INFORME DE RESPONSABILIDAD
SOCIAL EMPRESARIAL 2009

J-07013380-5

)
< Banesco

BANCO UNIVERSAL



Indice

A NUESTROS CLIENTES, TRABAJADORES, ACCIONISTAS Y SOCIOS SOCIALES

PERFIL DE LA ORGANIZACION

MISION, VISION Y VALORES

PRINCIPALES IMPACTOS, RIESGOS Y OPORTUNIDADES
RESUMEN FINANCIERO

LA MARCA BANESCO

LA DIMENSION INTERNA DE NUESTRA RESPONSABILIDAD SOCIAL
GOBIERNO CORPORATIVO

NUESTROS ACCIONISTAS

NUESTRO CAPITAL HUMANO

LA DIMENSION EXTERNA DE NUESTRA RESPONSABILIDAD SOCIAL
NUESTROS SOCIOS SOCIALES

ACCION SOCIAL EN LA COMUNIDAD

VOLUNTARIADO CORPORATIVO BANESCO

NUESTROS CLIENTES

BancA COMUNITARIA BANESCO

NUESTRO COMPROMISO AMBIENTAL

NUESTROS PROVEEDORES

NUESTRO COMPROMISO

CON LAS AUTORIDADES

PROCESO DE ELABORACION DEL INFORME DE RESPONSABILIDAD
SociAL EMPRESARIAL 2009

PERFIL, ESTRATEGIA Y ORGANIZACION

INFORMACION SOBRE EL ENFOQUE DE GESTION Y/O DIRECCION
BALANCE SOCIAL ACUMULADO 1999-2009

INFORME DE LOS AUDITORES

INDICADORES DE DESEMPENO

ACCION SOCIAL DE BANESCO POR REGIONES DEL PAIS DURANTE 2009

11
12

15
26
28

49
54
62
66
91
100
105

110

115
117
119
120
121
124

130

INFORME RSE 2009 « Banesco

[EEN




PRESIDENTE DE
LA JUNTA DIRECTIVA

Juan Carlos Escotet Rodriguez

DIRECTORES PRINCIPALES

Luis Xavier Lujdn Puigbh¢

Marfa Josefina Ferndndez Marofio
Miguel Angel Marcano Cartea
Nelson Orlando Becerra Méndez
Gonzalo Clemente Rincén
Fernando Crespo Sufier

Salvador Eduardo Cores Gonzélez

Carlos Acosta Lépez




A nuestros clientes, trabajadores,
accionistas y socios sociales

nla historia de Banesco Banco Universal, c.A. como empresa
E socialmente responsable, 2009 constituye un hito: es el afio
en que suscribimos el Pacto Mundial, creado y promovido por
Naciones Unidas, y que nos compromete a velar por los derechos
laborales, la proteccién del ambiente, los Derechos Humanos,
la cransparencia y la lucha contra la corrupcién. Sumarnos a
una iniciativa que tiene la aspiracién de convertirse en un modelo
planetario, y aceptar con la conviccién necesaria el compromiso
contraido con el Pacto Mundial, ha supuesto para nuestra
organizacién una reflexién profunda y un multiple desafio.

El Pacto Mundial demanda de las empresas una ambiciosa
exigencia hacia el siglo XXI. Si algo estamos en la obligacién de
decir con respecto al 2009, es esto: ha sido el afio de dar un salto
cualitativo para adecuarnos y prepararnos a responder a las
exigencias que la sociedad le estd planteando a las empresas en
todo el planeta.

La lectura de nuestro Informe de Responsabilidad Social Empresarial
2009 muestra, de forma detallada, los aportes que hemos realizado
para los casi 14.000 hombres y mujeres que trabajan en nuestra
organizacién. Por una parte, los mismos han estado dirigidos a
diversificar los beneficios mds alld de lo que las leyes laborales
exigen. Pero por la otra, y esta es una fuente de nuestros mds
potentes orgullos, estdn los programas que comparten una misma
finalidad: lograr que cada empleado se convierta en propietario
de su vivienda.

De forma simultdnea, como el envés del mismo esfuerzo, también
el 2009 ha sido el afio de estimular a nuestros socios sociales
para que cada dfa, con mayor disciplina y vocacién de
sostenibilidad, profundicen sus prdcticas de planificacién
estratégica, aumenten la productividad de sus proyectos, y
estrechen la relacién entre calidad y cantidad de la gestién, factores

todos que tenderdn a incrementar los beneficios a las comunidades
en el futuro mds inmediato.

2009 fue asimismo un afio de logros extraordinarios en el objetivo
de ser la institucién lider en el émbito del otorgamiento de créditos
destinados a la ampliacién de la capacidad productiva del pais.

Toda esta gestién, expuesta con claridad y precisién en las pdginas
que siguen, no solo se propone cumplir con nuestro deseo de
rendir cuentas al pafs en el que actuamos. También es un modo
de expresar en lo que creemos: una Venezuela productiva, un pafs
con un inmenso potencial de progreso y bienestar para el conjunto

de la sociedad.

Si algo podemos anticipar sobre los afios que vienen, ello es la
profundizacién, la intensificacién, el desarrollo de mayores
vinculos con el universo que reconocemos como la Comunidad
Banesco. Entendemos por Comunidad Banesco alos miembros de
nuestra organizacién distribuidos en todo el pais. De esa misma
Comunidad forman parte los clientes, las comunidades vecinas,
los accionistas, los socios sociales y toda persona, grupo humano,
empresa o institucion que tenga al futuro de Venezuela entre
los temas clave de su agenda. A ellos fueron dirigidos nuestros
esfuerzos como empresa venezolana socialmente responsable en
2009, y hacia ellos continuardn encaminados nuestros empefios
los préximos afios.

JuaN CARLOS ESCOTET RODRIGUEZ
PRESIDENTE DE LA JUNTA DIRECTIVA
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Perfil de la Organizacion

De un vistazo

Nuestra vision 2013

Duplicar el valor econémico del Banco

respecto al cierre del ario 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.
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Mision, Vision y Valores

B anesco Banco Universal, C.a. es una institucién financiera
venezolana, autorizada para realizar todas las operaciones
permitidas por la Ley General de Bancos y Otras Instituciones
Financieras a los Bancos Universales. Se encuentra sujeta a las
disposiciones normativas correspondientes a las Instituciones
Bancarias, asi como también a aquellas normativas relativas al
Mercado de Capitales, por ser una empresa cuyas acciones se
cotizan en el mercado de valores venezolano.

Su domicilio es la ciudad de Caracas, y su sede principal, Ciudad
Banesco, se encuentra en Colinas de Bello Monte. Es el Banco
con mayor capital suscrito y pagado del sistema financiero
venezolano, el cual asciende a la suma de Bs 1.125.000.000, y
estd representado por 87.500.000 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 2009, Banesco Banco Universal, c.A. contaba con
un total de 38.493 accionistas: 4.751 accionistas comunes y
33.742 accionistas preferidos'.

Misién Banesco

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

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

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

Vision Banesco 2013

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

1 Incluye fideicomiso de empleados de Banesco Banco Universal, C.A.

Valores Banesco

INTEGRIDAD Y CONFIABILIDAD

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

RESPONSABILIDAD INDIVIDUAL Y SOCIAL

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

INNOVACION Y CALIDAD DE SERVICIO
Estamos dispuestos a romper paradigmas para superar
permanentemente las expectativas de nuestros clientes.

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

INTERDEPENDENCIA Y LIDERAZGO

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

RENOVACION Y EXCELENCIA PERSONAL

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

DIVERSIDAD Y ADAPTABILIDAD
Fomentamos la capacidad de adaptacién a nuevas realidades,
mercados y culturas en la ejecucién de nuestros negocios.

Bases de nuestra estrategia de negocios
M Avanzada tecnologfa

B Productos innovadores

B Mercadeo directo

B Segmentacién de mercados

B Empaquetamiento de productos

M Alta calidad de servicio en agencias

M Comunicacién continua e innovadora
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Principales Impactos,

Riesgos y Oportunidades

anesco 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 Electrénicos, asi como los segmentos PYME y CD.
Adicionalmente, ha generado programas directamente relaciona-
dos con el desarrollo de la capacidad medular del Capital Humano
y dela propia Responsabilidad Social Empresarial, para garantizar
la alineacién del negocio con la visién de la sostenibilidad. Banesco
Banco Universal, c.A. estd consciente de que para lograr un impacto
positivo en la poblacidn, la labor de bancarizacién debe ser
sostenible desde un punto de vista econdmico y 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 inclusién social de los sectores mds
vulnerables no dependa tnicamente de los subsidios publicos o
de las transferencias directas del sector privado, que no tienen un
cardcter capacitador y podrfan interrumpirse en cualquier
momento.

Durante el afio 2009, fomentamos activamente el uso de los
canales electrénicos, los cajeros automdticos y la telefonfa mévil.
El otorgamiento de las tarjetas de crédito también estd siendo
progresivamente transferido a tecnologfas mds versdtiles. De esta
manera, reducimos costos operativos y descongestionamos las
agencias ofreciendo as{ un mejor servicio a nuestros clientes.

Otro aspecto que beneficia la rentabilidad a mediano plazo es el
incremento de las autonomfas delegadas (empowerment) hacia las
vicepresidencias regionales, asi como la integracién del Centro
Corporativo de Proyectos (CCP) a la gestidn estratégica, aspectos
que se detallan en el capftulo Nuestros Clientes.

Otras acciones se han concentrado en el manejo del riesgo, la
seguridad de la informacién y la continuidad del negocio con una
visién integral, para lo cual el Banco cuenta con una
Vicepresidencia Ejecutiva de Administracién Integral del Riesgo,
compuesta por dreas dedicadas a la gestién del Riesgo Operativo,
Riesgo de Mercado y Riesgo de Crédito, cuyas labores de
investigacién y adaptacién de lineamientos de prevencidn,
educacién y control sobre los riesgos de la Organizacién son la
mejor expresién 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
afio 2009 se llevaron a cabo adiestramientos especializados a
algunas dreas de negocios y a mds de 1.500 nuevos empleados.
Estos talleres estdn orientados a una gestién preventiva del riesgo
(Ver pdg. 35 del capitulo Nuestro Capital Humano).

ADIESTRAMIENTO EN RIESGO

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

Durante el afio 2009 ofrecimos tres adiestramientos espe-
cializados en riesgo operativo a 30 profesionales en este campo

(ver pdgina 35).

Mantenemos el monitoreo de la Gestién de Riesgos Operativos,
a través de un esquema de seguimiento y con la incorporacién
constante de herramientas tecnoldgicas que nos permiten un
control dindmico de la gestidn a nivel corporativo. Esto se efecttia
sin descuidar nuestra participacién continua en los proyectos
dela Organizacién, asf como en los procesos criticos del negocio,
lo cual nos ratifica como lideres en Gestién de Riesgos dentro del
sector financiero.

Riesgo de Crédito

En cuanto ala gestidn del riesgo de crédito, en 2009 continuaron
los esfuerzos hacia las acciones de monitoreo y seguimiento
continuo de la cartera de créditos, a través de la evaluacién de
los aspectos cuantitativos y cualitativos relacionados con la
conducta de pago de los clientes, la revisidn de la documentacién
delos 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 drea
especializada de Riesgo de Crédito y las unidades de negocios,
con el fin de detectar de forma temprana los factores de deterioro
o incumplimiento dentro de la cartera crediticia.




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

Riesgo de Mercado y Liquidez

Durante este afio mantuvimos la continuidad en los procesos
de identificacién, medicién y seguimiento de los riesgos asociados
ala cartera de inversiones y a la estructura de balance, manteniendo
al dfa nuestras metodologias de acuerdo con las necesidades de
informacién de las dreas de negocio y los drganos corporativos
involucrados en la gestidn de dichos riesgos, segtin las mejores
précticas nacionales e internacionales.

Prevencién de Pérdidas y Continuidad
de Negocio

Estamos orientados a optimizar la Gestién de Prevencién de
Pérdidas y Continuidad del Negocio de la Organizacién, por lo
cual seguimos con nuestro compromiso de

Consultas a los Clientes, Empleados
y Piblico en general mediante encuestas
de satisfaccién y grupos focales

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

La Vicepresidencia Ejecutiva de Mercadeo e Innovacién realizé
13 estudios durante el afio 2009, que representaron en total 18.633
entrevistas, entre los diferentes grupos de interés del banco tanto
internos (trabajadores) como externos (clientes). En 2008 se
realizaron 14 estudios que representaron un total de 32.500
entrevistas.

Por su parte, la Vicepresidencia Ejecutiva de Capital Humano
aplica mensual, trimestral, semestral y anualmente encuestas a
los trabajadores a través de la Intranet, para medir su satisfaccién
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 afio).
Estas encuestas se aplican a muestras seleccionadas de manera
aleatoria, estadisticamente significativas y representativas del

universo de actores en el grupo de interés. Sus

dar seguimiento a las acciones y proyectos

resultados se reflejan en el capitulo dedicado a

orientados a fortalecer la seguridad en todos LA VICEPRESIDENCIA Nuestro Capital Humano.
los canales, m,edlos dep 480 Y procesos crificos EJECUTIVA DE MERCADEO Por otra parte, el seguimiento y monitoreo del
del Banco, asf como garantizar la continuidad . . . o

. . , E INNOVACION REALIZO servicio es uno de los principales puntos de
operativa del negocio, a través de un enfoque interés ala hora de consultar a nuestros clientes
preventivo y con una visién orientada hacia 13 ESTUDIOS DURANTE EL

la calidad de atencién al cliente.

Asimismo, se continuaron desarrollando
campafias de sensibilizacién, tanto en el

ANO 2009, PARA UN TOTAL
DE 18.633 ENTREVISTAS

sobre la satisfaccién y cumplimiento de
expectativas. También se efecttian evaluaciones
para el disefio y mejoramiento de la oferta de
productos de acuerdo con las necesidades de los

dmbito interno (ejecucion de las Jornadas de

Prevencién y Continuidad 2009), como hacia afuera de la
Organizacién (campafias a través de los medios de comunicacién),
con el objetivo de crear conciencia en temas relacionados con la
Prevencién de Pérdidas, especificamente la utilizacién segura de
los diversos canales electrénicos y medios de pago.

En el drea de Continuidad del Negocio, se realizaron exitosamente
las pruebas previstas para cada uno de los procesos criticos
definidos en el BIA (Andlisis de Impacto al Negocio) de la
Organizacidn, se dio continuidad a los proyectos de Contingencia
Tecnolégica para los servicios criticos y se implanté el Centro
de Comando y Control para el seguimiento y monitoreo de
variables correspondientes a la implantacién de proyectos de gran
impacto para el negocio.

diferentes segmentos. Igualmente pulsamos la
opinién de clientes y del publico en general para valorar y medir
el desempefio de nuestra marcay los atributos que la caracterizan.

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

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

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

1 Banesco Banco Universal, C.A. considera Grupos de Interés a todas aquellos individuos u organizaciones que afectan significativamente las actividades
y/o procesos de toma de decisiones ejecutados por la 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, Empleados,

Clientes, Socios Sociales, Proveedores, Autoridades y la Comunidad.
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B Proyecto “medicién satisfaccién con atencidn y cierre de
requerimientos’.

B Programa de Seguimiento y Satisfaccidn Clientes Comerciales.
B Auditorfa de la Banca Telefénica Banesco.

La generacién de indicadores de calidad, en conjunto con los
elaborados por otras dreas de la organizacién, permitié la
construccion de un tablero para la gestién del servicio en el cual
se refleja la disponibilidad y eficiencia de los canales de atencién
y lavaloracién del ptblico en relacién con el uso de los mismos.
De igual forma, los insumos generados por los diferentes
programas permanentes y estudios ad hoc complementan la toma
de decisiones de las diferentes unidades organizativas.
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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, as{ como para evaluar el desempefio de la marca tanto en
los temas 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 pablico el desempefio de lo realizado.




Clientes y no clientes bancarios, as{ 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.

Valor Directo Tangible

El valor econdmico generado (VEG) al cierre del afio 2009 se
ubicé en Bs 4.762,00 millones, lo que representa un incremento
de 29,23% respecto a los Bs 3.684,79 millones del afio anterior.

Entre los rubros que componen al VEG, aproximadamente un
97,88% (Bs 4.660,97 millones) lo conforman el Margen de
Intermediacién y las Comisiones Netas. La proporcién que repre-
sentan estas dltimas se incrementd por segundo afio consecutivo.

En relacién con el nivel de actividad econémica del pais alo largo
del perfodo, el Valor Econémico Generado por Banesco Banco
Universal, C.A. en el afio 2009 representd un 0,68% del Producto
Interno Bruto (PIB) de Venezuela, un importante incremento
respecto a 2008, cuando alcanzé el 0,55%.

La participacion relativa de los componentes del Valor Directo
Tangible fue la siguiente: los gastos de proveedores representaron
44,30% del Valor Econédmico Distribuido, el gasto de personal
alcanz4 40,12%, en tanto que los impuestos se ubicaron en 7,66%.
Asi, el complemento correspondiente alos dividendos fue de 7,92%.

El Valor Econémico Retenido (VER) alcanzé Bs 2.037,21
millones, lo que representa un incremento de 73,98% con relacién
al afo anterior. Para el afio 2008 el VER habfa aumentado un
16,97 % respecto a 2007.

Creacién de Valar Directo Tangible: Dealle por Grupos de Interés
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Valer economice distribuids (VED)

Fruivsednres y oo gaos
gereraies de admiistraticn

Dividdendon
Impueston

Gastos de parsohal

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

El nimero total de trabajadores del Banco al cierre de 2009 se
ubicé en 13.465 personas: 8.336 (61,91%) mujeres y 5.129
(38,09%) hombres. Durante el afio la plantilla se redujo en 90
plazas, equivalente a un 0,66% con relacién al cierre del afio 2008.

De acuerdo con las cifras publicadas por la Superintendencia
de Bancos (SUDEBAN), para diciembre de 2009 los trabajadores
del Banco representaban un 17,44% del empleo bancario respecto
al ndimero de trabajadores del sistema financiero venezolano para
esa fecha, que era de 77.227 personas.

Nuestro plan de compensacién econémica estd basado en la politica
de evaluaciones de desempefo. Conscientes de la importancia
de la remuneracién salarial para cubrir aspectos bdsicos de nuestros
trabajadores y sus familias, nuestra politica de compensacién
econdémica contempla un salario inicial 20% por encima del salario
minimo establecido anualmente por el Ejecutivo Nacional. El
ingreso promedio anual percibido por trabajador se ubicé en Bs
45.606,00 en el afio 2009, lo cual supera ampliamente el salario
minimo promedio nacional para el perfodo (Bs 12.338,60).

