N° 39.491, de fecha 19 de agosto de 2010. Como
aspectos a destacar se reforma el articulo N° 2, en relacion al
ambito de aplicacion de Bancos del Sector Publico. Esta Ley
derogala Ley General de Bancos y Otras Instituciones Financieras,
publicada en la Gaceta Oficial Extraordinaria N° 4.649, de fecha 19
de noviembre de 1993.

El 28 de diciembre de 2010, el Ejecutivo Nacional, publico la Ley
de Instituciones del Sector Bancario a través de la Gaceta Oficial
Extraordinaria N° 6.015 con vigencia a partir de esa misma fecha.
Esta Ley deroga la Ley General de Bancos y Otras Instituciones
Financieras, publicada en la Gaceta Oficial N° 39.491, de fecha 19
de agosto de 2010.

Multas o Incumplimientos

Durante los afios 2009 y 2010 Banesco Banco Universal, C.A.
no recibid por parte de la Superintendencia Nacional de Valores,
Banco Central de Venezuela o Fogade ningun tipo de sancion por
incumplimiento de la normativa establecida por dichos érganos
competentes. Tampoco recibié ningln tipo de sancion por
incumplimiento de los lineamientos establecidos por la normativa
vigente en cuanto ala liore competencia o practicas monopolisticas.
En relacion con las comunicaciones recibidas de la Superinten-
dencia de las Instituciones del Sector Bancario, no se presentaron
hechos que hayan tenido una incidencia significativa en la situacion
financiera y estructura patrimonial del Banco.

Por otra parte, en 2010 el Instituto para la Defensa de las
Personas en el Acceso a los Bienes y Servicios (Indepabis) aplicd
al Banco 12 sanciones relacionadas con supuestas debilidades en
las medidas de seguridad e incumplimiento en el tiempo de
respuesta a los clientes. Todas estas sanciones han sido recurridas
y se encontraban en estudio por parte del drgano competente al
finalizar el ano.

En relacion a los litigios, contingencias, compromisos contrac-
tuales vy fiscales, estos son revelados semestralmente en los
Estados Financieros auditados del Banco, de acuerdo con los
requerimientos del Organismo Regulador en la Nota de Com-
promisos y Contingencias, y sobre los cuales no se prevé algun
impacto sobre los estados financieros en su conjunto, al 31 de
diciembre de 2010 y 31 de diciembre de 2009. Estos estados
financieros auditados pueden consultarse en la pagina de la
Asociacion Bancaria de Venezuela (www.asobanca.com.ve).

En relacion a los litigios, contingencias,

compromisos contractuales y fiscales, estos
son revelados semestralmente en los Estados

Financieros auditados del Banco

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, Valor
y Fuerza de Ley de Reforma parcial de la Ley de Instituciones del
Sector Bancario, la normativa e instrucciones impartidas por la
Superintendencia de las Instituciones del Sector Bancario, a través
de sus instructivos, circulares y oficios. Cabe destacar que, dado
el crecimiento que ha tenido en Banco en los Ultimos anos, hemos
fortalecido 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 publico en general.
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PROCESO DE ELABORACION DEL
INFORME DE RESPONSABILIDAD Y SOSTENIBILIDAD
EMPRESARIAL 2010

Principios para definir el contenido del Informe

Banesco Banco Universal, C.A. ha publicado anualmente su
Informe de Responsabilidad y Sostenibilidad Empresarial desde el
ano 2004, por lo cual esta es la séptima edicion, y corresponde al
periodo del 1° de enero al 31 de diciembre de 2010. El reporte
anterior, que cubrio el periodo del 1° de enero al 31 de diciembre de
2009, fue publicado en el primer semestre de 2011, el cual destaca
los aspectos relevantes del gjercicio, grado de cumplimiento de los
compromisos y objetivos para el siguiente afo. El reporte se elabora
en espanol e inglés (desde 2007 la edicién en inglés solo se publica
en nuestro sitio de Internet). Los informes correspondientes a los
afios 2006 al 2008 pueden consultarse en http://
www.banesco.com/acercade.asp?AD=MSO, el del ano 2009 se
encuentra publicado en el Blog Banesco (http://banescobanco.
files.wordpress.com/2011/09/irse-2009-18-de-agosto.pdf).

La estructura de estos Informes se rige por la Guia para la
Elaboracion de Memorias de Sostenibilidad y Suplemento Sectorial
para Servicios Financieros emitida por el Global Reporting Initiative
(GRI) RG, version 3.0 / FSSS Version Final. El Informe de
Responsabilidad y Sostenibilidad Empresarial correspondiente al
ano 2007 fue el primero que certificd Global Reporting Initiative,
obteniendo el Nivel de Aplicacion B+; mientras que los Informes
correspondientes a los afos 2008 y 2009, alcanzaron el Nivel “A+
GRI Checked”, el mas alto posible. Cabe sefhalar que dada la
entrada en vigencia, a partir del 1° de enero de 2010, del nuevo
Suplemento para el Sector Financiero del GRI, este reporte
contempla indicadores de desempefo “FS”.

El programa de planificacion estratégica de la Responsabilidad
Social Empresarial (RSE) es elaborado por la Vicepresidencia de
Comunicaciones y Responsabilidad Social Empresarial de Banesco
(nombre que asumid la anterior “Vicepresidencia de Comunicacio-
nes y Asuntos Sociales” a partir de mayo de 2009), que lidera las
préacticas de RSEy es el punto de contacto para cuestiones relativas
al contenido del presente Informe. Reporta directamente a la
Presidencia de la Junta Directiva.

Durante 2010 continué el proceso de formacion y especia-
lizacion del equipo de esta Vicepresidencia para profundizar el
proceso de didlogo con nuestros publicos de interés, con vista a la
adopcion de la Norma AA1000. Esto continuara en el ano 2010.

Aligual que en afios anteriores, el Informe esta 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 2010, en particular los levantamientos estadisticos
(encuestas y grupos focales).

Durante 2010 continud la formacion y

especializacion del equipo de la Vicepresidencia
de Comunicaciones y Asuntos Sociales

con vista a la adopcion de la Norma AA1000

En este Informe, Banesco Banco Universal, C.A., asume la
premisa de reportar su desempeno dentro de un contexto de
sostenibilidad, es decir que no solamente informa sobre su
desempeno individual, sino que reporta su labor dentro de un
contexto mas amplio que incluye:

m Lainclusion financiera (bancarizacion) como medio para com-
batir la pobreza.

m El énfasis en el apoyo a Socios Sociales que trabajen para
mejorar la cobertura de los servicios de educacion y salud.

m Elvalor que se otorga al capital humano de la organizacion, que
se refleja en salarios mayores a los minimos legales, promo-
ciones, formacién continua, y programas de apoyo para adquirir
su vivienda, entre otros.
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m El impacto de la organizacién en la generacion de empleos
directos en las diferentes regiones del pais, empleos indirectos a
través de la distribucion regional de sus proveedores,
oportunidades y servicios regionales para los clientes y las
donaciones regionales.

Finalmente, el contenido del Informe se rigid por el principio de
exhaustividad en cuanto al alcance, cobertura y tiempo
contemplados en ella.

Enrelacion 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 abrid
un proceso formal de consulta. No obstante, como se ha senalado
previamente, la organizacion esta trabajando en el establecimiento
de mecanismos mas formales de didlogo, de modo que el alcance
sea menos general y mas dirigido por las prioridades razonables de
los grupos de interés.

La cobertura del Informe incluye solamente Banesco Banco
Universal, C.A. en Venezuela; se especifican, en gran medida los
resultados regionales del desempefio de la Organizacion. La
materialidad de la informacion se manifiesta en los indicadores que
reflejan los impactos significativos de la organizacion en los &mbitos
econdmico, social y ambiental.