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
laactividad del banco. En conjunto, estos efectos operan a través
de multiples canales, tales como: las actividades estimuladas
por los clientes del banco en virtud de los productos y servicios
que se les prestan y, la dindmica generada por los proveedores
mediante las operaciones que ellos realizan para materializar las
actividades que les han sido contratadas por sus clientes. Los
efectos identificados son extensibles también hasta los impulsos
mds indirectos que sobre el entorno se generan como consecuencia
de la actuacién de la entidad. Algunos de los efectos indirectos
de este dltimo grupo son:

B Contribucién en la configuracién de sistemas financieros
sélidos, estables y seguros.

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

B Impulso delainnovacién y del desarrollo tecnolégico asi como
al uso de nuevos medios de pagos.

B Impulso a la estabilidad macroeconémica y al crecimiento
de las actividades.

Algunos de estos efectos no son susceptibles de cuantificacién
(como la configuracién de sistemas financieros sélidos, o el
impulso ala innovacién), a diferencia del volumen de proveedores
directos y los montos cancelados a los mismos, en los que puede
sefialarse una disminucién de 12,86% en la cantidad de
proveedores contratados y un incremento del 3,06% en los montos
cancelados a los mismos entre 2008 y 2009 (ver pdginas 106 y
107 en el capitulo Nuestros Proveedores).

Didlogo con los Grupos de Interés

Durante el afio 2009, Banesco Banco Universal, c.A. continué
desarrollando su didlogo con los grupos de interés internos y
externos. En el primer dmbito, reforzamos progresivamente
nuestros medios de informacién hacia nuestros trabajadores y
accionistas (Ver pdgina 27 en el Capitulo Nuestros Accionistas y
pdginas 45 a 47 en Nuestro Capital Humano), y la aplicacién de
instrumentos para medir los aspectos que inciden en la satisfaccion
del personal.

En cuanto al dmbito externo, seguimos trabajando en el
presupuesto participativo con la comunidad de Colinas de Bello
Monte en Caracas, zona en la que se ubica nuestra sede principal,
Ciudad Banesco. Por medio de este proceso, los representantes
de las principales organizaciones de la comunidad propusieron
los proyectos que consideraron mds importantes para mejorar
la calidad de vida en el sector, y luego seleccionaron cudles
recibirfan prioritariamente los recursos que el Banco presupuesté
para la zona (Ver pdgina 61 en Accidn Social en la Comunidad).
También continuamos midiendo la satisfaccién de nuestros socios
sociales con la labor que desarrollamos con ellos desde hace ya
varios afios (Ver pdgina 53 en Nuestros Socios Sociales).

Y en cuanto a los proveedores, a partir de 2010 aplicaremos una
encuesta que no solo medird su conformidad con las relaciones
que mantienen con nuestra Organizacién, sino que servird para
comenzar a difundir aguas arriba nuestro compromiso con el
Pacto Mundial, al cual nos adherirnos durante el ano 2009 (Ver
pdgina 24 en el Capitulo Gobierno Corporativo).

Estamos trabajando con la empresa Consultoria en Etica y
Responsabilidad Social Empresarial (CERSE) en la elaboracién
de una Gufa para el manejo de la relacién con nuestros grupos
de interés, la cual se aplicard en forma transversal en toda la
Organizacién.

Otro aspecto destacable es que en 2009 entré en vigencia nuestro
el Cédigo de Etica y Conducta del Ciudadano Banesco, se creé
el Comité de Etica y comenzaron a funcionar las lineas directas
de comunicacién, que constituyen nuevos canales para hacer mds
cercana nuestra interaccién con todos los grupos de interés.




Resumen financiero
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La Marca Banesco

Bienestar se escribe con “B” de Banesco

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

Como marca viva, se sustenta en una filosoffa que tiene valores
propios y una decidida congruencia entre su decir y su hacer.
La marca estd asociada a la voluntad permanente por conocer,
entender y satisfacer las preferencias, expectativas e individualidad
de cada uno de sus clientes, asf como de la comunidad. Se adapta
a sus necesidades, satisface sus exigencias y es parte de un estilo
de vida deseable. Estd acorde con la velocidad del ritmo
contempordneo en la forma de hacer transacciones y negocios,
y muestra sensibilidad hacia la responsabilidad social que debe
distinguir a toda empresa moderna.

El Banco ha ido ampliando los canales de atencién al publico, para
fomentar en sus clientes el uso de tecnologfas a distancia que les
permitan ahorrar tiempo y dinero, as{ como ganar en términos de
calidad de vida. Asf se desarrollan, ademds, formas de hacer negocio
menos agresivas con el medio ambiente, dirigidas al ahorro de
papel, al uso mds prudente y racional de los

Enfocamos nuestra Campafa de imagen 2009 en el nuevo lema
“Bienestar se escribe con ‘B’ de Banesco”, bajo el concepto Historias
Iestimoniales que ponen rostros, nombres y apellidos a los
resultados y razén de ser del Banco como generador de bienestar
social, engranando e impulsando al sistema econémico y social
del pais a través de sus clientes, accionistas, empleados y todas
las audiencias relacionadas.

recursos naturales, y a la menor emisién de

gases contaminantes, al hacer innecesario el Q ;';
desplazamiento de los clientes a los puntos ADEMAS DE SER UNA o %
deatencién. Nuestro nuevo posicionamiexllto DE LAS MARCAS MEJOR ;
se apoya en el eslogan Banesco, lo llevas contigo,

POSICIONADAS EN

que transmite ese compromiso de la marca
con la mayor calidad del servicio a través de
la Banca Electrénica Banesco.

En un mundo globalizado, que exige agilidad
y pronta respuesta, el eslogan Lo llevas contigo
recoge, con brevedad y precisién, el compromiso
de acompafiar al cliente todo el dempo, las 24
horas, los 365 dfas del afio, mediante el empleo
de una tecnologfa eficiente y segura, via Internet,

EL MERCADO BANCARIO,
EL BANCO ES PERCIBIDO
COMO LIDER EN
RESPONSABILIDAD SOCIAL
EMPRESARIAL

Banesco

Rt s AR LAY Sov A FEARRa LA
VOAL Y Y Cosvicids

BANESCO TRIDIMENSIONAL

La evolucién de la marca incluye el plano
conceptual y también el plano grdfico; es por

telefonfa mévil, puntos de venta, cajeros

automdticos. .. La Seial Banesco representa esa imagen de total
cobertura de las necesidades del publico, de la disposicién real del
banco a ser contactado por su cliente cuando ¢l lo demande.

En 2009, mds que una institucién bancaria centrada en sf misma,
el Banco fue generador del impulso inicial que crea soluciones
y bienestar para los distintos sectores de la sociedad.

ello que la marca figurativa de Banesco Banco
Universal, c.a. se profundiza, al traspasar la
bidimensionalidad y alcanzar la tridimensionalidad. Al darle
corporeidad ala marca figurativa se aporta una mayor versatilidad
y un mejor despliegue de los colores corporativos. Asi, por medio
de una sensacién de iluminacién y presencia fisica, se refuerza
la percepcién de solidez y modernidad estética y pldstica que
definen a la marca desde sus inicios.




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

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

“BANESKIN, EL PANA DEL AHORRO”

Baneskin es un personaje que nace de la marca figurativa de
Banesco Banco Universal, c.A. a finales de 2008. Su misién es
informar a los clientes, y al pablico en general, sobre cémo
mantener una relacién bancaria dptima con el Banco. Baneskin,
caracterizado con el mote de “pana’, es decir, amigo, proporciona
a la audiencia consejos acerca de cémo ahorrar tiempo y dinero,
con un lenguaje sencillo y diddctico. A través del lema “ahorrando
ando” recomienda, como parte del programa de educacién
bancaria, cudl es la mejor opcién de financiamiento, cémo usar
de manera segura la banca electrénica y obtener el mejor provecho
de las cuentas financieras. As este personaje, amigable y simpdtico,
refuerza el vinculo emocional de las audiencias del Banco, y expone
temas de interés para mejorar la calidad de vida de nuestros clientes
alcanzando una mayor afinidad con ellos.

EsTUDIO DEL VALOR DE MARCA EN RSE

El estudio del Valor de Marca o Brand Equity' tiene como objetivo
obtener informacién sobre la evolucién de variables relativas a las
principales marcas bancarias, que influyen en la toma de decisiones
de los clientes y en la valoracién de dichas marcas. Uno de los
aspectos que mide el estudio es la percepcién de las instituciones
financieras en cuanto a su desempefio en Responsabilidad Social
Empresarial.

Para la mayor parte del pablico, el concepto de RSE es abstracto
y dificil de comprender. Por ello se simplifica en las preguntas,
planteando interrogantes como “Es un Banco que trabaja por
el bienestar del pais con programas que apoyan la educacidn, el
deporte, la conservacion o el medio ambiente, por ejemplo”, o “Es
un banco que trabaja junto con la comunidad para mejorar calidad
de vida”.

La investigacién fue realizada por la empresa Comerca Estudios
de Mercado entre junio y julio de 2009, a través de 1.625
entrevistas efectuadas a personas de los niveles socioeconémicos
BC+, C, D y E+, residentes en las nueve principales ciudades
del pals.

Entre el publico bancarizado, este afio Banesco Banco Universal,
C.A. compartié el primer lugar con otras instituciones financieras
de su peer group. Para las personas no bancarizadas se ubicé en
segundo lugar, aunque la diferencia con el banco que ocupé el
primer lugar fue inferior al error estadistico admisible (2,4%)
en dos de las tres preguntas.

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

Premios y reconocimientos
obtenidos en 2009

UNIVERSIDAD CATOLICA ANDRES BELLO
Por la donacién efectuada a la Cdtedra Fundacional Andrés Bello.
Junio de 2009.

SUICHE7B

Esta red interbancaria otorgdé un reconocimiento “por la
dedicacién de Banesco Banco Universal, c.a. a la calidad” y por
haber tenido el mdximo volumen de operaciones aprobadas como
miembro emisor y miembro adquiriente.

“EL BUEN SAMARITANO”

Esta organizacién que atiende a nifios con sida entregé un
reconocimiento al Banco “por su excelente y continua
colaboracién prestada en la colocacién de la rifa 2009, lo que
contribuyé al cumplimiento de nuestros objetivos de ayuda a
los nifios que tanto lo necesitan”.

LiGA NACIONAL BOLIVARIANA DE BEISBOL VENEZOLANO
Por el aporte ofrecido a la liga en 2009.

“RETO EN EL ABISMO”
Reconocimiento “por su valioso apoyo en el éxito del evento
(apnea). Septiembre de 2009.

DIPLOMA DE LA ASOCIACION VENEZOLANA DE EDUCACION
CaroLica (AVEC)

En el marco dela celebracién de su 64 aniversario, “por la sincera
y efectiva colaboracién a la labor educativa evangelizadora

nacional”. Octubre de 2009

1 Se define Brand Equity como los 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.
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La Dimension Interna de

Nuestra Responsabilidad Social
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Gobierno Corporativo

Principales lineas de accién en 2008

B Se implantaron nuevos Comités directivos y ejecutivos
establecidos en el nuevo Modelo de Gobierno Corporativo.

B Sc cred la nueva estructura administrativa para el manejo de
la Oficina de Gobierno Corporativo.

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

Evolucién de la gestién respecto a 2008
y principales lineas de accién en 2009

B Avanzamos con la implantacién del nuevo modelo de Gobierno
Corporativo, conforme a las mejores précticas nacionales e
internacionales.

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

B Implantamos nuevas normas sobre Conflicto de Intereses,
Aceptacién de Obsequios y Relacién entre Empleados.

B 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
proteccién del medio ambiente y la lucha contra la corrupcion.

Compromisos contraidos para 2010

B Ajustar la estructura organizativa, como parte de la
implantacién del nuevo Modelo Corporativo de Negocios

(MCN).

B Continuar fortaleciendo el Gobierno Corporativo conforme
a las mejores prdcticas, modificando los Comités Temdticos
para adaptarlos a las nuevas necesidades.

B Profundizar en la incorporacién de los Diez Principios del
Pacto Mundial a las actividades del Banco.

Nuestra Politica

Buscamos fortalecer y ejecutar politicas claras a través de la
descentralizacién del poder directivo. Esto ademds brindard la

Obra escultérica “El Sol o la Luz” de Jacobo Borges, en Ciudad Banesco

oportunidad de identificar los talentos gerenciales que dirigirdn
la organizacién en el futuro. Es decir, se abrirdn posibilidades
de crecimiento profesional en todos los niveles.

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

Nuestra Gestién

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

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

En el afio 2008 se disefié e implanté una nueva estructura
organizacional y administrativa para el manejo del Gobierno
Corporativo de la Organizacién, conformada por una serie de
Comités Temdticos que apoyan la labor y responsabilidades de la
Junta Directiva, y representa mayores canales de comunicacién
con los empleados. La Vicepresidencia de Gobierno Corporativo
es la encargada de definir y crear la base normativa para la
constitucién y desarrollo de los mecanismos de gobierno (Comités
Temdticos) que conforman el Nuevo Modelo de Gobierno
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Corporativo. También es la responsable de definir los distintos
instrumentos que garanticen su funcionamiento, y la ejecucién
deacciones que promuevan el proceso de aprendizaje, desarrollo
de la cultura corporativa y disciplina entre los integrantes de los
Comités de gobierno.

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

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

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

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

Por razones de seguridad, las instituciones financieras venezolanas
no hacen publicas las retribuciones de sus altos directivos. No
obstante, esta informacién es remitida a los 6rganos contralores
del Sistema Financiero en los diferentes reportes por estos
requeridos.

A partir del mes de enero de 2010, la estructura organizativa
del Banco serd ajustada a propésito del inicio de la implantacién
del nuevo Modelo Corporativo de Negocios (MCN). Esta
iniciativa nos permitird 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 visién estratégica orientada a potenciar
progresivamente el valor econémico de la organizacién mediante
una relacién costo/ingresos altamente competitiva, que contintie
apalancando la preferencia de nuestros clientes gracias a la calidad,
sencillez y conveniencia de nuestra oferta de servicios.

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

B Tener una organizacién mds simple, eficaz y adaptada a las
Necesidades del entorno.

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

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

B Ganar y mantener la preferencia de nuestros clientes,
aumentando la calidad, mejorando la sencillez y conveniencia
de nuestros servicios.

B Mejorar la gestién sobre nuestros clientes, profundizando en
las mejores précticas de inteligencia de negocios.

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

También tenemos previsto fortalecer en 2010 la estructura de
gobierno corporativo, con el fin de hacerla mds flexible y dindmica,
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
direccién de la compaiifa. Sus actos y resoluciones obligan a la
empresa y a todos sus accionistas. Entre otras atribuciones, la
Asamblea tiene como facultad la designacién de los miembros
de la Junta Directiva, fijar su remuneracién, nombrar a los
comisarios y sus suplentes, designar a los consejeros con derecho
a asistencia y voz en las sesiones de Junta Directiva, discutir,
aprobar o modificar los Estados Financieros que le sean
presentados con vista del informe de los Comisarios, decidir
sobre el decreto de dividendos y forma de pago de los mismos,
sumonto, la frecuencia y la oportunidad en que deben pagarse,
de conformidad con la ley y los Estatutos, asi como también
conocer y decidir sobre cualquier otro asunto para el cual haya
sido convocada.

JUNTA DIRECTIVA

La Junta Directiva de Banesco Banco Universal, c.a., estd
integrada por personas calificadas, con amplia experiencia
en distintas dreas del negocio bancario, de reconocida solvencia
y honorabilidad, garantizando asi el mejor cumplimiento de
sus atribuciones. Tiene como funcién principal la direccién
y administracién general de los negocios y operaciones del
Banco, incluida su politica de Responsabilidad Social
Empresarial.

La Junta Directiva es responsable de la definicién y direccién
estratégica de la Organizacidn, 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. Ademds, controla la labor de las dreas
operativas y funcionales del banco, evalta y compara las
proyecciones de negocios, y los resultados de cada ejercicio con
los de afios anteriores.

Desde la decisién de la Asamblea Ordinaria de Accionistas del




30 de marzo de 2007, la Junta Directiva del banco pasé de estar
conformada por un minimo de ocho hasta un mdximo de once
miembros, a un nimero no menor de nueve ni mayor de trece.
El Banco contaba con dos directores independientes; de acuerdo
con lo establecido en la Resolucién de la Comisién 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 desempefian cargos ejecutivos o de gerencia
en la sociedad en la cual se le designa director; otra sociedad
que, directa o indirectamente, detente la mayorfa accionaria o

control de la sociedad en la que se designa director; cualquier
sociedad controlada, directa o indirectamente, por la sociedad en
la cual se le designa director; u otra sociedad bajo control comin
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
ejercicio fiscal anual, de la sociedad en la 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 condicién de directores.
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No podrdn igualmente ser considerados Directores Indepen-
dientes aquellos que sean accionistas de control de empresas o
socios en sociedades civiles, cuando tales empresas o sociedades
civiles reciban, durante el respectivo ejercicio fiscal anual, de la
sociedad en la que se designa director, o de cualquier otra sociedad
controlada directa o indirectamente por dicha sociedad en la que
se le designa director, pagos por bienes o servicios por sumas
que excedan la cantidad equivalente al 10% de los ingresos anuales
de la empresa o sociedad receptora de los pagos en referencia.

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

El 19 de diciembre de 2008, la Superintendencia de Bancos y
Otras Instituciones Financieras (Sudeban) emitié la Resolucién
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
parael gjercicio de la actividad bancaria, entre los cuales se destacan
los siguientes aspectos:

B Experiencia: Conocimiento y ejercicio de la actividad bancaria
y/o actividades relacionadas con el sector bancario en 4reas
de direccién, administracién, gestién y/o control en bancos,
entidades de ahorro y préstamo y demds instituciones
financieras, casas de cambio y operadores cambiarios fronterizos
que conforman el sistema bancario, o que estén relacionados
con este. El ejercicio de las referidas funciones debe al menos
confirmar dos (2) afios de experiencia.

B Solvencia: Es la capacidad y fortaleza econémica 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.

B Honorabilidad: Es la cualidad que tiene una persona para
proceder con integridad y rectitud, demostrando probidad y

una séllda escala dC ValOI‘CS morales €n sus actos y/O cn Cl
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desarrollo de sus actividades. En el caso de accionistas,
promotores, directores, administradores y consejeros de bancos,
entidades de ahorro y préstamo y demds instituciones
financieras, casas de cambio y operadores cambiaros fronterizos,
un indicador de honorabilidad serd la buena reputacién o
prestigio de que goce 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 mdximo
érgano del gobierno se encuentran las siguientes:

B 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.

B DPoseer una trayectoria profesional de manera independiente en
materia econédmica y financiera de seis (6) afilos como minimo
en actividades relacionadas o conexas con el sector bancario.