Este ano al igual que el afno anterior hubo mayor fluidez en la
obtencion de la informacion de las distintas areas, dado que el
procedimiento se ha venido convirtiendo en un proceso
estandarizado en la Organizacion, producto de reuniones de
induccién mantenidas con la Vicepresidencia de Comunicaciones
y Responsabilidad Social Empresarial. Cabe destacar, en algunas
areas se mantienen adaptando sus procesos a la atencion de los
requerimientos de informacion.

Principios para definir la calidad
del contenido del Informe

Para asegurar la calidad de la informacion reportada en el
presente Informe, Banesco Banco Universal, C.A., vel6 por el
cumplimiento de los principios para definir la calidad de su
elaboracion indicados en la Guia para la Elaboracion de Memorias
de Sostenibilidad y Suplemento Sectorial para Servicios Financieros
emitida por el Global Reporting Initiative (GRI) RG, version 3.0 /
FSSS Version Final. El principio de equilibrio se satisface con la
transparencia de la data suministrada a lo largo del Informe. En la
actualidad, el Banco no dispone de auditorias internas o externas
para evaluar el grado de implantacion de las politicas vy
procedimientos para la gestion del riesgo social y ambiental. La
Organizacién esté orientada a establecer a mediano plazo los
procedimientos para la evaluacion de estos riesgos y las
correspondientes auditorias.

Las cifras reportadas se encuentran detalladas para 2009y 2010
con las respectivas tasas de variacion, lo que permite la compa-
rabilidad del desempefio en estos dos periodos.

Con el fin de garantizar la precision 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 acompanados las
variables que dan origen a su calculo, lo cual facilita la comprension
de como se obtienen.

Los datos reportados corresponden a los registros de la
Organizacion en sus diferentes sistemas de manejo de informacion
0 mecanismos internos. En términos generales corresponden a
informacién publicada y reportada a los organismos regulatorios, es
decir que es perfectamente verificable.

Como ya se haindicado, 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 mas relevantes en un documento legible en
cuanto a la sencillez de su lenguaje, la visualizacion de las cifras y
expresiones graficas de la gestion, y el volumen de paginas. Para
garantizar la fiabilidad de la informacion presentada y de los
procedimientos seguidos en la elaboracion del Informe, se
documentan todas las fuentes internas de cada aspecto que se
reporta, y se somete a la verificacion de auditores externos antes de
ser publicada.

Para el ano finalizado el 31 de diciembre de 2010, los Indicadores
de Desempeno incluidos enla Guia para la elaboracion de la Memoria
de Sostenibilidad version 3.0, han sido objeto de revision por parte de
nuestros auditores externos Marquez, Perdomo & Asociados
(Miembros de Crowe Horwath International) antes De la Vega,
Méarquez, Perdomo & Asociados (Horwath Venezuela), quienes se
desempefian también como auditores externos del Banco.
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DARNOS TODOS UNA MANO
ES EL MEJOR DE 1LOS BALANCES
Balance Social Acumulado 1998 - 2010
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INFORME DE LOS AUDITORES

Informe de Procedimientos Previamente Convenidos para la Revision de los Indicadores de Desempefio
incluidos en el Informe de Responsabilidad Social Empresarial 2010, Banesco Banco Universal, C.A.
Ano terminado el 31 de diciembre de 2010
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Informe de Procedimientos Previamente Convenidos para fa Rewision de los Indicadores del
Desempeo incluides en el Informe de Responsabilidad Social Empréesarial 2010,
Banesco Banco Universal, CA.