PRESIDENTE DE LA JUNTA DIRECTIVA

El Presidente de la Junta Directiva estd subordinado a la Asamblea
de Accionistas y a la Junta Directiva y preside sus deliberaciones.
Adicionalmente representa a la institucién, y otorga en nombre
de esta contratos, acuerdos, convenios y, en general, toda clase de
documentos de cualquier naturaleza. El Presidente de la Junta
Directiva realiza, en suma, todas aquellas gestiones que le fueren
encargadas por la Junta. El Presidente y la Junta Directiva ejercen
la suprema conduccién de las actividades del Banco, y lo
representan frente a cualquier autoridad publica o privada. El
Presidente de la Junta Directiva no ocupa un cargo ejecutivo
dentro del Banco. Es el responsable de definir, coordinar y dirigir
estrategias, tomar decisiones, fijar orientaciones y coordinar
recursos, a través de los procesos de planeacién, organizacién,
direccidn y control, con la finalidad de que la organizacién alcance
las metas y objetivos establecidos.

Cabe resaltar que la Junta Directiva ha declarado como objetivo
para el afio 2011 separar las labores de los accionistas de las
operaciones del Banco. De hecho, en 2006 la empresa designé
dos Directores Ejecutivos Independientes, no poseedores de
ningtn tipo de acciones comunes o preferidas en el Banco.

Mural de Oswaldo Vigas en Ciudad Banesco




SECRETARIO DE LA JUNTA DIRECTIVA

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

Ademds, el Secretario es el encargado de llevar la agenda de las
sesiones de la Junta y recopilar los recaudos de los asuntos que
se vayan a resolver en dichas reuniones. Debe destacarse que en
su cardcter de Secretario, con formacién juridica y experiencia en
materia financiera, estd presente con derecho a voz durante las
sesiones de la Junta, lo que fortalece desde el

Asi, siempre con vista en el cumplimiento de las diversas
autonomias y delegacién de atribuciones, se crearon el Comité
Ejecutivo de Crédito, los Comités Metropolitanos de Crédito,
los Comités Regionales de Crédito y las autonomias individuales.

Dentro del limite de sus facultades, estos comités se encargan
de la consideracién y aprobacién de las diferentes solicitudes de
crédito presentadas por nuestros clientes, as{ como de informar
ala Junta Directiva acerca de los resultados de su gestién. De igual
forma, han de dar cumplimiento a las diversas politicas de riesgo
fijadas por el Comité respectivo.

CoMITE DE BANCA COMUNITARIA
Su objetivo general es plantear escenarios, impulsar estrategias
y velar por el cumplimiento del Plan

examen legal las propuestas debatidas en las
reuniones y la decisién adoptada.

OFICIAL DE CUMPLIMIENTO

DE PREVENCION DE LEGITIMACION DE
CAPITALES

Banesco Banco Universal, c.A. cuenta con un
Oficial de Cumplimiento encargado de la
supervisién y control de la Unidad de
Prevencién y Control de la Legitimacién de
Capitales del Banco. Dentro de sus funciones
estd presidir el Comité de Prevencién y
Control de la Legitimacién de Capitales, ¢
informar a la Junta Directiva sobre los

LA JUNTA DIRECTIVA
HA DECIDIDO DELEGAR
EN DIVERSOS COMITES

DE CREDITO, HASTA
DETERMINADOS MONTOS,
SUS FACULTADES
DE OTORGAMIENTO DE
CREDITOS.

Corporativo de Banca Comunitaria Banesco,
con el objetivo de alinear las metas de nuestro
negocio a los niveles de rentabilidad y de
impacto social esperados por la institucién.

Para alcanzar este propdsito, entre sus objetivos
especificos se encuentran: a) Plantear y debatir
estrategias y lineamientos que impulsen el
posicionamiento de Banca Comunitaria Banes-
co en los sectores populares, a fin de lograr la
masificacién del negocio y el aumento de los
niveles de bancarizacién del pafs; b) Proponer
estrategias que permitan apalancar la rentabilidad
del negocio a través de la venta de productos y

resultados de sus actividades y la inversién

de los recursos correspondientes a la capacitacién y formacién
del personal del Banco en esta materia. Participa con derecho a
voz en el Comité de Riesgo, y reporta de manera inmediata al
Presidente del Banco. Semestralmente se aplican auditorfas a esta
drea, por medio de auditores externos.

CONTRALOR INTERNO

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

COMITES TEMATICOS

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

CoMITE DE CREDITOS

La Junta Directiva, reservdndose el ¢jercicio de esta atribucién,
ha decidido delegar en diversos comités de crédito, hasta
determinados montos, sus facultades de otorgamiento de créditos.

servicios de Banca Comunitaria y su oportuna
recuperacion; ) 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;
¢) Promover la integracion con las diferentes Vicepresidencias de la
organizacion, con el objetivo de continuar trabajando en equipo,
lo que se reflejard 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, adecudndola
a sus necesidades a través del seguimiento a la politica, normas
y estdndares, 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 Organizacién y su rentabilidad.

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

ComirTE DE CAPITAL HUMANO

Sus objetivos generales son: a) Ser el rgano colegiado encargado
develar 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,
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y de la estrategia y su interrelacién con el capital humano, para
procurar alineacién entre las prdcticas del manejo de gente y
las necesidades reales del negocio.

Este Comité disefa las politicas en materia de capital humano,
monitorea los principales indicadores y estadisticas en materia de
capital humano de toda la organizacién, recomienda acciones
sobre diversos temas del talento, derivados del contexto o de los
resultados de {ndices organizacionales. Asimismo, conoce de la
medicién de competencias de los miembros de la organizacién,
define las estrategias del Voluntariado Corporativo y otros
esquemas de responsabilidad social interna.

CoMITE DE COMUNICACIONES

Disefia, implanta y vela por el fiel cumplimiento del Plan
Corporativo de Comunicaciones Estratégicas de la Organizacién,
que asegure la alineacién 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 desempefio organizacional.

Este Comité define y coordina estrategias que permitan incorporar
en el ciudadano Banesco la cultura de la empresa, cohesionando
sus valores y promoviendo la filosoffa organizacional para facilitar
los procesos de cambio; trabaja para generar identificacién y
posicionar la misién, la visién, los valores y la filosoffa de la empresa
a través de las comunicaciones internas.

Entre sus atribuciones destaca la evaluacién, implementacién y
divulgacién de las mejores pricticas en cuanto a Responsabilidad
Social Empresarial, generando procesos de cambio en las diferentes
unidades del Banco con el fin de incrementar la competitividad,
reducir los costos, y fortalecer la imagen y reputacién de la
Organizacién.

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 administracién integral de
riesgos operativos, de mercado, legal y de negocios, entre otros,
conforme a la legislacién interna y las mejores prdcticas
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. Semestralmente se aplican auditorfas
al drea de Riesgo Operativo, por medio de auditores externos.

COMITE DE AUDITORIA

Adhiriéndose a las recomendaciones que sobre buen gobierno
corporativo ha dictado la Comisién Nacional de Valores, Banesco
Banco Universal, c.A. modificé su Comité de Auditorfa, ajustdndolo
a los requerimientos de la normativa antes mencionada.

La labor del Comité se circunscribe a conocer los estados

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

La informacién que provee el Comité de Auditorfa contribuye
a supervisar la identificacién y gestién del desempefio de la
organizacién. Este Comité cuenta con un Reglamento Interno
(Estatutos) para su funcionamiento.

En el afio 2009, a través de la Vicepresidencia de Auditorfa Interna,
se revisaron los 462 puntos de atencién —es decir, el 100% con
que contaba el Banco al cierre del periodo- en cuanto a riesgo
operativo, prevencién de legitimacién de capitales y
financiamiento del terrorismo. Asimismo, se analizaron 40 de las
4reas administrativas centrales; en el Informe de 2010 se reportard
a qué porcentaje del total del Banco corresponden estas dreas.

COMITE DE ALINEACION

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

Apoya al Comité Ejecutivo en la busqueda de alineacién y sinergias
en la formulacidn, ejecucién y monitoreo de los planes estratégicos
y portafolio de iniciativas/ proyectos del banco y sus diferentes
Centros de Responsabilidad. También asegura la efectiva
alineacién del presupuesto y el dimensionamiento asociado con
la estrategia corporativa y competitiva.

Adicionalmente, prioriza y aprueba el portafolio de iniciativas/
proyectos y el dimensionamiento de la fuerza laboral en el Proceso
Integral de Planificacién Estratégica (PIPE) y participa como
invitado en el Comité Ejecutivo durante las reuniones de
definicién de los lineamientos corporativos, asi como donde se
requiera atender asuntos corporativos clave.

COMITE DE ACTIVOS Y PASIVOS

Cumple una labor de apoyo a la Junta Directiva. Para tales fines
su marco de actuacién estd dirigido a disefiar, controlar y tomar
las acciones que sean necesarias para cumplir con la estrategia
financiera de la entidad, incluyendo entre otras: politicas de
liquidez, adecuacién patrimonial, fijacién de tasas, estrategia
de fondeo, estrategia y politicas de inversiones para una adecuada
gestién de activos y pasivos.

Le corresponde a este Comité administrar cada uno de los riesgos
asociados a la gestién de activos y pasivos, identificados por las
4reas de Finanzas, Tesorerfa, Riesgo y Unidades de Negocio, entre
otras, as{ como velar por el cumplimiento de las politicas de




adecuacién patrimonial. El Comité de Activos y Pasivos debe
garantizar el cumplimiento de las politicas de Administracién
Integral de Riesgo y de Inversiones y podrd proponer al Comité
de Riesgo o a la Junta Directiva, segin sea el caso, las
modificaciones o revisiones a dichas politicas.

ComiTE DE TECNOLOGIA

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

COMITE DE RESPONSABILIDAD SOCIAL EMPRESARIAL

La Responsabilidad Social Empresarial figura en el Mapa
Estratégico de Banesco Banco Universal, c.a. lo que refleja la
importancia que se otorga a este aspecto en la organizacidén.
Disponemos de un Comité especifico para la RSE, que define y
coordina nuestras estrategias sobre este tema, regula las alianzas
con organizaciones como los socios sociales, y atiende los
requerimientos de informacién que se reciben al respecto. Entre
sus funciones también estd la de definir cudles activos fijos
desincorporados serdn vendidos o donados.

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

Comite DE ETica Y CONDUCTA

En el afio 2009, tras una investigacidn de las mejores précticas
internacionales sobre el tema, entré en vigencia el nuevo Cédigo
de Eticay Conducta del Ciudadano Banesco. También se cre6
el Comité de Etica, cuya misién es proveer al Banco de una
herramienta y un proceso que le permita atender
adecuadamente la recepcién y resolucién 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.

B Componente principal: Cédigo de Etica y Conducta del
Ciudadano Banesco.

B Componentes técnicos: Esquemas para la canalizacién de
denuncias.

* Buzones de Correo interno: “linea directa comite de etica”
y “linea directa Juan Carlos Escotet”.

* Buzones de Contacto externo: etica@banesco.com y
escotet_etica@banesco.com.

e Linea Telefénica (contacto interno 501-1818 y contacto
externo 502-1818)

B Politicas y Procedimientos:
® Documentacién de Politicas, Normas, Funciones, etc.
e Educacién, sensibilizacién.

B Componentes de Organizacién:

¢ VP Control de Pérdidas / Gcia. Div. Inv. Administrativas:

Diagrama de la aplicacién del Cédigo de Etica y Conducta
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dirigir y coordinar la investigacién, andlisis y evaluacién
constante de los casos de denuncias presentados, a través del
seguimiento continuo; garantizando la transparencia de las

acciones y resultados.

En todo momento se mantendrd 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”.

B Miembros:

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

* Dos Directores (as): Josefina Ferndndez y Salvador Cores.

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

* Vice-Presidente Ejecutivo de Capital Humano:
Judith Gonzdlez (se le asigna la secretarfa y seguimiento
de las decisiones).

* Vice-Presidente Ejecutivo de Gestidn de Prevencién
de Pérdidas y Continuidad del Negocio: Sergio Saggese

(secretario alterno).

* VPE de reporte directo de las dreas involucradas
(invitado/sé6lo voz y no voto).

* Consultorfa Juridica (asesor/ invitado/sélo voz y no voto).

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

Es importante resaltar que:

B La linea supervisoria es responsable de ejecutar la sancién
acordada, con apoyo de las Geias. Div. Asuntos Laborales /
Gecia. Div. Procesos Administrativos y Judiciales.

B En caso de requerirse la realizacién de denuncias en la Fiscalfa
General de la Republica, las mismas serdn realizadas por la
linea afectada con apoyo de la VP Control de Pérdidas y
Consultorfa Juridica.

Por tiltimo pero no menos importante, se encuentran los empleados,
proveedores y contratistas del Banco, para lo cual es necesario
promover su participacién activa, a través del uso de los canales
de denuncia establecidos, asi como del aporte de informacién y
su mejor disposicién durante el proceso de investigacién.

Participacién de los trabajadores

Los empleados pueden solicitar a través de la Secretarfa un punto
de Agenda en la Junta Directiva para que se consideren sus
planteamientos en esta instancia, si el tema lo amerita. En caso

Casos gestionados per el Comité de Etica 2009
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contrario, pueden solicitar el punto de Agenda en cualquiera
de los Comités descritos, para usarlos como canal de discusién
primario y medio de apalancar apoyo institucional para el tema.

Regulacién, participacién
gremial y empresarial

Banesco Banco Universal, C.A. es una de las organizaciones
reguladas por la Superintendencia de Bancos y Otras Instituciones
Financieras (Sudeban), asi como por el Fondo de Garantia de
Depésitos y Proteccién Bancaria (Fogade). Asiste a sesiones
organizadas por estos entes reguladores, y aporta propuestas para
la implantacién de cambios.

También participa y es miembro activo de:

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

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

B Asociacién Bancaria de Venezuela (ABV):

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

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




* Comité de Pago y Transferencias Electrénicas Interbancarias:
Su objeto principal es el cumplimiento de los procesos estdndar
disefiados por los bancos que integran el Sistema
Automatizado, velando por el buen funcionamiento del
mismo, lo que abarca desde el envio de la orden por parte
del cliente en la entidad ordenante hasta la publicacién del
pago en la entidad receptora, e incluye todos aquellos procesos
que por alcance del Sistema y por el del Comité sean incluidos
en el sistema interbancario.

* Comité Triburario: Banesco Banco Universal, c.A. participa
activamente de este comité, el cual se aboca a la armonizacién
de los criterios que surjan en la interpretacién de las resoluciones
y leyes impositivas y su incidencia en el Sector Financiero.

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

Ademis, el Banco es miembro de la Federacién de Cdmaras y
Asociaciones de Comercio y Produccién de Venezuela
(Fedecdmaras), y forma parte de las franquicias y comités
relacionados con sus negocios, tales como El Buré de Crédito,
Suiche7B, Visa, MasterCard y el Consejo Nacional de la Vivienda.
Adicionalmente, participa en la Cdmara de Tarjetas de Crédito.

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

Politica de Responsabilidad Social
Empresarial

Banesco Banco Universal, c.A. integra de forma voluntaria los
principios de la Responsabilidad Social Empresarial en su estrategia
de negocios, con el objetivo de generar valor sostenible en las
dimensiones econdmica, social y ambiental. Para ello, impulsa
en todos los dmbitos de su labor un conjunto de politicas basadas
en los siguientes principios:

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

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

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

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

B Integrar en nuestra cultura empresarial las preocupaciones y
demandas de la sociedad, promoviendo acciones y actividades
que contribuyan a mejorar la calidad de vida.

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

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

B Claridad y transparencia en todas nuestras comunicaciones
internas y externas.

Cédigo de Etica y Conducta

Banesco Banco Universal, c.a. asigna un alto valor al compor-
tamiento ético de la organizacién y de su personal, lo que ademds
forma parte de su responsabilidad social. Disponemos de un nuevo
Cédigo de Etica y Conducta que entré en vigencia en 2009, el
cual sigue las mejores précticas nacionales e internacionales. Este
Cédigo 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 prevencién y control de la
legitimacion de capitales, la confidencialidad de la informacién,
el respeto a la diversidad, los conflictos de intereses y la aceptacion
de obsequios; para los dos tltimos aspectos citados se elaboraron
también reglamentos especificos en el afio 2009.

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

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 distincién
por origen étnico, estatus socioeconémico, estado civil, edad,
aspecto fisico, discapacidad, afinidad politica, credo religioso
(o ausencia de ¢l), orientacién 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
seleccién de proveedores libre de discriminaciones. Por ello, somos
rigurosos en cuanto a evitar los conflictos de intereses.

Como se observard a lo largo de este Informe, Banesco Banco
Universal, C.A. tiene presentes en todas sus actividades los temas
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sociales y ambientales, si bien atin 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, principios
relacionados con las normas laborales, el medio ambiente, los
derechos humanos, la corrupcién y la transparencia.

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

Asimismo, la organizacién debe comunicar anualmente su
progreso en la implantacién de los Diez Principios a través de
un reporte corporativo publico, por ejemplo en su Informe de

Responsabilidad Social Empresarial (RSE).

Los Diez Principios estdn basados en Declaraciones y
Convenciones Universales aplicadas en cuatro 4dreas: Derechos
Humanos, Medio Ambiente, Estdndares Laborales vy
Anticorrupcion.

DERecHOS HUMANOS

B Principio 1: Las Empresas deben apoyar y respetar la proteccién
de los derechos humanos fundamentales reconocidos
universalmente, dentro de su 4mbito de influencia.

B Principio 2: Las Empresas deben asegurarse de que sus empresas
no son cémplices de la vulneracién de los derechos humanos.

ESTANDARES LABORALES

B Principio 3: Las empresas deben apoyar la libertad de
Asociacién y el reconocimiento efectivo del derecho a la
negociacién colectiva.

B Principio 4: Las Empresas deben apoyar la eliminacién de toda
forma de trabajo forzoso o realizado bajo coaccidn.

B Principio 5: Las Empresas deben apoyar la erradicacién del
trabajo infantil.

B Principio 6: Las Empresas deben apoyar la abolicién de las
précticas de discriminacién en el empleo y ocupacién.

MEDIO AMBIENTE
B Principio 7: Las Empresas deberdn mantener un enfoque
preventivo que favorezca el medio ambiente.

B Principio 8: Las empresas deben fomentar las iniciativas que
promuevan una mayor responsabilidad ambiental.

B Principio 9: Las Empresas deben favorecer el desarrollo y la
difusién de las tecnologfas respetuosas con el medio ambiente

ANTICORRUPCION

B Principio 10: Las Empresas deben trabajar en contra de la
corrupcion en todas sus formas, incluidas la extorsién y el
soborno.

Como miembro participante en el Pacto Mundial, una
organizacién debe poner en marcha cambios en sus operaciones
comerciales para hacer los Diez Principios parte de su estrategia,
cultura y actuacién diaria en el trabajo con todos sus grupos de
interés. Ademds, se espera que toda empresa adherente promueva
publicamente el Pacto Mundial y sus principios a través de sus
vehiculos de comunicacién, como notas de prensa, foros o
conferencias. Asimismo, la organizacién debe comunicar
anualmente su progreso en la implantacién de los Diez Principios
a través de un reporte corporativo publico.

Banesco Banco Universal, c.. estd procediendo a implantar estos
compromisos como parte de su estrategia de negocios. En el
afio 2010 se adoptardn las siguientes medidas:

B Se incluird en los RFP (Solicitudes de Propuesta) de nuestros
proveedores mds importantes una cldusula que los comprometa
a cumplir con los principios del Pacto Mundial.

W Se aplicard una encuesta a nuestros principales proveedores,
para determinar cudles de los Diez Principios del Pacto Mundial
cumplen en este momento.

B Se difundird a través de nuestros medios el contenido de los
Diez Principios del Pacto Mundial.

Sistema Integral de Prevencién y Control
de Legitimacién de Capitales

De acuerdo con lo establecido en la Resolucién N°© 185.01 emitida
por la Superintendencia de Bancos y Otras Instituciones Financieras
(Sudeban), en fecha 12 de septiembre de 2001, es una obligacién
legal de los accionistas, administradores, directores, empleados de
los entes regulados por la Sudeban prevenir que estos sean utilizados
como intermediarios para la legitimacién de capitales relacionados
con el trdfico de sustancias estupefacientes y psicotrépicas.

Banesco Banco Universal, c.a. se rige por las Normas sobre
Prevencidn, Control y Fiscalizacién de las Operaciones de
Legitimacién de Capitales establecidas en la Resolucién 185.01.
En tal sentido ha establecido politicas, procedimientos y
mecanismos internos de prevencién y control. Asimismo,
mantiene un sistema Integral de Prevencién y Control que
comprende medidas apropiadas, suficientes y eficaces, orientadas
a evitar que cualquier operacién de naturaleza financiera sea
utilizada como instrumento para ocultar el origen, propdsito u
objeto y destino ilicito de capitales, ya sea por disposicidn,
transferencia, conversién, o mediante inversién, incluyendo
operaciones de compra y venta de valores, aprovechamiento de
cualquier forma de dinero u otros bienes provenientes de




actividades delictivas, o para dar apariencia de legalidad a las
transacciones y fondos vinculados con las mismas.

La estructura del Sistema Integral de Prevencién y Control de
Legitimacién de Capitales del Banco estd compuesta por:

B La Junta Directiva
B El Presidente del Banco

B El Oficial de Cumplimiento de Prevencién de Legitimacién
de Capitales

B El Comité de Prevencién y Control de Legitimacién de
Capitales

B La Unidad de Prevencién y Control de Legitimacién de
Capitales

B El Responsable de Cumplimiento

Al 31 de diciembre de 2009 y 2008, la Junta Directiva del Banco
tenfa designados 523 y 351 Responsables de Cumplimiento
respectivamente, quienes, en forma adicional a las funciones que
desempefian, deben servir de enlace con el Oficial de
Cumplimiento de Prevencién de Legitimacién de Capitales y
aplicar y supervisar las normas de prevencién y control de las
actividades de legitimacién de capitales, en cada una de sus dreas

de responsabilidad.

Distribucion de los Empleados Respansables
de Cumplimiento
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de cumplimiento de las normas
de buen gobierno corporativo,
al mes de diciembre de 2009

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

1. Eficiencia: Orientada a generar el mdximo 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 alos derechos econémicos y politicos de los accionistas.

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

En Banesco Banco Universal, c.A. por tanto, seguimos el principio
“una accién un voto”. Reconocemos asf la proporcionalidad que
debe garantizarse entre el porcentaje de participacién en el capital
y el correspondiente derecho de participacién en la formacién
de la voluntad de la institucién, siempre mediante el ejercicio
informado de los derechos politicos de los accionistas. Por lo
anterior, el Banco cuenta con una Unidad de Accionistas cuya
prioridad es la atencidn al accionista, a fin de satisfacer las
necesidades de ese puiblico inversionista. Dicha unidad se encarga
de que lainformacién corporativa fluya desde quienes administran
la sociedad hacia los accionistas de manera oportuna, completa
y veraz; a su vez constituye un canal para que el inversionista
formule cualquier inquietud sobre su inversién, recabe informacién
corporativa de su interés, y reciba los informes que serdn sometidos
a la consideracién de la Asamblea de Accionistas. La Gerencia
de Unidad de Accionistas se encuentra adscrita a la Consultorfa
Juridica del Banco.

En el ¢jercicio de las prdcticas de buen gobierno corporativo, la
Junta Directiva de Banesco Banco Universal, c.A. ha tomado las
medidas tendentes a mantener los estdndares de transparencia y
confianza adecuados para contribuir a generar la mayor eficiencia
y seriedad en el mercado de valores venezolano; en este orden
de ideas incorporé la presencia de dos Directores Independientes,
calificados conforme a los postulados dictados al efecto por la
Comisién Nacional de Valores.

Asi, el Comité de Auditorfa cuenta con la presencia de dichos
Directores y se retune con periodicidad, por lo menos
semestralmente, a objeto de cumplir con lo establecido en su
Reglamento de Funcionamiento (cabe sefialar que uno de los
Directores Independientes fallecid, por lo cual se encuentra en
proceso de nombramiento un nuevo Director Independiente).

Asimismo, Banesco Banco Universal, c.A. con el firme propdsito
de adoptar las mejores précticas internacionales en materia de
Gobierno Corporativo, creé en 2008 la Vicepresidencia de
Gobierno Corporativo, la cual evalda y promueve la constitucién
de nuevos mecanismos de gobierno a través de Comités Temdticos
Directivos y Ejecutivos, los cuales sirven de apoyo a la gestién
de la Junta Directiva y su Direccién Ejecutiva, en beneficio y
proteccién de los intereses de sus accionistas, clientes y
trabajadores.

Los Comités Temdticos Directivos tienen la responsabilidad de
llevar el control y seguimiento de normativas internas y externas,
asi como la generacién de politicas, planes y estrategias para ser
presentadas ante la Junta Directiva para su aprobacién. Asimismo,
tienen a su cargo la generacién de lineas de accién para la
administracién del estimulo y disciplina gerencial.
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Nuestros Accionistas

Principales lineas de accién en 2008

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

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

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

Evolucién de la gestién respecto a 2008
y principales lineas de accién en 2009

B Disefiamos e implantamos un sistema informdtico que agilice
B
las gestiones correspondientes a los accionistas, que entrard en
plena operacién en 2010.

B Se modificé el valor nominal de las acciones, de acuerdo con
el mercado burs4til.

Compromisos contraidos para 2010

B Sistematizar y difundir la existencia y funciones de la Gerencia
de Unidad de Accionistas.

Nuestra politica

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

Respetamos los derechos de los accionistas minoritarios en cuanto
al decreto de pago de dividendos. Tenemos una relacién
transparente con estos a través de las Asambleas de Accionistas
y de la 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 gestién de riesgos. La politica de retribucién del capital
busca el equilibrio entre el pago de dividendos y unos niveles
de capitalizacién suficientes para hacer frente a los retos, las
oportunidades y las dificultades que se puedan presentar.

Realizamos anualmente dos Asambleas Ordinarias de Accionistas.
En el afio 2009 se celebraron el 30 de marzo y el 28 de septiembre,
ademds de una extraordinaria el 30 de marzo.

La Gerencia de Unidad de Accionistas

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

Durante el afio 2010 se procederd a sistematizar y difundir la
existencia y funciones de la Gerencia de Unidad de Accionistas.

Modificacién del Valor Nominal
de las Acciones

La Junta Directiva de Banesco Banco Universal, c.a. con el fin
de llevar el valor de las acciones del Banco a un precio acorde
con el mercado bursdtil, acordé en la Asamblea Ordinaria de
Accionistas celebrada el 22 de Septiembre de 2008 y ratificada
en la Asamblea Ordinaria de Accionistas celebrada el 30 de Marzo
de 2009, aumentar el valor nominal de las acciones “comunes”
y “preferidas” en las que se encuentra representado el capital social
del Banco, de Bs 0,10 por cada accién, a Bs 10,00 por cada accién.

Por lo tanto, cada accionista que tuviera 100 o mds acciones
con valor nominal de Bs 0,10 recibié una (1) accién con valor
nominal de Bs 10,00.

Las fracciones remanente fueron adquiridas por Banesco Holding
c.A., de acuerdo al compromiso asumido por

accionistas: 4.751 propietarios de acciones comunesy 33.742 de
acciones preferidas.

Enelafio 2008, la Junta Directiva decidi6 otorgar como obsequio
acciones preferidas Banesco Banco Universal, C.A. 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 Organizacién. 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:

B Agosto 2008: Bs 46.710,43
B Noviembre 2008: Bs 45.717,05
B Febrero 2009: Bs 45.717,05
B Mayo 2009: Bs 44.613,70
B Agosto 2009: Bs 39.835,76
B Noviembre 2009: Bs 39.836,06

Didlogo con nuestros accionistas

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

M La Gerencia de Unidad de Accionistas, que

esa compaiifa, al precio promedio de cotizacién
de las acciones del Banco en la Bolsa de Valores
de Caracas, el dia bursdtil de la fecha de cierre,

ofrece toda la informacién necesaria sobre
la inversién del titular asi como de la

mediante Oficio N© SBIE-DSB-IL.GGTE. AL CIERRE DE 2009, institucién f,inanciera, tanto en forma' regular
GEE-09578 de fecha 26 de junio de 2009, BANESCO CONTABA CON como a través de las Asambleas de Accionistas.
en donde la Superintendencia de Bancos y UN TOTAL DE 38.493 B Nuestro Informe de Responsabilidad Social
Odtras Instituciones Financieras autorizé el Empresarial, que se publica desde 2004 y
aumento del valor nominal de las acciones ACCIONISTAS: 4.751 contiene datos detallados sobre la distribucién
“comunes” y “preferidas” en las que se PROPIETARIOS DE ACCIONES  de nuestras utilidades, destinadas a todos los
encuentra representado el capital social del COMUNES Y 33.742 DE proyectos de accién social aprobados por la
Banco, asf como en la Resolucién Nro. 088- CCIONES PREFERIDAS Junta Directiva. Este Informe estd asimismo
Al .

2009, emitida por la Comisién Nacional de
Valores, en sesién de directorio de fecha 07
de agosto de 2009.

disponible en Internet.

M Nuestros Informes semestrales

El aviso a los accionistas fue publicado el 29

de septiembre de 2009, indicando como fecha de cierre el 13 de
octubre de 2009, y como fecha de canje 19 de octubre de 2009.
Los dfas 14,15y 16 de octubre de 2009, la Comisién Nacional de
Valores autorizé la suspensién de las cotizaciones y transacciones
de las acciones de Banesco Banco Universal, c.a. a los fines de
que el Banco pudiera proceder al cambio del valor nominal y al
canje de las mismas.

Acciones Preferidas

Al cierre de 2009, Banesco contaba con un total de 38.493

W TiempoBanesco, publicaciones mensuales
realizadas por la Organizacidén.

B CableBanesco (TV de circuito cerrado)

B Nuestro sitio web corporativo, www.banesco.com

B La Junta Directiva

B Nuestras prdcticas de Gobierno Corporativo

B Contactos y encuentros directos

B Los medios de comunicacién social a escala nacional

B Nuestra red de agencias.
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Nuestro Capital Humano

Principales lineas de accién en 2008

B Hicimos socios de Banesco Banco Universal, c.a. a 8.811
empleados, mediante la asignacién de acciones preferidas.

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

B Establecimos una marca significativa al implantar exitosamente
en 9 meses el médulo SAP-HCM en los médulos de
planificacién, compensacién, desarrollo, administracién de
personal, beneficios y némina.

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

B Promovimos espacios para ofrecer oportunidades habitacionales
adaptadas a las necesidades de nuestro capital humano.

B Realizamos la campana “Big Bank de Ideas Banesco”, en la
cual nuestros colaboradores generaron ideas y estrategias a
favor de la rentabilidad y productividad de la Organizacidén.
Esta es una forma de promover la participacién del personal
en el crecimiento y desarrollo de la organizacién.

B Mantuvimos los programas de formacién orientados en los
focos estratégicos de la organizacién.

Evolucién de la gestién respecto a 2008
y principales lineas de accién en 2009

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

B Formamos a 764 trabajadores de diversas dreas de la
organizacién en materia de Derechos Humanos.

B Continuamos con la actualizacidn tecnoldgica de los sistemas
de Capital Humano, a través del inicio de la implantacién

de la Fase II del proyecto SAP-HCM.

B Finalizamos el proyecto de implantacién del Modelo de
Competencias Organizacionales Banesco. Reforzamos
competencias asociadas a Liderazgo Organizacional, a través
del desarrollo de programas de formacién.

B Ampliamos los mecanismos de medicién de la satisfaccién
de nuestros clientes internos en torno a los servicios y productos

ofrecidos por la Vicepresidencia Ejecutiva de Capital Humano.

B Ideamos nuevas estrategias de compensacién econédmica y
no econémica para apoyar la calidad de vida de nuestros
empleados.

B Configuramos el mapa de talentos criticos de la organizacién
para consolidar los planes de carrera y sucesién.

B Ampliamos el beneficio de la Ley de Alimentacién, superando
las condiciones establecidas en el marco legal.

B Implantamos el pago segmentado de las utilidades en los meses
de julio y noviembre, para mejorar el flujo de caja de los
trabajadores a mediados del afio.

B Formamos a 1.066 trabajadores de los niveles Gerencial y
Supervisorio en programas dirigidos al desarrollo de las

. « .y » _wrye .y
competencias “Conduccién de Personas” y “Direccién de

Equipos de Trabajo”.

B Sc adscribié la Gerencia Médica a la Vicepresidencia de
Proteccién, logrdndose sincronizar sus labores con el drea de
Seguridad Industrial a los efectos de velar por la salud integral
de los trabajadores y garantizando el cumplimiento de los
mandatos legales.

Compromisos contraidos para 2010

B DPotenciar la capacitacién en materia regulatoria con la ejecucién
de las actividades de Prevencidn contra la Legitimacién de
Capitales, promover los temas de Higiene y Seguridad Laboral
en la organizacidn, y dar continuidad a la capacitacién alineada
a los focos estratégicos “Conduccién de Personas”, “Calidad
de Servicio” y “Compromiso con la Rentabilidad”.

B Implantar el nuevo Modelo de Atencién de Capital Humano
con el que buscamos reorganizar las funciones intrinsecas al
drea para hacerlas mds cercanas a nuestros clientes internos.
Este nuevo modelo crea mecanismos mds eficientes para
optimizar los servicios y responder oportunamente a las
necesidades de la organizacién, promoviendo la autogestién
en los temas relacionados con el capital humano y la
corresponsabilidad en el manejo del talento y la gestién de
sus necesidades.

B Negociar y homologar la Convencién Colectiva de Trabajo
2010-2013.
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B Promover la masificacién del modelo de competencias desde
una perspectiva 360°, unificar las plataformas de evaluacién
de desempefio y habilitar las herramientas para que cada
empleado y supervisor pueda gerenciar su autodesarrollo y el
de sus equipos dentro de la organizacién.

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

B Identificar las posiciones claves-criticas de Banesco Banco
Universal, c.A. con la finalidad de emprender acciones
diferenciadoras de desarrollo, retencién y sucesién.

B Disefiar planes de retencion alineadas a las mejores practicas
del mercado.

B Evaluar nuevas estrategias de compensacién econémica y no
econémica para generar mejoras en la calidad de vida de
nuestros empleados.

Nuestra politica

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

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 Organizacidn, siendo

la Responsabilidad Individual y Social parte fundamental de ambos.

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

Nuestra gestion

El éxito de Banesco Banco Universal, c.A. se fundamenta en la
calidad y competencia de sus trabajadores. Por ello, la gestidén
de nuestro capital humano estd orientada a contribuir con su
desarrollo mediante el establecimiento de politicas y procesos que
aporten valor tanto profesional como personal a todos los
integrantes de la organizacién.

En el afio 2009 nos esforzamos en mantener nuestra plantilla
de empleados garantizando la estabilidad y seguridad a nuestros
colaboradores; adicionalmente, dimos cobertura a las posiciones
vacantes. Para el cierre del 2009 la némina del Banco se encontraba
en 13.465 empleados, lo que representa un 0,66% por debajo
del cierre del afio anterior.

adistribucién de los empleados por cargo y por edad evidencia
La distrib del lead y dad evid

que somos una institucion joven y dindmica, con una edad
promedio de 32 afios, pero sin discriminar a personas por su edad.

Principales Indicadores
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Distribucién por range de edad y categoria de cargo
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Para 2009, un 91,84% de nuestro capital humano, es decir, 12.407 DISTRIBUCION NACIONAL

trabajadores, contaban con una edad comprendida entre los 18
y 45 afios.

La intencién de Banesco Banco Universal, C.A. es generar una
fuente de trabajo estable y sin discriminacién de ningtn tipo,
lo que se evidencia en que 95% de los empleados es fijo en la
organizacién, 62% es de sexo femenino, y el personal que
compone los cargos base representa el 41% del total.

Diseribucion nacianal

El Banco ha realizado una divisién territorial acorde con su
estrategia de negocios, como consecuencia de lo cual representa
una importante fuente de empleo en las distintas regiones del pas.
Un 96% de nuestra plantilla estd integrada por empleados fijos.

La vicepresidencia ejecutiva de Capital Humano tiene presencia
en las principales ciudades del pafs, a través de un equipo de
consultores integrales, expertos en la gestién de capital humano.

2007 2008 Wariacion (%)
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Sede de Banesco Banco Universal, C.A. en Lecherias, estado Anzoategui

La contratacién en las diferentes regiones del pais se realiza
siguiendo las mismas normas y procedimientos que en la Regién
Capital a través de la evaluacién de los candidatos y los perfiles,
los cuales deben estar en concordancia con los requerimientos
organizacionales.

Enelinterior del pais, los Vicepresidentes responsables de la Red
de Ventas son oriundos de cada una de estas regiones, lo que les
brinda un mejor conocimiento de la dindmica econémica en cada
localidad y de sus clientes.

En las regiones, la contratacién de ejecutivos adscritos al 4rea
de ventas contribuye a beneficiar a las comunidades locales, y
al mismo tiempo permite que la Organizacién conozca mejor
la situacion regional, lo cual fortalece estratégicamente una toma
de decisiones basada en las particularidades de cada zona. No
se dispone de informacidén sobre la rotacién media de los
empleados por grupo por edad, sexo y regién. Esta data se incluird
en el Informe de 2010.

COMPORTAMIENTO DE INGRESOS Y EGRESOS

El Indice de Rotacién es una funcién del indice porcentual entre
ingresos y egresos, en relacién con el nimero de empleados del
drea en un perfodo determinado. Entre 2008 y 2009 este [ndice
pasé de 19,29% a 13,14%, lo cual indica que se ha incrementado

indice de rotacion
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la estabilidad de nuestro capital humano en comparacién al afio
anterior.