A la Junta Directiva y Accionistas de
Banesco Banco Universal, A,

Alcance de nugstro trabajo

Hemos aplicado los procedimienios acordados con ustedes y descrifos en o parmafo siguients
para la revisién de los Indicadores del Desempedo suminstrados por el Bando, comespondients
al ano terminado el 31 de diciembre de 2010, Wentificados en el Anexo | adjunto, ¥ sustentados
en &l informe denominade por el Banco como "Informe de Responsabilidad Social
Empresarial 2010, Banesco Banco Universal, C.A."  La preparacion del "Informe de
Responsabilidad Social Empresanial 2010, Banesco Bance Universal, C.A.", asi como del
diseno, implantacion y mantenimsento de s proceses para su elaboracion v de las bases y
criterics para su presentacién, o8 responsabilidad exclusiva de la Gerencia del Banco, Nuestra
responsabilidad es emitir un informe independiente sobre los Indicadores del Desempeno
basados en los procedimienios aplicados en nuestra revision mitada,

El alzance de una revision imitada es sustancialmente infericr al de una auditena o trabajo de
sequidad razonable. Por lo tanlo no proporcionamos opinidn de audileria sobré ¢l “Informe di
Responsabilidad Social Empresarial 2010, Banesco Banco Universal, A"

Estandares y Procesos de Verificacion

Mugstra trabae se realizd, lomando coma base las mosmas de audiona generalments
acepladas, relativas a infarmes sabre procedimigntos préviameants convenidos, & Guia para la
alaboracién de Memorias de Sostenibilidad y Suplemento Sectorial para Servicios Financieros
emilida por "Global Meporting Initiative” (GRI) AG Versidn 3.0 [ F385 Versidn Finai, y de
acuardd con Intarnational Standard on Assurance Engagements Othar than Auditis or Reviaws
of Historical Financial Information {(ISAE 3000), emitida por la International Auditing and
Assurance Standard Board (IAASBE) de la Intemalional Federation of Accounts (IFAC), para
realizar frabajes de seguridad, razonabde o limitada, soba informacidn no financiara

Muestro trabajo de revisién ha consistide en la formulacién de preguntas a la Direcolén, asi
coma a las diferantes unidades de Banesco Banco Universal, CA., que han participade an la
elaboracion del "Informe de Responsabilidad Social Empresarial 2010", y en la aplicacian
de ciertos procedimientos analiticos y pruebas de revisidn de muestreo que se describen a
continuasisn:
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s Heuniones con el parsonal de Banesco Banoo Universal, GA., que inlervienen en el
proceso de recopitaciin de la informacion contenida en &l informe denomdnado “Informe de
Responsabilidad Social Empeesanal 2010, Banesco Banco Universel, C A" ¥ en la
alaboracn de los indicadores objpeio de nuesira revision a los alectos de conocer ko
principios, -sistemas. enfoques de gestion aplicados y oblencidn de la documeniacion
soporte necasaria pam su verficacion,

+ Analisis de fos procesos llevados a cabo por ef Banco para oblener y validar los dalos
presentados en el “Informe de Responsabilidad Social Empresarial 2010, Banesco Banco
Univessal, G.A"

= Revision de las acleaciones realizadas en relacion con la identificacion y consideracion de
las partes interesadas a lo largo del gjercicio a través del andlisis de la informacion interna y
los informes de terceros, disponibles.

+ GContraste de qua el contenido dal Informe de Responsabilidad Social Empresarial 2010, no
contradice ninguna informacion relevante suministrada por Banesco Banco Universal, GA.

» Andlisis y comprobacidn que los indicadoras presentados por Banesco Banco Universal,
C.A. contemplan los aspectos sugerdos por (GRI) en 5u guia para la elaboracion de
Memaorias de Sostenibilidad v Suplamento Sectorial para Senvicios Financierns RG Version
3.0/ F355 Version Final, y aseguran |a relevancia da la informacion plasmada respecio a ta
situacion del Banca,

« Analisis de la cobenura, relavancia e integridad de la informacion incluida en el Informe da
Responsabilidad Sccial Empresanial 2010, en funcién al entendimiento de Banesco Banco
Universal, CA., de ks requerimientos de los grupos de interés scbre los aspeclos
materiales descritos en el aparfado "La Dimension Exlerna de Muestro Programa da
Aesponsabilidad Social”,