En la Convencién Colectiva de Trabajo de Banesco Banco
Universal, c.a. no se establece ningin periodo minimo de
preaviso relativo a cambios organizativos. El Banco se rige por
la normativa legal establecida en la Ley Orgdnica del Trabajo

y la LOPCYMAT.

EVALUACIONES DE DESEMPENO
Y DESARROLLO PROFESIONAL

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

El porcentaje de empleados evaluados en el 2008 fue de 82,00%,
mientras que en 2009 esta proporcién alcanzé el 95,20% (el resto
corresponde a aquellos trabajadores que ingresaron a la
organizacién posteriormente a la fecha limite fijada para realizar
el proceso). Cabe senalar que los vicepresidentes tienen un
esquema anual de evaluacién de su desempefio.

Para cumplir con el ciclo de Evaluacién de Desempefio 2009,
se realizaron las siguientes actividades:

B Integracion de los Factores de Desempefio utilizados para la
evaluacién con el Modelo de Competencias Corporativo, con
el fin de determinar el grado de alineacién del desempefio de
las personas con la estrategia de la Organizacién.

B Disefio de una nueva herramienta web en la Intranet, para la
ejecucién del proceso de Evaluacién de Desempeiio de los
niveles gerenciales para Banesco Banco Universal, c.A..

Evaluacicnes de desempefo
Towl empleados fijes
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En funcién de los resultados obtenidos en el proceso de evaluacién,
durante el primer trimestre de 2009 se efectud un andlisis de las
oportunidades de mejora de la herramienta web, incorpordndose
los siguientes cambios: posibilidad de edicién de objetivos,
visualizacién de grificos para los reportes de seguimiento,
asociacién de los objetivos estratégicos al Balanced ScoreCard de
la Organizacidn, y pre-establecimiento de las métricas de
evaluacién, con el fin de optimizar las funcionalidades tanto en
el Proceso de Registro de Objetivos 2009 como en el Proceso
de Evaluacién de Desempefio 2010.

PROMOCIONES DE CARGO

En Banesco Banco Universal, c.A. creemos en el talento de de
nuestros empleados; por ello, diseflamos planes de retencién y
sucesién para apalancar la gestion estratégica de nuestro negocio.
A través de nuestra politica de promocidn, ofrecemos la posibilidad
de crecer internamente hacia puestos de mayor responsabilidad.

Promociones de cargo

200
Direccicn Total
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POLITICA DE REMUNERACION

Conscientes de la importancia de la remuneracidn salarial para
cubrir aspectos bdsicos de nuestros trabajadores y sus familias,
nuestra politica de compensacién econémica establece un salario
inicial 20% por encima del salario minimo fijado anualmente
por el Ejecutivo Nacional. Durante el aio 2009 se otorgé un
incremento salarial en el mes de enero, el cual superé el promedio
del peer group del sector bancario, en cuanto a incrementos
efectivos se refiere.

Asimismo, la Junta Directiva decidié el 10 de agosto de 2009
mejorar el esquema del Beneficio de Ley de Alimentacién para
los Trabajadores (LAT), asigndndole una porcién de la Unidad
Tributaria adicional a lo que contempla la LAT para todos los
empleados hasta el nivel supervisorio, con lo cual se beneficié a
13.171 familias, un 92% del total de los empleados del Banco.
De esta manera, se incrementd la liquidez mensual de los
empleados en un promedio de 10,1%.

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

N =
Taller de Conduccién de Personas, llevado a cabo durante el afio 2009
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preparacién y capacitacién con asociaciones especializadas en la
materia. A estas personas les hemos ofrecido encargarse de
actividades de naturaleza flexible y dindmica. Su desarrollo ha
permitido, sin lugar a dudas, que se sientan y sean productivas
para la sociedad, logrando que su esfuerzo y constancia sirvan
de ejemplo tanto dentro como fuera del Banco.

Para el cierre de 2009, 31 personas con limitaciones fisico-motoras,
de naturaleza intelectual o visual se desenvuelven en ambientes
de trabajo estables y en condiciones aptas para su desempefo.
Debe mencionarse que aunque ello representa una disminucién
con respecto al afio anterior, mantenemos la politica descrita, que
favorece la incorporacién de estas personas a la plantilla del banco.

De la mano de nuestros Socios Sociales, cada ingreso de personas
con discapacidad se convierte en una nueva oportunidad para
sensibilizar y cerrar brechas de aprendizaje entre las condiciones
de estas personas y el entendimiento de esta realidad por el resto
dela poblacién Banesco. La conviccién de que es posible superar
barreras y adversidades, asi como el alto sentido de responsabilidad
y compromiso de estos compafieros de trabajo, nos compromete
ain mds en nuestra meta de potenciar el programa de
identificacién e insercién de personas con discapacidad.




Trabajadores con discapacidad
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CAPACITACION

Banesco Banco Universal, c.A. capacita a sus empleados en
diferentes temas de interés cspcc[ﬁcos del negocio, pero también
en 4reas de formacién complementaria. Los programas se elaboran
en atencién de las brechas derivadas de la evaluacién de desempefio
y nuestro modelo de competencias, siempre en la bisqueda del
crecimiento personal y profesional de nuestros trabajadores.

Conscientes de laimportancia que el Capital Humano representa
para el logro de los objetivos estratégicos, durante el afio 2009
orientamos nuestros esfuerzos al fortalecimiento de las
competencias que permitieron potenciar y contribuir con las
principales lineas estratégicas de la organizacion. En comparacion
con el afio anterior, la proporcién de los trabajadores que recibieron
adiestramiento pasé de 64,96% a 80,59%. El monto total
invertido en capacitacién durante el afio fue de Bs 11.490.718,36.

Entre los focos estratégicos atendidos durante el afio destacan:

B Formamos a 1.066 trabajadores de los niveles Gerencial y
Supervisorio en programas dirigidos al desarrollo de las
competencias “Conduccién de Personas” y “Direccién de
Equipos de Trabajo”, definidas en nuestro Modelo de
Competencias, cuyo objetivo fue desarrollar en nuestros
gerentes y supervisores las habilidades de liderazgo, para
fortalecer una cultura organizacional basada en el trabajo en
equipo y el servicio al cliente.
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B Formacién asociada con la competencia “Compromiso con la
Rentabilidad”, cuyo objetivo fue crear conciencia en los
participantes sobre el uso eficiente de los recursos, dentro y
fuera de la organizacién.

B Formacién en materia de Orientacién al Cliente, dirigida
fortalecimiento de comportamientos y actitudes destinadas
optimizar el servicio del cliente interno y externo.

B Continuidad de programas de certificacién en dreas clave del
negocio como Red de Agencias, Bancas Especializadas y
Crédito, para enfatizar en el conocimiento de los productos
y servicios que ofrece la Organizacién.

B Fortalecimiento de otras competencias de gran importancia,
entre las que se encuentran Adaptabilidad y Flexibilidad,
Capacidad de Planificacién y Organizacién, Comunicacién
Eficaz.

B La Vicepresidencia de Comunicaciones y Responsabilidad
Social Empresarial continué formando a su personal en el tema
dela Responsabilidad Social Empresarial. En 2010 este proceso
de especializacién continuard con un taller sobre la Norma
de Aseguramiento AA1000 de AccountAbility, que incluird a
otras dreas del Banco.

B Adicionalmente, el personal del drea de seguridad de la
Vicepresidencia Ejecutiva de Prevencién de Pérdidas y
Continuidad de Negocio recibié un taller introductorio a
los Derechos Humanos, dictado por integrantes de la
reconocida ONG Provea.

PROGRAMA DE CAPACITACION EN LA RED
DE AGENCIAS

El programa de capacitacién dirigido al personal que labora en
nuestra red nacional de agencias pretende reforzar las habilidades
y competencias necesarias para brindar una atencién de calidad
a nuestros clientes, as{ como proveerles los mejores productos y
servicios financieros.

Este programa se disefia para que nuestro personal cuente con
rutas o planes de carrera para potenciar su formacién profesional,
contribuyendo a su desarrollo dentro de la Organizacién.

Nuestro equipo de facilitadores tiene presencia en todas las
regiones del pafs, para ofrecer a nuestros colaboradores el apoyo
técnico y especializado en cada uno de los estados. Ademds,
contamos con centros de formacién que disponen de instalaciones
para brindar condiciones idéneas cada una de las experiencias
de aprendizaje.

Enelafo 2009, el 30% del presupuesto de este programa estuvo
destinado a la capacitacién en materia de Calidad del Servicio,
mientras que un 26% se destind para la capacitacién en Ventas.

Del total del personal convocado a los cursos, logramos formar
al 75%. Los talleres que contaron con la mayor participacién
fueron:

B Resolucién Sudeban 209-08: Trato preferencial a las personas
con discapacidad

B Actualizacién en Prevencién y Control de la Legitimacién

de Capitales.
B Calidad de Servicio.
B Venta de productos Banesco.

Asimismo, nuestra estrategia de formacién se enfoca a fortalecer
la gestién de los roles supervisorios y gerenciales, a través de
propuestas de capacitacién novedosas y adaptadas a la dindmica
del sistema bancario nacional.

Sar-Hcwm Fask 11

El proyecto de actualizacién tecnoldgica previsto para 2009, con
el desarrollo de la segunda fase de SAP HCM, se materializard en
elafo 2010, con el fin de optimizar la estrategia de implantacién
del nuevo modelo de atencién de Capital Humano.

En el afo 2008 se puso en marcha la Fase I de SAP-HCM.
Durante 2009 se decidié adquirir una solucién que permitiera
hacer mds robusta la Plataforma SAD, y por ello la Fase I1 se estard
ejecutando durante el afio 2010.

En su Fase II, el médulo SAP servird de apoyo al nuevo Modelo
de Atencién de Capital Humano al ofrecer:

B Herramientas de autogestidn al trabajador y supervisor, que
les permitirdn estar mds cerca de los procesos de Capital
Humano a través de un portal que facilite y optimice la
interaccién del empleado con el portafolio de productos que
ofrece Capital Humano.

B Fortalecer los procesos asociados al Desarrollo y Crecimiento
de nuestro personal, tanto a nivel local como global, a través de:

— Laestandarizacién y automatizacién (masificacién) en una
misma herramienta de los diferentes tipos de evaluaciones a
aplicar a los empleados.

— Identificacién de candidatos internos con potencial de éxito
para cubrir posiciones vacantes dentro de la Organizacidn,
tanto a nivel local como global.

— Contribuir a la madurez del proceso de transferencia interna
y desarrollo de los trabajadores.

— Impulsar los esquemas de autodesarrollo mediante
herramientas de disefio y ejecucién del Plan de Desarrollo

Individual.

— Fortalecer la cultura de medicién, al evaluar la contribucién
de los empleados.

— Fortalecer las competencias técnicas supervisorias, a través
de un portal que permita la formulacién de solicitudes,
visualizacién de status, control de tiempos y acuerdos de
servicios, y otras funciones.




TALLERES Y ADIESTRAMIENTO EN RIESGO
OPERATIVO

La Vicepresidencia de Riesgo Operativo tiene entre sus funciones
el fortalecer el conocimiento del personal de Banesco Banco
Universal, C.A. en cuanto a la implantacién de la Metodologfa
de Riesgos Operativos, asi como la concienciacién por parte de
su personal en cuanto a la necesidad de ejecutar y optimizar los
procesos para garantizar la minimizacién de riesgos, la continuidad
del negocio y la prestacién de los servicios financieros a los clientes.

Durante el afio 2009 se efectuaron en todo el pafs 46 talleres de
adiestramiento regular (destinados a los nuevos ingresos), que
contaron con un total de 1.504 participantes. De estos, talleres
24 tuvieron lugar en la Regién Capital (Ciudad Banesco) y 22
en el resto del pafs, especificamente en Barinas, Barquisimeto,
Coro, Maracaibo, Maracay, Maturin, Mérida, Porlamar, Puerto
La Cruz, Puerto Ordaz, San Cristébal, Valencia y Valera. Con
estos talleres aseguramos que al comenzar sus actividades los
trabajadores tengan una descripcién general del riesgo operativo,
y delas funciones del 4rea que se encarga de asesorar a los negocios
en cuanto a su gestion.

Por otra parte, este afio se ofrecieron tres adiestramientos
especializados que contaron con 30 asistentes.

Debe mencionarse que durante el segundo semestre del afio se
realizaron las VI Jornadas de Prevencién y Continuidad,
denominadas “Gente Banesco, Seguridad Integral”, con temas
como el “secuestro express”, la influenza HIN1, manejo del estrés
laboral y ergonomfa, y seguridad en el hogar. Estas Jornadas
contaron con 532 participantes de las distintas dreas de la
organizacién. Al finalizar se aplicé una encuesta con diez
preguntas, referentes a la Metodologfa de Riesgo Operativo, el
Delegado de Riesgo Operativo y Eventos de Falla y/o Pérdidas,
en cuyos resultados se pudo observar que el personal del Banco
dispone de los conocimientos bésicos sobre la Gestién de Riesgo
Operativo.

Inducciones a Mueves Ingresos
en Riesgo Operative

Mumere e sesiones
wog R 4 & =
i

ragan (19,30)%

MNumero de partcipantes
pin b R | 504
2008 2o} ]

s (40,20)%

bigh s v i g IO it i ey A Ll e 5 200

At v e Trlfea s s nerner e e 4 e STt
L

or Presamcn |y oonbrmdad Ve e e Dagdinto de R

Talleres de adiestramiento especializado
en Riesgo Operativa

2009 ple,i
Vicepresidencia Talleres Particip| Talleres Particip
Servions o Fago | Comtral

Carnimey L Tiulos Valprey |

Soporie Téthieo Operatordl | 14|

Audtons ' P4 .
Condillons |undioa . =3 35
Dpardcsne o Firieom ko R -
Elec Cestitn Corporauva i3 g%
T R ||
Towal 3 30 18 72
Fdritie Fitir s rrrra el o sl Rl (R S oy e R Oel T

L it e Tidiee {iepes o e LitTaifey 08 [ sewpreiebil oot

Adicionalmente, y cumpliendo con lo establecido en el articulo
96 de la Ley Orgédnica Contra el Trdfico Ilicito y el Consumo
de Sustancias Estupefacientes y Psicotrépicas (LOCTICSEP), el
Banco efectud el apartado correspondiente al uno por ciento (1%)
de su ganancia neta anual a programas de prevencién integral
social contra el trdfico y consumo de drogas ilicitas, para sus

Presupuesto en adiestramiento a3 Delegados de Riesgo Operativo
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trabajadores y entorno familiar, realizando diversas actividades
que contribuyen al desarrollo integral y buen uso del tiempo libre
de sus empleados.

Durante estos talleres se tiene la oportunidad de brindar a los
empleados conocimientos generales sobre el 4rea, sus funciones
y la importancia de identificar, valorar y gestionar los riesgos
operativos que existen en el Banco, asi como aclarar sus dudas y
conocer sus experiencias laborales, lo cual permite relacionar
las actividades que desempefian con la gestién de riesgos
operativos.

Dado que durante el afio 2009 no incrementamos nuestra
plantilla, nos concentramos en extender este adiestramiento a
una proporcién mayor del personal activo.

TALLERES SOBRE DERECHOS HUMANOS

En abril de 2009 se ofrecié por primera vez un taller introductorio
a los Derechos Humanos destinado al personal del drea de
Seguridad de la Vicepresidencia Ejecutiva de Prevencién de
Pérdidas y Continuidad del Negocio de la ciudad de Caracas.
Esta actividad fue preparada por integrantes de la reconocida
ONG Programa Venezolano de Educacién Accién en Derechos
Humanos (Provea), en conjunto con la Vicepresidencia de
Comunicaciones y Responsabilidad Social Empresarial.

Los participantes recibieron induccién sobre los principios de los
Derechos Humanos, la Responsabilidad Social Empresarial y el
respeto a los grupos vulnerables, entre otros. De acuerdo con una
encuesta aplicada a los asistentes, estas actividades fueron
altamente satisfactorias y consideraron muy positivo que se les
incluyera en los planes de formacién del personal del Banco.
Asimismo, hicieron sugerencias sobre sus condiciones laborales
y la continuacién de estos talleres. Cabe sehalar que de los 68
empleados del 4rea de Seguridad de Caracas, 57 participaron
en esta capacitacion, es decir un 84%.

Por otra parte, y en cumplimiento de la Resolucién 209-08 de
la Superintendencia de Bancos y Otras Instituciones Financieras,
este afo se ofreci6 un taller de 4 horas de duracién destinado a
sensibilizar a los trabajadores de la Vicepresidencia Ejecutiva de
Red de Agencias sobre el trato preferencial que debe ofrecerse a
las personas con discapacidad, embarazadas y de la tercera edad.
El nimero total de participantes fue de 707.

Asi, el nimero total de trabajadores del Banco capacitado en temas
de derechos humanos durante el afio 2009 ascendié a 764.

MODELO DE GESTION POR COMPETENCIAS

La configuracidn y asignacién de competencias a cargos permite
contar con los perfiles y requerimientos ideales de las posiciones
del Banco, que favorecen los procesos de atraccién, retencidn,
evaluacién y desarrollo de competencias.

Disponemos de un Diccionario de Entrevistas, que constituye
herramienta fundamental para el personal de Captaciény Empleo

Taller sobre Derechos Humanos dictado al personal de Seguridad en abril de 2009

en el proceso de busqueda de candidatos talentosos, ya que permite
realizar una identificacién de personal que cubra las competencias

del modelo.

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

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

Elalcance de la gestién bajo un Modelo de Competencias garantiza
a Banesco Banco Universal, c.A. contar con capital humano
orientado al éxito personal y del negocio.

En el afio 2009 se realizaron las siguientes actividades para el
desarrollo y fortalecimiento de las competencias:

B Formacién de 400 gerentes en la metodologia de competencias,
g g
a través del taller “Cémo Observar Comportamientos”.

B Disefioy ejecucién de 6 cine-foros para afianzar las competen-
cias especificas de los niveles de conduccién: Adaptabilidad
y flexibilidad, Conduccién de personas y Direccién de equipos
de trabajo, y Orientacién al cliente e Influencia y negociacién.
Con el cine foro se busca ofrecer alternativas de aprendizaje
mediante un medio tan atractivo como lo representa el cine.

B Formacién de 6.862 empleados en programas de capacitacién,
orientados especificamente a fortalecer las competencias
prioritarias de desarrollo planificadas para 2009: Compromiso
con la rentabilidad, Conduccién de personas y Orientacién al
cliente.




B Dublicacidn, en el sitio web de Competencias en la Intranet,
de las “Gufas de Desarrollo de Competencias”; se registraron
un total de 11.726 visitas a esta pdgina. Estas gufas definen
una serie de actividades sugeridas dentro y fuera del trabajo,
para ayudar a que las personas mejoren las competencias del
modelo.

B Se continué con el proceso de identificacién de competencias,
realizdndose autodiagndsticos y diagndsticos, en la VPE
Administracién Integral de Riesgo, La Direccién de Tecnologfa.

B Disefio de la herramienta Plan de Desarrollo Individual (PDI),
que le permitird al empleado la planificacién y seguimiento de
acciones para el desarrollo de competencias a través de la
Intranet.

PROGRAMA DE PASANTIAS

El Programa de Pasantfas Banesco Banco Universal, c.A. permite
la captacién temprana de talentos para ser incorporados a la
Organizacién, con el propésito de fomentar su desarrollo a largo
plazo dentro de la organizacién

Desde 2008, Banesco Banco Universal, C.A. recibe anualmente un
grupo de 30 estudiantes de Bachillerato y Técnicos Medios
provenientes de la organizacién Fe y Alegria, con la cual se mantiene
un convenio para la realizacién de sus pasantias ocupacionales,
para brindarles la oportunidad de cumplir con este requisito
académico para la culminacién de sus estudios, proporciondndoles
la experiencia tedrico-practica para que puedan incorporarse a la
fuerza laboral. La duracién de las pasantias la determinan el
Ministerio del Poder Popular para la Educacién y los Institutos
de Educacién Técnica Superior y Universitaria, y no podrd ser
menor de doscientas cuarenta (240) horas, de acuerdo al
Reglamento sobre el Programa Nacional de Pasantfas.

Maratén de las Mini-Olimpiadas 2009

En Banesco Banco Universal, c.A. tenemos la responsabilidad
de asignar un tutor a cada pasante, denominado Tutor Empresarial,
quien revisa la ejecucién del programa de actividades a desarrollar
y velard por su cumplimiento.

Programa de Pasantias Banesco
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Calidad de vida, tiempo libre
y desarrollo personal

Fomentar la calidad de vida de los trabajadores es una de las
prioridades del Banco. Por tal motivo desarrollamos un programa
deportivo-recreativo que vincula al trabajador y su familia a través
de actividades dirigidas a fomentar conductas positivas y estilos
de vida saludables, que contribuyan al bienestar integral del
trabajador en el dmbito social, fisico y emocional.

ACTIVIDADES DEPORTIVAS Y RECREATIVAS

MINI-OLIMPIADAS NACIONALES

En junio 2009 tuvieron lugar las Mini-Olimpiadas Nacionales
“Sin Drogas Si Se Puede”, realizadas en las instalaciones de la
Universidad Simén Bolivar. Durante la jornada, en la que
participaron 1.478 trabajadores de Banesco Banco Universal,
C.A., se llevaron a cabo torneos en las disciplinas deportivas de
softball, baloncesto, fatbol sala, kickingball y voleibol, entre los
equipos clasificados de las cinco regiones en las que estd organizado
el Banco: Capital, Centro-Los Llanos, Zulia-Falcén, Oriente-Sur
y Occidental-Andina.

También hubo actividades recreativas para los familiares y
empleados que no formaban parte de los equipos, y los hijos de
nuestros empleados contaron con actividades para su
esparcimiento. La inversién de Banesco Banco Universal, c.a. en
las Mini-Olimpiadas Nacionales ascendié a Bs 1.987.077,76.

PRIMER CONCURSO DE CREATIVIDAD INFANTIL

Entre agosto y septiembre de 2009 tuvo lugar el Primer Concurso
de Creatividad Infantil “Los Nifios de Banesco Construyen
Futuro”, destinado a fomentar la integracién familiar y el
reforzamiento de valores, en el marco del programa integral de
prevencién social. Este concurso estuvo dirigido a los hijos de
nuestros empleados con edades comprendidas entre 5 y 17 afios
de edad, y su objetivo fue sensibilizar a los nifios sobre la
importancia del buen uso de los recursos naturales, el reciclaje y
la preservacién del medio ambiente.

En esta actividad participaron 174 nifios y adolescentes en las
categorias de Comic, Cuento y Creacién Artistica. El jurado
estuvo constituido por personal de las Vicepresidencias de Capital




INFORME RSE 2009 < Banesco

w
oo

Humano, Mercadeo, Tecnologfa, y la de Comunicaciones y
Responsabilidad Social Empresarial.

PLAN VACACIONAL INFANTIL

Para los hijos de los trabajadores con edades comprendidas entre
5y 13 afos ofrecemos anualmente un Plan Vacacional. El Plan
que se iba a realizar como todos los afios en el verano de 2009 fue
suspendido, siguiendo las exhortaciones oficiales de evitar las
concentraciones de nifios con motivo de la pandemia de gripe

AHINI.

A finales del afio si tuvo lugar el Plan vacacional “Navidades
Migicas 20097, el cual estuvo enmarcado en el Programa Integral
Social de Prevencién, con el fin de reducir los factores de riesgo
mediante un sano esparcimiento, la préctica deportiva, el
desarrollo y aprendizaje artistico, ecoldgico y cultural, en un
ambiente divertido y recreativo.

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

B Day Camp (Regién Capital): 5 a 13 afios
B Campamentos (resto del pais): 8 a 13 afios

En este Plan Vacacional participaron 647 nifios y adolescentes,
hijos de 543 trabajadores de todo el pafs, con una inversién de

Bs 2.330.624,48.

SALUD LABORAL

Durante el 2009 continuamos ofreciendo atencién en el Servicio
Médico ubicado en Ciudad Banesco. Recibieron este servicio
7.041 trabajadores que generaron 9.229 consultas entre atencién
médica inmediata, sucesiva o de emergencia.

Desde el afio 2008 reorientamos nuestro esquema de atencién,
enfocdndonos en la prevencién tanto de accidentes como de
enfermedades, con el fin de promover el bienestar fisico y
emocional para reducir la incidencia de consultas de cardcter
curativo. Asf, durante las VI Jornadas de Prevencién y Continuidad
que tuvieron lugar en noviembre de 2009 atendimos a 1.216
personas, a las que se ofrecieron pruebas de salud y despistaje tales
como medicién del indice de masa corporal, tensién arterial,
espirometria, despistaje de osteoporosis, despistaje de glaucoma
y examen visual, entre otros.

Por otra parte, este afio concentramos nuestra labor de orientacion
en la prevencién de la influenza AH1N1, difundiendo abundante
material informativo al personal a través de todos nuestros medios
internos de comunicacién. Ademds tomamos medidas preventivas
extraordinarias como suspender el Plan Vacacional Infantil de
verano, limitar el acceso de familiares y nifios a nuestras oficinas
administrativas, limitar las actividades culturales en nuestra
sede central (Ciudad Banesco), y colocar dispensadores de gel
desinfectante para las manos en numerosas 4reas, en especial en
el comedor.

Por otro lado, aprovechando la sinergia existente entre las dreas, este
afio se adscribié la Gerencia Médica a la Vicepresidencia de
Proteccién, logrindose sincronizar sus labores con el drea de
Seguridad Industrial alos efectos de velar por la salud integral de los
trabajadores y garantizar el cumplimiento de los mandatos legales.

SEGURIDAD LABORAL

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

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

En 2009 se realizaron 121 elecciones de Delegados de Prevencion
en las 461 instalaciones de la Organizacién. Se ofrecieron
adiestramientos en materia de Seguridad Industrial, via Intranet,
sobre los siguientes temas:

B Medidas de seguridad en caso de sismo

B Medidas de seguridad en caso de lluvias torrenciales

B Gripe AHINI, diferencia de los sintomas del Catarro Comun
B Algunas medidas para prevenir el contagio del virus AHIN1
B Conoce mds acerca del dengue, aytidanos a prevenirlo.

B Conformacién e importancia de las Brigadas de Emergencia.
B ;Que hacer en caso de sismo en tu lugar de trabajo?

B Aytdanos a responder oportunamente los requerimientos
relacionados con Seguridad y Salud Laboral

B Manos limpias salvan vidas.




Adicionalmente se ofrecié un taller presencial sobre Manejo
Integral de Emergencias, dictado a los Auxiliares de Seguridad
del Area Metropolitana y el personal de Higiene y Seguridad
Industrial, para un total de 49 personas.

En noviembre se efectuaron las VI Jornadas de Prevencién y
Continuidad, ya citadas, durante las cuales se ofrecieron
conferencias relacionadas con la Seguridad y la Salud Laboral,
a las cuales asistieron aproximadamente 150 personas por
charla.

También durante el afio 2009 se efectuaron reuniones de trabajo
para organizar la participacién de las Brigadas de Emergencia
como parte del Plan de Accién y Control de Emergencia de
Ciudad Banesco, con la asistencia de 45 personas; asf como charlas
a los empleados y brigadistas de Ciudad Banesco y sedes de las
Torres I y II El Rosal, El Recreo Norte y Sur, Torre América y
Torre La Primera, sobre temas relacionados con acciones en
caso de sismos y desalojo de las edificaciones.

Durante el afio 2009 no se reportaron incidentes laborales que
implicaran lesiones de ningtin tipo. Tampoco se han presentado
casos de enfermedades profesionales.

RELACIONES LABORALES

La Convencién Colectiva de Trabajo vigente en Banesco Banco
Universal, c.A. homologada por la Direccién de Inspectoria
Nacional y otros Asuntos Colectivos del Trabajo del Sector
Privado, ampara a todos los empleados contratados a tiempo
indeterminado (fijos) que presten servicios en cualquier lugar
de la Republica, con excepcidén de los Presidentes de Junta
Directiva, Presidentes Ejecutivos, Directores y Vicepresidentes;
también estdn excluidos de su dmbito de

Asimismo, la Convencién Colectiva de Trabajo prevé ajustes
anuales en las becas, ayudas para dtiles escolares, contribucién
por matrimonio, nacimiento de hijos, etc. con el objeto de evitar
la desvalorizacién de las cantidades o montos otorgados.

Para el cierre de 2009 estaban amparados por la Convencién
Colectiva de Trabajo 12.940 empleados, lo que representa un
96,10% de los trabajadores de Banesco Banco Universal, C.A.

Para respaldar y asegurar el derecho a la libertad de asociacién,
brindamos todo el apoyo comunicacional y promovemos espacios
para las reuniones de trabajo y asambleas generales de los afiliados.

En Banesco Banco Universal, c.A. no existen prdcticas en las
que el derecho a la libertad de asociacién y de acogerse a los
convenios colectivos pudieran ser violentados. Por el contrario,
cada vez se consolidan mds los procesos de negociacién con el
sindicato para beneficio de nuestros trabajadores.

Trabajadores amparados por
el Convenio Colectivo
2009 008 Varhcion %

Toual empleados 3465 13553 (U
Frrplisades ampmridos 354 12983 (640

&, Ermpleatios amprradon G610 G555 [T

En Banesco Banco Universal, c.A. se garantizan todos y cada
uno de los derechos consagrados en la Constitucién Nacional,
en especial el derecho de asociacién con fines licitos y el derecho
a la sindicalizacién, consagrados en los articulos 52 y 95 de la
Carta Magna. El Banco brinda todas las facilidades para que estos
derechos sean efectivamente ejercidos por sus trabajadores, como
expresién legitima de libertad para desarrollar

aplicacién los Aprendices INCES.

Para beneficiar a un nimero mayor de
trabajadores, desde noviembre de 2008 se
extendieron los beneficios econémicos y
socioeconémicos de la Convencién Colectiva

EL 96,10% DE NUESTROS

las actividades que estos consideren apropiadas
para sus intereses, sin mds restricciones que
aquellas que establezcan las leyes. Como
caracteristica fundamental de estos derechos,
podemos mencionar la afiliacién de nuestros
trabajadores al Sindicato Nacional de

deTrabajo alos emp leados que l?boran bajo TRABAJADORES ESTAN Trabajadores del Grupo Financiero Banesco
un contrato a tiempo determinado (con (SITRABANESCO), | crad R
excepcién de la Poliza de Seguro de AMPARADOS POR LA > 10 que se taduce € una

o . participacién significativa de nuestro personal
Hospitalizacién, para la cual no aplica la CONVENCION COLECTIVA

pdliza de exceso ni inclusién de familiares).

La Convencién Colectiva de Trabajo consta
de 55 Cl4usulas: Preliminares, Generales,
Econémicas y Socioeconémicas y Sindicales.

como sujetos de derechos y obligaciones en
el 4mbito sindical.

En nuestra Convencién Colectiva de Trabajo
no existen cldusulas que establezcan o

Contempla beneficios socioeconémicos
competitivos en el mercado, estd enfocada a mejorar la calidad
de vida del trabajador y su nicleo familiar, ya que adicionalmente
a beneficios de cardcter econémico contempla otros como Péliza
de Hospitalizacién, Cirugfa y Maternidad que ampara al trabajador
y familiares (cényuge, hijos), becas de estudio para los trabajadores,
juguetes para los hijos de los trabajadores, entre otros.

mencionen perfodos minimos de preaviso en
relacién con cambios organizativos. En este
y los demds aspectos relacionados con los casos de
desincorporacién de personal, la Organizacién se rige por el
perfodo de preaviso y demds disposiciones establecidas en la
Ley Orgénica del Trabajo. Sin embargo, el Banco conviene en
mantener la estabilidad de los trabajadores que cumplan eficiente
y responsablemente con las labores asignadas a sus cargos, por
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lo cual antes de prescindir de los servicios de un empleado se trata
de reubicarlo ?dentro de las posibilidades técnicas y econédmicas?
de acuerdo con sus competencias y evaluaciones de desempefio.
De esta forma, demostramos el interés de asegurar relaciones de
empleo estables en interés de ambas partes, trabajadores y
organizacion.

Durante el afio 2010 se va a negociar y homologar la Convencién
Colectiva de Trabajo 2010-2013, buscando lograr un instrumento
aun mds competitivo en el mercado, siempre enfocado a mejorar
la calidad de vida de nuestros trabajadores.

MEDIDAS TOMADAS COMO RESPUESTA A INCIDENTES
DE CORRUPCION

Las instituciones financieras estén expuestas a todo tipo de riesgos,
principalmente vinculados a la Legitimacién de Capitales. En
el Banco nos apoyamos en nuestro Sistema Integral de Prevencién
y Control de Legitimacién de Capitales, para mantener
informados a todos los trabajadores y clientes sobre el tema de
Legitimacién de Capitales y Financiamiento del Terrorismo.

En este sentido, se dictan charlas de induccién al personal que
recién ingresa, y talleres de capacitacién especializada para el
personal de la red de ventas y dreas centralizadas. Asimismo, hemos
abierto un espacio en nuestra Intranet para proporcionar toda
la informacidén necesaria vinculada con el tema, donde se exhorta
a nuestros trabajadores a que apoyen las acciones de la Unidad
de Prevencién y Control de Legitimacién de Capitales, y contamos
con Lineas Directas de comunicacién con el Comité de Etica y
Conducta (ver capitulo Gobierno Corporativo).

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” en la
Red de Ventas), con el fin de evitar las relaciones con clientes
sensibles o proclives al uso involuntario de la institucién financiera
en actividades ilicitas, tales como fraudes, legitimacién de capitales,
estafas o hechos de corrupcidn de cualquier tipo.

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

IGUALDAD Y NO DISCRIMINACION

En Banesco Banco Universal, C.A. se toman todas las medidas
tendentes a generar un ambiente de trabajo digno, ético,
respetuoso, cordial, igualitario, sin trato discriminatorio alguno,
para todos los empleados que laboran en nuestra Organizacién
0 que aspiran ingresar a ella.

Nos fundamentamos en nuestros valores organizacionales y en
los preceptos juridicos que con tal fin han sido consagrados en
los distintos instrumentos del ordenamiento legal venezolano,
tales como la Constitucién de la Republica Bolivariana de

Venezuela, la Ley Orgdnica del Trabajo y la LOPCYMAT.

No se aplica un trato diferente por razones de edad, grupo étnico,
color, credo, tendencia politica o sexual, ni por ningtin otro
motivo; se otorgan las mismas oportunidades y se da el mismo
trato a todos nuestros trabajadores. Se propende a la libertad de
las personas de desarrollar y fortalecer sus capacidades, escoger
y realizar sus aspiraciones profesionales y personales. Es por ello
que a la fecha no se han reportado incidentes por discriminacién
de trabajadores.

En lo interno también contamos con normas que impiden
prdcticas de discriminacidn, tales como la Convencién Colectiva
(Cldusula 2 de la Declaracién General de Principios) y el Cédigo
de Etica y Conducta del Ciudadano Banesco, que entré en
vigencia en 2009.

Relacion entre el salario base por genero

Relizrin entre uwjer=s y hombres
Caregoria de Gargo 2009 2008
Profesdraies ¥ onicos TN
Susesisonia y Gerencal _ il
Yicopreodentes =Nkl
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Los salarios base de los empleados son equivalentes para hombres
y mujeres en todas las categorfas (puestos de igual responsabilidad),
de modo que no existe ningtin tipo de discriminacién salarial por
razén de sexo. La tnica distincién del sueldo estd sujeta a los




resultados obtenidos en las evaluaciones de desempeno del
personal, de acuerdo con la evaluacién por objetivos.

Banesco Banco Universal, c.a. ofrece igualdad de oportunidades
por género, lo cual se evidencia en el hecho de que el 56% de
nuestros Vicepresidentes son mujeres.

EXPLOTACION INFANTIL

La naturaleza de la actividad bancaria demanda actividades y
funciones que con suma dificultad pueden permitir la explotacién
infantil. La tnica figura que admite menores de edad es la de
los aprendices del INCES, quienes de acuerdo con las reglas
establecidas por ese organismo deben tener una edad comprendida

i - s S
Plan Vacacional “Navidades Magicas 2009”

entre los 14 y los 17 afios. Estos aprendices pasan la mayor parte
del tiempo en actividades formativas mds que laborando para el
Banco, por lo cual su actividad no puede calificarse como trabajo
infantil. Por lo tanto, no se han identificado riesgos de incidentes
de explotacién infantil dentro de la Organizacidn.

TRABAJO FORZOSO

La Organizacién ha sido garante, en todo momento, no sélo
del cumplimiento de la legislacion nacional vigente sino también
de todos aquellos tratados internaciones suscritos por el Estado
en esta materia. Es por ello, que no se han materializado episodios
de trabajo forzado o no consentido por su poblacién laboral.

Beneficios que reciben nuestros
trabajadores

Para Banesco Banco Universal, C.A. su activo mds importante es
su capital humano, por lo cual buscamos mejorar constantemente
la calidad de vida de todos nuestros colaboradores. Forma parte
de nuestra estrategia y nos ayuda a mantenernos como empresa
lider también en el otorgamiento de mejores condiciones laborales.
Pertenecer al Banco, representa diversas posibilidades para cada
uno de nuestros empleados. Nuestro programa de beneficios
abarca a todo el personal, incluyendo aquellos que laboran a
tiempo parcial y con contratacién a tiempo determinado.