=  Comprobacion, mediante pruebas de verificacidn en base a la seleccion de una muesira, del
cébculo de la informacion cuantitativa y cualitativa incluida en el “informe de Responsabilidad
Soclal Emprasanal 2010, Banesco Banco Universal, CAS comespondiente al ano
terminado el 31 de diclembre de 2010 y su adecuada compilacidn a parlir de los datos
suministrados paor las fuentes da informacidn del Banco,

« RAevisidn a través del andlisis de la informacidn inflerna suministrada de las actuaciones
reglizadas . por las pares Involucradas, a lo largo del ejercicio en relacién con la
idantthicacion, abtencion da la informacicn ¥ ralacienas mantenidas,

Conclusiones

En bace a los recultados ahtenidos da la apleacian da los procadimiantas deseritos an of aparta
de asto informe "Estdndares y Procesos de Verificacion”®, y los cuales fueron acordados con
la Gerencia del Banco, 8 los eleclos de |a verificacion de los Indicadores del Desempefico del
afio 2010, suministrados por usiedes para su revision, incluidos en el Informe denominado
"Informe de Responsabilidad Social Empresarial 2010, Banesco Banco Universal, CA,
no hemos enconlrado desviaciones ni omisiones significativas en la informacion revisada y no
g@ ha puesio de manifiesto ningln otro aspecto, distinto a ot mencionados en el Anexo | y I,
adjunto al presente Informe, que nos haga creer que el "Iinforma de Responsabilidad Social
Empracarial 2010, Banesco Banco Universal, AT, no ha sido preparado, en todos sus
aspactos significativos, de acuerdo con la guia para fa eiaboracion de Memorias de
Sostenibdlidad y Suplemenio Sectorial para Servicios Financieros RG Version 3.0 7 FS535
Varsitn Final, etaborada por Global Reporting Inltiative, consacuantemeanta 28 asiablocs una
calificacion de Nivel A +,
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Recomendaciones

Adicipnalmentsa, hemas presentado a la Vicepresidencia de Comunicaciones y Responsabilidad
Social Empeesanial de Banesco Banco Universal, C A, nuestras recomendaciones relativas a
las areas de mejoras para consolidar los procesos, programas ¥ sistemas ligados a la gestion
e la Responsabilidad Social del Banco. La recomandacion mas relevante sa rafiers a:

= Mejorar &l sislema de reporte de los dalos relacionados con la informacion a ser incluida an
el Informe de Hesponsabilidad Social, en especial lo relative a bos Indicadores de
Desampeia Ambiantal, de forma que sea posible definir objetivos concretos a nivel global,
que puadan ser medidos regularments.

MARQUEZ, PERDOMO & ASOCIADOS
[HIIEIIB!}I;! E CROWE HORWATH INTERNATIONAL)

C.P.C. N"21.318
SBIF. N° CP-569
C.NLV. N* 82-2003

Eﬂdﬂl diciembre da 2011
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B Indicadores de desempeno
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. Global
Reporting
Initiative™

Declaracion de Control del
Nivel de Aplicacion de GRI

For la presente GRI declara que Banesco Banco Universal, C.A. ha presentado su memoria "Reporte de
Responsabilidad y Sostenibilidad 2010% 2 Ios Servicios de GRI quienes han concluldo gue la memaoria
cumple con los requisitos del Nivel de Aplicacidn A+.

Los Wiveles de Aplicacidn de GRI expresan la medida en que se ha empleado el contenido de la Guia
Glenla elaboracidn de la memeria de sastenibilidad presentada. El Contral confirma que la memoria
ha presentade el conjunto v el ndmero de contenidos que se exigen para dicho Nivel de Aplicacion v
que en el indice de Contenidos de GRI figura una representacidn valida de los contenidos exigidos, de
conformidad con lo que describe la Guia G3 de GRI,

Las Miveles de Aplicacidn no manifiestan opinidn alguna sobre el desempeno de sostenibilidad de la
arganizacion que ha realizado la memaria ni sobre la calidad de su Informacidn.