Los beneficios contractuales y no contractuales de la orga-
nizacién estdn disefiados para brindar incentivos econémicos
y apoyo para nuestros trabajadores de forma equitativa y justa.
Nos encontramos a la vanguardia del sector financiero del pafs,
sobre todo en materia de alimentacidn, salud y vivienda. El
seguro de Hospitalizacién, Cirugfa y Maternidad, asi como las
facilidades para adquirir vivienda propia, destacan entre
nuestros beneficios.

Beneficios Contractuales
Imwersion (Bs) | N" rabajadiores beaeliciados
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Consideramos que los triunfos de nuestros empleados deben
ser reconocidos por su contribucién al negocio, y esto repercute
en nuestra cultura de desempefio y en la innovacidn; por ello
contamos con una politica de promocién al mérito, con
evaluaciones anuales de desempefio y los incrementos salariales
correspondientes.

Igualmente, desarrollamos programas permanentes que
contribuyen a mejorar la calidad de vida de nuestros trabajadores
y su grupo familiar, a través de actividades deportivas, prevencién
en salud, y planes vacacionales para los hijos de nuestros
empleados.

Para medir los niveles de satisfaccién del personal, realizamos
encuestas regulares cuyos resultados se publican en esta seccién.

BENEFICIOS CONTRACTUALES

CAJA DE AHORROS (CABANESCO):

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

Anualmente, la Caja de Ahorros contrata una péliza de servicios
funerarios que ampara a todos sus asociados y su grupo familiar
directo. Asimismo dispone de un fondo para ayudas de
emergencias médicas que en el afio 2009 atendié 15 casos, por
un monto total de Bs 54.625,57.

BECAs DE ESTUDIO:

Este beneficio constituye un estimulo para la profesionalizacién
de nuestros colaboradores, especialmente para aquellos que cursan
estudios universitarios de pre y posgrado en carreras afines a la
actividad bancaria, econémica y financiera. Este afio, 235
trabajadores se vieron beneficiados y podrdn compensar parte de
los costos educativos para culminar exitosamente su formacién
académica.

UNIFORMES:

El programa de imagen corporativa (uniformes) constituye uno
de los beneficios contractuales que perciben nuestros trabajadores,
especialmente aquellos que ocupan cargos de atencién al cliente.
En el ano 2009, un total 7.440 trabajadores (un 55,25% de la
némina total) recibié su dotacién anual.

JUGUETES NAVIDENOS:
Con el fin de propiciar una mayor satisfaccién para los empleados

y su grupo familiar, en el afio 2009 realizamos un cambio en la
modalidad de entrega de este beneficio; en esta oportunidad,
los empleados recibieron la tarjeta electrénica TodoTicket Juguete
en beneficio de cada uno de sus hijos con edades comprendidas
entre 0 y 12 afios. De esta forma, brindamos a nuestros
trabajadores la oportunidad de escoger y adquirir un regalo de
acuerdo con la calidad de los juguetes que el Banco ha entregado
tradicionalmente. La inversién fue de Bs 3.182.800,00 para
que 7.957 nifios disfrutaran de un obsequio en Navidad.

CONDECORACIONES POR ANTIGUEDAD:

Con el propésito de agradecer y estimular el compromiso de
nuestros empleados, durante el mes de noviembre se llevaron a
cabo los actos de entrega de reconocimientos por afios de servicio
alos trabajadores con trayectorias en nuestra Organizacion desde
5 hasta 40 afos, destacando su aporte profesional y humano.
En total, 1.076 trabajadores recibieron estos reconocimientos.

SEGURO COLECTIVO DE HOSPITALIZACION, CIRUGIA

Y MATERNIDAD:

Este es un importante beneficio que ofrece la Organizacién para
sus empleados y su grupo familiar directo (cényuge e hijos menores
de 18 afios), del cual asume el 100% de la cobertura bdsica. Cabe
sefialar que en 2009 incrementamos esta cobertura bdsica de Bs
10.000 a Bs 20.000, y la inversién total fue de Bs. 85.667.297,91.
Adicionalmente, esta péliza permite que el empleado pueda
ampliar el margen de cobertura, asf como la inclusién de los padres
a precios competitivos.

BENEFICIOS NO CONTRACTUALES

Debe senalarse que los trabajadores temporales (contratados
por un tiempo determinado) no disfrutan de los beneficios
establecidos en la Convencién Colectiva de Trabajo ni de los
Beneficios no Contractuales que Banesco Banco Universal, c.a.




Beneficios no contractuales
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ofrece a sus trabajadores fijos, como la afiliacién a la Caja de
Ahorros; solo disfrutan de aquellas cldusulas establecidas en la
legislacién vigente. Los trabajadores fijos que laboran media
jornada o a tiempo parcial si reciben los Beneficios Contractuales
y No Contractuales descritos en esta seccién.

PROGRAMA TU Casa CON BANESCO

Desde el afio 2005, la Organizacién establecié metas concretas
dentro su planificacién estratégica en cuanto a que todos sus
trabajadores con antigiiedad mayor a un afio tengan vivienda
propia. Para alcanzar esta meta se ha realizado una importante
inversién que alcanzd, al cierre de 2009, un acumulado de Bs

681.326.101,68 que beneficiaron a 3.623

noviembre), por segundo afio consecutivo, en las instalaciones
de Ciudad Banesco. En el evento contamos con la presencia de
16 empresas que ofrecieron sus inmuebles en construccién
ubicados en la Regién Metropolitana, en condiciones y
financiamientos preferenciales. Al evento asistieron 620
trabajadores. Ademds, se realizé una “Miniferia Habitacional”,
entre el 3 y el 4 de septiembre.

Asimismo, entre el 20 y el 22 de mayo se efectud un operativo
especial para atender al personal sobre sus dudas e inquietudes
sobre el programa 7i Casa con Banesco, en el que un grupo de
especialistas de la Unidad Hipotecaria (Créditos Hipotecarios y
Capital Humano) suministraron informacién sobre los diferentes
aspectos de este programa. A las jornadas

trabajadores, correspondiente a la cantidad
de préstamos liquidados por el Banco para sus
empleados a través de recursos propios y
recursos del Fondo de Ahorro Obligatorio
para la Vivienda (FAOV). En el afio 2009 se
otorgaron Bs 152.536.951,85 para 897

3.623 TRABAJADORES

asistieron 691 empleados interesados en
adquirir vivienda propia. Todos estos eventos
tuvieron lugar en Ciudad Banesco.

Cabe senalar que si un trabajador de Banesco
Banco Universal, C.A. le compra una vivienda

empleados beneficiarios. RESULTARON BENEFICIADOS empleado de la Organizacidn, y se trata
POR EL PROGRAMA de la primera vez que adquiere vivienda
PRESTAMOS QUIROGRAFARIOS “Tu CASA CON BANESCO” principal, recibe la exoneracién del pago de las
El préstamo quirografario constituye un tres primeras cuotas del crédito solicitado.
ENTRE 2005 Y 2009

apoyo adicional al crédito hipotecario para
los empleados con mds de un afio de
antigiiedad de los niveles base, profesional y
técnico, ya que es un complemento para la
cuota inicial y la adquisicién de su vivienda.

Por afiadidura, este afio se decidid, por votacién
del personal, que el monto que la Organizacién
invertfa en la fiesta de Navidad se destinara al
sorteo de 125 bonos por Bs 20.000 cada uno

Este préstamo se paga con afios de servicio en

la Organizacidn, lo que implica que el beneficiario no desembolsa
cantidad alguna. En el afio 2009 otorgamos 942 préstamos,
incrementando los montos otorgados en mds de un 30% en
comparacién con 2008: de 12.500 a 16.500 para aquellos
empleados con sueldo base hasta Bs. 1.400 y de Bs. 9.000 a Bs.
11.800 para aquellos con sueldo base entre Bs. 1.401 y Bs. 2.800.
Desde diciembre de 2005 hasta diciembre de 2009 se otorgaron
3.255 préstamos quirografarios a nuestro personal.

FERIAS HABITACIONALES Y OTROS BENEFICIOS
Otra delas acciones ejecutadas en 2009 para estimular la compra
de vivienda fue la “Megaferia Habitacional” (2 al 13 de

para la adquisicién de vivienda; este sorteo tuvo
lugar en diciembre y pudo ser presenciado en video desde las sedes
administrativas del Banco en todo el pais.

JORNADAS DE FORMACION VECINAL

Durante los dfas 22, 23 y 24 de septiembre de 2009 se realizaron
en el Auditorio Fernando Crespo Sufier de Ciudad Banesco las
Jornadas de Formacién Vecinal dirigidas a los propietarios de la
urbanizacién Viviendas de Salamanca, en Charallave (estado
Miranda), donde numerosos trabajadores de la Organizacién han
adquirido sus viviendas a través del programa 7« Casa con Banesco.
Estas jornadas contaron con la participacién de 375 empleados.

Las charlas estuvieron dirigidas por la Fundacién de la Vivienda
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Popular, institucién con 50 afios de experiencia en el fomento y
desarrollo social en las dreas de vivienda y hdbitat. Entre los temas
tratados se incluyeron los valores ciudadanos, la autogestién, el
marco legal, conflicto y mediacidn, trabajo en equipo, gerencia
comunitaria, aspectos administrativos-contables, mantenimiento
y conservacion, y aspectos ambientales.

CoOMEDOR DE CIUDAD BANESCO

En el comedor de nuestra sede central los trabajadores tienen la
oportunidad de disfrutar de un almuerzo balanceado y nutritivo,
por precios muy inferiores al mercado. Aproximadamente un
74% de los costos es subsidiado por la Organizacién.

El Comedor ofrece ments balanceados, acorde con lo establecido
por la Organizacién Panamericana de la Salud (incluye sopa, plato
principal, jugo natural y postre), disefiados por nutricionistas.
Sus instalaciones cumplen con los estdndares de calidad, higiene
y limpieza establecidos para tal fin, ademds de contar con una
estructura adaptada al ndmero de comensales y en armonia con
el disefio arquitecténico de Ciudad Banesco. Como complemento,
regularmente publicamos a través de nuestros medios internos
consejos sobre alimentacién saludable y balanceada.

En el ano 2009, Banesco Banco Universal, c.A. invirtié en el
subsidio del comedor un total de Bs. 10.568.981,53.

SEGMENTACION DE UTILIDADES

Ademds de la ventaja competitiva de ofrecer un paquete de
utilidades ampliamente superior a lo establecido en la legislacién
nacional, durante el afo 2009 se implant6 por primera vez la
segmentacion de este pago, con la intencién de ofrecer
disponibilidad de flujo de caja durante los meses en que por
necesidades familiares se amerita (para atender la planificacién
devacaciones o el pago de matriculas escolares, por ejemplo). Asi
un anticipo del 50% se ofrecid en el mes de julio, y el resto en
noviembre, en vispera de las fiestas decembrinas.

Orras beneficios otorgados a los trabajadores
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OTROS BENEFICIOS OTORGADOS
A LOS TRABAJADORES

Entre los otros beneficios que ha recibido nuestro personal en
2009, cabe mencionar los siguientes:

INCREMENTO DE LOS BENEFICIOS DE ALIMENTACION

Con el objeto de apoyar la calidad de vida de todos nuestros
empleados, a partir de octubre de 2009 se concretaron dos
medidas:

B Seaumentd la base de cilculo del ticket diario de alimentacién.

B Seamplié la poblacién de beneficiarios. Ahora todos los cuadros
técnicos profesionales, ademds de los ocupantes de cargos base,
reciben este beneficio.

M rrabajadores beaeficiados
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Obligaciones legales
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ACCIONES PREFERIDAS

En 2008 la Junta Directiva decidié otorgar 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 organizacién. Un total de 8.811 trabajadores, equivalente
al 65% del personal del Banco, resulté beneficiado y recibié los
dividendos de estas acciones entre 2008 y 2009.

Diédlogo con nuestros trabajadores

Conscientes de que la satisfaccién de nuestros empleados es clave
para mantener su motivacién y promover mejores resultados,
realizamos constantemente sondeos de opinién, que miden los
beneficios y servicios que ofrecemos.

En el 2009 efectuamos la medicién de la satisfaccién de nuestros
colaboradores en cuanto al comedor, Mini-Olimpiadas
Nacionales, Plan Vacacional y Péliza Colectiva de Salud. La
calificacién 1 significa “Pésimo” y 10 “Excelente”.

“BIG BANK DE IDEAS”: PROGRAMA DE INCENTIVOS

Como parte del didlogo con nuestros trabajadores, en 2008 se
llevé a cabo la campana de Incentivos “Big Bank de Ideas Banesco”,
en la cual el personal pudo proponer soluciones a problemas o
nuevos conceptos para mejorar el desempefio del Banco en todas
sus dreas.

Durante el afio 2009 comenzd la cristalizacién de algunas de
las ideas ganadoras, tomando en consideracién los ahorros o
ingresos adicionales que las mismas generarfan para la
Organizacién. Especificamente, se implanté la idea “Subasta
Inversa—Compras o Contrataciones”, que define un proceso de
subasta para los proveedores, garantizando una participacién
equitativay justa de los mismos. Tal como lo establecian las bases
del concurso, el postulante de la idea recibié un 12% del monto
ahorrado por el Banco gracias a su propuesta.

Para el afio 2010, se tiene previsto implantar otras ideas con las
cuales el ahorro en el uso del papel se traducird en procesos mds
simples y ganancias para la organizacién.

ESTUDIO DE CLIMA ORGANIZACIONAL

Con la finalidad de conocer el nivel de satisfaccién de los
trabajadores en Banesco Banco Universal, c.A., durante los meses
agosto, septiembre y octubre de 2009 se efectud el Estudio de
Clima y Compromiso, a través de una encuesta en la Intranet.
El estudio agrup factores clave asociados al clima organizacional
que permitié obtener informacion objetiva y estandarizada sobre:

B Aspectos mds favorables y menos favorables.

B Comparacién con indices de mercado financiero
latinoamericano.

B Focalizacién de planes de accién que impacten positivamente
al Banco en cuanto a la gestién de la satisfaccién, clima y
compromiso.
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B Cuantificar el plan de acciones en funcién de una gestién del
climay compromiso organizacional que maximice resultados.

El estudio permitid conocer la percepcién de los empleados sobre
los siguientes factores:

B Clima:
1. Gente
2. Procesos de Trabajo
3. Estructura Gerencial
4. Informacién y Conocimiento
5. Poder de Decisién
6. Recompensas

B Contexto: enfocado en la influencia de la realidad pais con
el entorno laboral

B Compromiso
M Satisfaccién

B Valores laborales: referido a los aspectos que los empleados
aspirarfan a tener en el trabajo

Estudio de Clima Organizacienal 2009
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Cabe mencionar que la dimensién Valores Laborales tuvo un
tratamiento especial, pues implicaba reflejar la percepcién de
los consultados alrededor de los valores deseados en una
organizacién, y no tenfa valoracién alguna. El resultado fue una
lista de valores ordenados por frecuencia de respuestas, razén por
la cual no aparece en este cuadro.

ENCUESTA SOBRE EL MODELO DE ATENCION
DE CAPITAL HUMANO

En junio de 2009 se aplicé una encuesta que sirvié de
complemento en el disefio del nuevo modelo de atencién de
Capital Humano, y constituye la l{nea base para medir los avances
que se logrardn con su implementacién en 2010.

Con el nuevo Modelo de Atencién de Capital Humano
buscaremos reorganizar las funciones intrinsecas del drea, y hacerlas
mds cercanas a nuestro grupo de interés interno. Este nuevo
modelo creard mecanismos mds eficientes para optimizar los
servicios y responder oportunamente a las necesidades de la
organizacién, promoviendo la autogestién en los temas
relacionados con Capital Humano y la corresponsabilidad en el
manejo del talento y la gestién de sus necesidades.

Gestion de las comunicaciones internas

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

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

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

Los medios internos existentes son:

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

B Intranet TiempoBanesco: es un medio muy versdtil que se
mantiene permanentemente actualizado. En 2009 se inici6
el trabajo de redisefio de la Intranet, con el fin de mantenerla
al dia desde el punto de vista técnico e incrementar su
“amigabilidad”; este proceso ha de continuar en 2010.

B La Biblioteca Virtual, accesible desde la Intranet 77empo
Banesco, entré en servicio a finales de 2008 como un espacio
especialmente disefiado para contener toda la informacién
medular del negocio de manera sencilla, actualizada y de f4cil
acceso para todos los Ciudadanos Banesco. Incluye un tutorial,
y secciones sobre: promociones, campafias y novedades;
productos, servicios y puntos de contacto; tarifas comisiones
y tasas; normas y procedimientos. La Biblioteca Virtual se
actualiza con frecuencia.

B Tablones de anuncios: es una ttil herramienta electrénica
disponible en LotusNotes y en la Intranet.

B Periédico TiempoBanesco Extra: publicacién mensual en
tamafio estdndar con informacién por ambas caras, distribuido
a todo el personal del Banco en el pafs.

B Cartelera mensual TiempoBanesco (Ascensores y dreas de




servicio —bafios-) es un medio dirigido
especialmente al personal que no posee
acceso a los medios electrénicos para
obtener informacién corporativa.

B Boletin Informativo Semanal por correo
electrénico: revista electrénica semanal que
concentra las informaciones mds impor-
tantes para la comunidad del Banco.

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

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

Adicionalmente, Ciudad Banesco cuenta con

un sistema de voz, integrado por un equipo

amplificador que emite mensajes a través de parlantes instalados
estratégicamente.

Una forma de comunicacién que se hizo mds frecuente durante
el afio 2009 fueron los mensajes que el Presidente de la Junta
Directiva envia a todos los trabajadores que cuentan con la
herramienta LotusNotes de correo electrénico interno, con
mensajes y exhortaciones sobre las circunstancias que pudieran
afectar su labor y el enfoque mds proactivo para resolverlas, as
como la explicacién de medidas adoptadas por la Junta Directiva,
por ejemplo la segmentacién del pago de las utilidades.

SATISFACCION DE NUESTRO PERSONAL CON
LAS COMUNICACIONES INTERNAS

La Gerencia de Investigacion de Mercadeo realizé durante 2009
una Encuesta de Canales, con el objeto de medir el nivel de
satisfaccién del personal del Banco en relacién con las
comunicaciones internas. La intencién del instrumento es:

B Identificar los elementos de percepcidn/valoracién sobre la
efectividad de las comunicaciones corporativas en el Banco.

B Identificar los hdbitos y pricticas comunicacionales de los
miembros de la organizacién, que influyen en la efectividad
de los canales de informacién internos.

B Determinar el nivel de conocimiento, uso, interés y preferencia
hacia el contenido informativo de los canales de comunicacién
internos.

B Determinar la valoracién de ranking de efectividad de los
canales de comunicacién internos.