Amsterdam, 16 de mayo 2012

: GRI REPORT
GRI CHECKED

Melmara Arbex
Subdirectora Ejecutiva
Global Reporting Initiative

Se ha aftadido el signo “+" al Nivel de Aplicacién porque Banesco Banco Universal, C.A. ha solicitado

[a verificacion externa de (parte de) su memaoria. GRE acepta el buen juicio de la organizacidn que ha
elabarado la memaoria en la eleccidn de la entidad verificadora v en la decision acerca del alcance de la
verificacign.

Glehal Regoritng Initrative (SR} #3 wia orgoniiocion Que frabajo &0 red) ¥ gue bie prowmovlids el desarrollo del mareo pani i éleborocion
g memanas de sastenbilided mas ufiiiaeds #a ol munds ¥ sigue mejardadsla ¢ promawienda su aplicacidn a gseals mundial Le Guda de
[FRI esrodlevid los principiogs ¢ ndicadores que pusden pmplear ot srganiracianss parg medir y dor randa de o desempela scandmicg,
medignrerhisninl p sociml wawwoplohelreparting org

Descorge de responsebilidod: En los cayes en fos qine Ip memorio de sestenhifideg en cirentidn contenga enlloces externos, ncluidos lad
qure remiten o moterds oudiovisegl, ef presente centificedo solo es opticoble of moderiol presenioos o GEY en gl momenio oel Confrod, en
fecha 02 de maren 012 GRI exciuye expiiclomenie fa oplicocidn de este cenfificsdo o coelpuer oembip infroducido pasteriormenie en
. aicho materiml
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e —————

m Encuesta

Agradeotmaos nos hags Begar w0 opinian sobre e Informe a cravs del fa (+58 112) 901-8356, o escaneanda &5t hofa
ywumwmﬁw Muchas gracisa!
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C] Exceterde ] Adecuada [ Mepovabie [ inadecusda
51 ey ghetea, propenyia ki modiacones que conedent NeesniE

1. ;Qué opinion tiene especificamente sobre cada uno de fos capiulos! L] Excelente 1 Buena [ Regutar T Megatva

Misidn Visidn i Valorss OeOarR0ON Acrign Sodial en fa Conunidad OO rRCIm
Prirgipales Impactos, Riespon y Oporfundades CIECIRCIAT M Wolrtanads Conporati Baneson BEeCtalinCim
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5i fo desea; propongs bn modifcaniones que corodere necesanas

memnhﬂhﬂrhdﬂﬁllmmhhhhhﬂm_ﬂénf

[0 Escelerde [ Adecoada [ Meorables [ bhadecusda
hi lo cedea proponga ks modicasionss gue conoderns Redsanac

5, ;Que opina sobre la claridad de la presentacion de los cusdros y grafiees?

[ Exeeterte - [T Adecunedn [0 Mejorable T Wadscisdi
5l e clatsaba, propeejin b inodificaciohe que conders necisarias

6. [Dise opina en general sobre ks actmdades de Rezponsabilidad Social Empresarial que realiza Banesco?
5l o dasms explicpes

7, iComidera que lg beneficia ¢f hecho de que Banesco publique un Informe de Responsasbibidad Social Empresarial! ;Comat

8, [Qué opina sobre & hecho de que ecos Informes wengan certificacksn intermacional?
I Mugy srpormame £ fmporants 7] inddsrsnes
9. [Considera que Banesco lleva a cabo una suliciente rendicidn de cuentas con sus grupos de interés? Por favor expliqus

10, pConsidera necesario que sstod Informes ge publiquen en papel, o seriy suficiente colocarlos en Inpernee!
[ terpresn: [ Solo en imernet
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