B Analizar las principales expectativas asociadas a las necesidades
de comunicacidn a lo interno del Banco.
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La Encuesta de Canales es un estudio
cuantitativo realizado a través de un
cuestionario auto-administrado, que
se estructura en funcién de los
objetivos y se distribuye a través de
la herramienta Lotus Notes.

Elinstrumento de este afio sufrié una
serie de modificaciones con la
finalidad de mejorar la evaluacién de
nuestros  canales  informativos
internos, lo que impide que pueda
compararse los diferentes ejercicios

anuales.

Los resultados mds significativos
fueron:

M En general, los canales de comunica-
cién electrénicos registran los niveles
mds altos de conocimiento y uso.

B La brecha mds amplia entre conocimiento y uso se observan
entre Biblioteca Virtual (51%), Intranet TiempoBanesco (43%)
y Tablones de Anuncios de Lotus Notes (38%).

M La intranet TiempoBanesco (40%) y la Biblioteca Virtual (27 %)
son considerados los canales de comunicacién de mayor
preferencia, ambos por ser percibidos como los mds completos
por los usuarios; el primero es también considerado como el
mds actualizado, mientras que el segundo les parece que
contribuye al desempefio laboral.

B Los hdbitos / pricticas de uso de los canales de comunicacion
internos parecen estar vinculados a los periodos regulares de
publicacién de informacién en los mismos.

B Siete de cada diez empleados declaran haber percibido los
cambios incluidos en Lotus Notes - Boletin Informativo
Semanal;

B Al analizar el alcance de las principales campanas del 2009,
se observa que “Cédigo de Etica y Conducta del Ciudadano
Banesco” fue la de mayor indice de recordacién general (76%),

B En cuanto a la efectividad de los canales de comunicacién
internos, se observa que los empleados consideran que todos
son fdciles de entender, pues sus calificaciones estdn por encima
del promedio general en este atributo; estiman que sus
contenidos son sencillos y claros, a excepcién de las carteleras
de los bafos.

B En promedio, los empleados declaran un nivel de informacién
de 8,5 puntos sobre 10, y de satisfaccién de 8,4 sobre 10. La
red de agencias y las sedes del interior del pafs registran
calificaciones por encima de estas valoraciones.

B Finalmente, los comentarios de los empleados sobre el sistema
de comunicacién interno son en general positivos.
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Nuestros Socios
Sociales

Principales lineas de accién en 2008

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

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

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

Evolucién de la gestién 2008
y principales lineas de accién 2009

B 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
eindirecta, por medio de una restructuracion de las encuestas
que les aplicamos regularmente.

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

Compromisos contraidos para 2010

B Continuar desarrollando una relacién especial con nuestros
Socios Sociales.

B Modificar la encuesta que se aplica a nuestros Socios Sociales
para adecuarla mejor a nuestras necesidades de informacidn.

Nuestra politica

En Banesco Banco Universal, c.a. dirigimos nuestra inversién
social a contribuir con proyectos vinculados con los sectores
educacién y salud. Ejecutamos nuestra accién social en la
comunidad de la mano de innumerables y magnificas instituciones
que, en todas partes de Venezuela, hacen posibles las causas y
las iniciativas de accién a favor de las comunidades. Contamos
con un Manual de Normas y Procedimientos que rige todo el

Durante la actividad navidefia de 2009 con los “chiquiticos” de Fundana

proceso de solicitudes de recursos y su aprobacidn, el cual se
encuentra en nuestra pgina web www.banesco.com.

La accidn social de Banesco Banco Universal, c.A. en alianza
con sus Socios Sociales se inscribe en el propésito de nuestra
organizacién de contribuir a la educacién y la salud de los
venezolanos, como forma de crear valor compartido.

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

Una condicién esencial e imprescindible para que una
organizacién siga siendo Socio Social de Banesco Banco Universal,
C.A. es que suministre informacién pertinente y detallada sobre
el desarrollo de los proyectos que reciben apoyo del Banco. En
cumplimiento de esta politica, la Cruz Roja Venezolana y la
Sociedad Anticancerosa dejaron de ser socios sociales.

Nuestra gestion

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

La accién 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
asuvez reporta al Comité de Responsabilidad Social Empresarial
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integrado por las vicepresidencias de Conservacién e
Infraestructura, Administracién y Contabilidad, Capital Humano,
Estudios Econémicos y Finanzas.

Cabe sefialar que a través de BanescOnline existe la opcién de
que los usuarios de nuestra banca electrénica realicen trasferencias
en forma directa a algunos de nuestros socios sociales, como Fe
y Alegria, Fundana y Venezuela sin Limites.

En el afio 2009 trabajamos con doce socios sociales: Fey Alegria,
Asociacién Civil Red de Casas Don Bosco, Fundacién Amigo
del Nifio que Amerita Proteccién (Fundana), Fundacién Museo
de los Ninos, Universidad Catélica Andrés Bello (UCAB),
Asociacién Venezolana de Educacién Catélica (AVEC),
Fundacién Venezolana Contra la Pardlisis Infantil, Asociacién
Audaz para Orientacién y Estimulo de Personas con Necesidades
Especiales (Apoye), Asociacién Civil de Damas Salesianas,
Fundacién del Estado para el Sistema Nacional de las Orquestas
Juveniles e Infantiles de Venezuela (Fesnojiv), Asociacién Civil
Siempre Amigos, y Fundacién Cientifica Los Roques.

—

“Amigos de la Naturaleza” fue una de las actividades
realizadas con la Red de Casas Don Bosco en 2009




Resuitados de los proyectos realizados junto a nuestros Socios Saciales
2008 y 2009
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Resultados de los proyectos realizados junto a nuestros Socios Saciales (continuacion)

2008 y 2009
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Resultados de los proyectos realizados junto a nuestros Socios Socitles (continuacion)

2008 y 2009
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Encuesta de seguimiento de proyectos
y satisfaccién

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

En 2009, el indice de satisfaccién ponderado se mantuvo casi
exactamente igual que en el afio anterior, si bien el nimero de
socios se redujo de 14 a 12.

En el afio 2010 realizaremos modificaciones a esta encuesta, para
adaptarla a nuestras necesidades de informacién segin la
experiencia acumulada en su procesamiento.

El principal cambio serd crear cuestionarios especificos para los
« » o« - -

salud” y “atencién a la poblacién

desasistida”, lo cual facilitard su uso a los Socios Sociales y nos

« S
sectores “educacién”,

permitird obtener una informacién mds detallada.

Indicadores de Satisfaccion de Muestros Socios Sociales

Satishaceidn con:

Le tempos. de respustia de Baresco

L crestacidn y aposd reciedos de feneswcn
L3 cartydan de inhrrma i it de Bar'm

% 2009

{7 ., Y]
——— i RVE3
] S 92,92

Log resuitades _ 8000 I 7920
findice de zatstacaien ponderada® S 58,75 _ 87,22
Nimaro de Sacios Sociales
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Accion Social en la Comunidad

Principales lineas de accién en 2008

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

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

B Continuamos con el proceso de formacién y especializacién
del equipo de la Vicepresidencia de Comunicaciones y
Responsabilidad Social Empresarial para profundizar el
proceso de didlogo con nuestros ptblicos de interés.

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

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

Evolucién de la gestién respecto a 2008
y principales lineas de accién en 2009

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

B Continuamos organizando conciertos gratuitos y otros eventos
para el deleite de la comunidad.

Compromisos contraidos para 2010

B Continuar desarrollando nuestro programa de presupuesto
participativo con la comunidad de Colinas de Bello Monte.

Becas de estudio y Becas de por Vida Banesco

B Continuar respondiendo en lo posible a las solicitudes de apoyo
recibidas.

Nuestra Politica

El dnimo que nos mueve es el de hacer una contribucién sélida
a la comunidad en la que se encuentran nuestras distintas sedes
en todo el territorio nacional. Por ello, ejercemos la politica del
« - .

buen vecino”. De esta manera Banesco Banco Universal, C.A.
se incorpora en la sociedad, interactuando con los diferentes
actores que all conviven, atentos a su problemdtica y haciendo
una contribucién que responda a algunas de sus expectativas.

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

Asimismo otorgamos gran importancia a las actividades culturales,
ofreciendo a la comunidad opciones de enriquecimiento
intelectual y estético. Ello queda reflejado en la multiplicidad
de eventos, exposiciones, libros y demds actividades patrocinadas
por Banesco Banco Universal, c.a.

Nuestra Gestion

B Otorgamos becas de estudio a 25 personas, de las cuales 9 se
benefician de las Becas de por Vida Banesco, una iniciativa que
nacié en 1996 cuando resolvimos ofrecer a los cuenta-
corrientistas afiliados a alguno de los Planes Banesco la
posibilidad de concursar en sorteos trimestrales, cuyo premio
consistfa en la obtencién de una beca de estudios denominada
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Agenda Cultural - Ciudad Banesco
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Integrantes del Sistema de Orquestas Infantiles y Juveniles de Venezuela en
Ciudad Banesco

“Beca Banesco”, la cual permite cursar gratuitamente sus
estudios desde Pre-Escolar hasta el nivel universitario, e incluso
de posgrado, o designar a un familiar para tal fin. Para ello, los
clientes debfan mantener un saldo promedio trimestral igual
o superior a Bs 1.000 en su cuenta corriente. Desde esa fecha
hasta hoy hemos beneficiado a 19 personas, de las cuales 9 adn
perciben la beca.

Organizamos conciertos gratuitos para la comunidad en
Ciudad Banesco, que ya se ha convertido en un punto de
referencia en Caracas. Nuestro auditorio “Fernando Crespo
Sufier” tiene capacidad para 300 personas.

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.

Tradicionalmente respaldamos a nuestros Socios Sociales y a
otros organismos e instituciones en diferentes actividades
tendentes a recaudar fondos para mantener sus operaciones
o desarrollar nuevos proyectos.

Trabajo conjunto con
SOS Aldeas Infantiles de Venezuela

La asociacién civil SOS Aldeas Infantiles Venezuela, filial de SOS
Kinderdorf International, es una organizacién de desarrollo social

Cartuchos donades a Fundana

Sedo 2003

(Cludad Baneson I |
Sede El Rossl o 02

Seule £ Facre I 114

fgirnra San Martil 1:3

Toeal 7%

1 Fuente: SOS Venezuela.

que durante 60 afios en el mundo, y mds de 30 afios en Venezuela,
viene creando familias para los nifios que la han perdido y haciendo
labor de prevencién al fortalecer el nicleo familiar de aquellos
que estdn en riesgo de perderla. Esta obra social se financia con
el aporte voluntario y constante de diversas personas (“Amigos
SOS”) y organizaciones (“Empresas Amigas de la Infancia”), que
se han comprometido a dar un aporte voluntario mensual para
garantizar la sostenibilidad de estos programas.

Un total de 1.739 nifos, nifias y adolescentes estdn siendo
atendidos en Aldeas Infantiles SOS, a través de tres Programas
de Acogimiento Familiar (Aldeas Infantiles) y 38 Programas de
Fortalecimiento Familiar. Cabe sefalar que se produjo una
reduccidn significativa con respecto a la cantidad de nifios y
jévenes atendidos en 2008 (mds de 4.000), debido a que SOS
Aldeas Infantiles Venezuela entregé la administracién de la Escuela
Bdsica “Herman Gmeiner” y dos preescolares (todos en el estado
Zulia) al Ministerio del Poder Popular para la Educacién, al darse
por finalizado el convenio que se mantuvo entre ambas
instituciones durante 12 afios.

Gracias al apoyo del Banco, Aldeas Infantiles SOS ha incorporado
709 nuevos “Amigos SOS” desde el ano 2007.

Programa “Hasta el tltimo 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 de impresoras de cinta, ldser e inyeccién, que
luego Fundana vende a empresas de reciclaje para generar ingresos.

Donacién de juguetes

En el afo 2008, el Banco realizé su tradicional donacién de
juguetes navidefios a numerosos organismos publicos y

2008 Varacion %
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Nifios escolarizados por SOS Aldeas Infantiles de Venezuela

organizaciones no gubernamentales; en total fueron 25.815
unidades, por un monto de Bs 791.861,36.

En 2009, en parte por motivo de la recesién econdmica, decidimos
que resultaba prioritario concentrar los recursos en el apoyo a
los programas prioritarios de nuestros Socios Sociales, para
maximizar el impacto de la inversién social externa. No obstante,
se efectuaron aportes puntuales segtin solicitud:

En julio, con motivo del Dia del Nifio se aportaron:

Fundacién del Nifo del estado Carabobo: Bs 6.000,00
Corporacién de Salud del estado T4chira: 10.000,00
Gobernacién del estado Mérida: 5.000,00

En diciembre, por Navidad:

Gobernacién del estado Zulia: Bs 10.000,00
Policfa Municipal de Baruta: Bs 5.000,00

Concurso de ensayos sobre
el bicentenario de la Independencia

En abril de 2009, Banesco Banco Universal, C.A. abrié el concurso
de ensayos “La Independencia de Venezuela, 200 afios después”,
como una forma de celebrar los dos siglos de la emancipacién
que se conmemoran en el afio 2010. Se abrieron dos categorias:
estudiantes universitarios y publico en general.

En el caso de los estudiantes, el tema del trabajo fueron los aspectos
sociales, politicos, econémicos y culturales del proceso
independentista; mientras que para la categoria “publico en
general” el ensayo debfa enfocarse en cualquiera de los hitos,
episodios, andlisis o valoraciones relacionados con esa época
fundamental en el surgimiento de Venezuela como republica
independiente.

Eljurado lo integran destacados historiadores, escritores y docentes
universitarios, quienes centrardn su valoracién de los trabajos
en el conocimiento y comprensién de la historia de Venezuela,
as{ como en la originalidad del enfoque, la estructura del ensayo
y la calidad de la escritura.

El cierre del concurso tuvo lugar en noviembre de 2009; se
recibieron 153 trabajos en la categorfa abiertay 31 de estudiantes,
provenientes de todo el pais. El ganador de cada categoria recibird
un premio en metdlico, y sus ensayos, junto con los de los finalistas
escogidos por el jurado, se publicardn en un volumen editado por
el Banco. El veredicto se anunciard en abril de 2010.

Recaudacion para rifas de nuestros
Socios Sociales y otros eventos

Nuestra accion social en lacomunidad cubre un espectro
mas amplio gracias al respaldo a iniciativas y proyectos
de diversos organismos e instituciones. Centramos
nuestra accion en la educacion y en la salud de cada
vez mas venezolanos.

Recaudacion para rifas de nuestros Socios Sociales y otros everitos

Recautiscion Ba

Organizacion | [nstitueion Froyecto
Fund Veneselang Coatra |z Failas Infadiil  SSupes Bimgs

2501

Apories directos
War & 200 008

G LLOOCN) LR

9 DO 23D

884,27 2.597.599,20 (3,68) 10.600,00 89.323,30
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Nuestro Compromiso con la Comunidad por areas de atencion
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Nuestro Compromiso con Ta Comunidad por areas de atencian (continuacion)
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Muestre Compromisa can fa Comunidad por areas de atencicn (continuacion)
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Presupuesto participativo
Banesco-Colinas de Bello
Monte

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

Durante la construccién de esta sede, que
inauguramos en 2004, se habfan efectuado
remodelaciones y refacciones en las aceras de las
calles adyacentes, como parte de nuestra politica de
« s I

Buen Vecino”; en los afos siguientes el Banco
realiz donaciones a obras puntuales en la zona.

En el afio 2008 se establecié un presupuesto de Bs
300.000 destinado a aportes de beneficio social para
Colinas de Bello Monte, y en el Comité de
Responsabilidad Social Empresarial de Banesco se tomd la decisién

Obra Tri-Totem,

de que estos recursos serfan asignados por la propia comunidad.
Para cumplir este propdsito se convocd a las organizaciones
comunitarias y autoridades de la zona: la Asociacién de Vecinos,
el Consejo Comunal, la Alcaldfa del Municipio Baruta, la Sala
Técnica del Consejo Local de Planificacién Publica, la Universidad
Central de Venezuela, el Consejo Municipal de Derechos de
Nifios, Nifias y Adolescentes, la Junta Parroquial, los Jueces de
Paz, asf como fundaciones privadas que operan en la zona y varios
ciudadanos particulares.

En una primera etapa, se solicité a estos representantes de la
comunidad que presentaran proyectos de beneficio para lazona, y
posteriormente se realizé una votacion secreta en la cual estos mismos
representantes decidieron la prioridad de las obras, que se traducirfa
en el orden de ejecucién. Los proyectos seleccionados fueron:

B “Mantenimiento y Mejoramiento de Infraestructuras” de las
instalaciones de la Fundacién Santo Domingo, que se dedica
a la atencién a personas de la tercera edad (por un monto de

Bs 136.850).

B “Jévenes apartados del Sistema Educativo Formal”, que consiste
en cursos de instruccidn en las 4reas de la salud para jévenes
no escolarizados y desempleados de entre 15 y 24 afios de edad
(Bs 68.185), también de la Fundacién Santo Domingo.

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

En el ano 2009 se llevé a cabo un procedimiento similar, con
un monto de inversién asignado por Banesco Banco Universal,
c.A. de Bs 400.000. Los proyectos seleccionados fueron:

del escultor Rolando Pefia

B Escultura “Tri-Totem” del artista pldstico Rolando
Pefia, a instalarse en la Plaza Mene (adquisicién e
instalacién, Bs 150.000). Propuesto por el sefior
Pefia. Esta obra fue inaugurada en octubre de 2009.

B Reductores de velocidad en la Av. Caroni con
Motatdn”. Propuesto por el Consejo Comunal I (Bs
14.475). Esta obra se ejecuté a satisfaccidn.

W Espacio de Usos Multiples para la comunidad
adulta mayor (consultorio). Propuesto por la
Fundacién Santo Domingo (Bs 115.760). Esta obra
fue inaugurada en julio de 2009.

El remanente de Bs 119.765 quedd reservado para
el ya citado “Plan de Recuperacién del Espacio
Publico en Bello Monte”.

Cabe sefialar que el procedimiento seguido 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.

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

Este didlogo con los vecinos de nuestra sede principal continuard
desarrolldndose en el futuro siguiendo las mejores précticas
internacionales, apuntando a aplicar a mediano plazo la Norma
AA1000 sobre el didlogo con los grupos de interés.

Consultorio inaugurado en 2009 en la sede de la Fundacién Santo Domingo




Voluntariado
Corporativo Banesco

Principales lineas de accién en 2008

B Incrementamos la participacién de los trabajadores en el
programa de Voluntariado Corporativo.

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

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

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

B Continuamos el Programa de Formacién Complementaria
dirigido alos estudiantes del [UJO-Catia, y organizamos nuevos
proyectos de formacidn dirigidos a otras instancias de Fe y

Alegria, como el Instituto Radiofénico Fe y Alegria (IRFA).

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

Evolucién de la gestién respecto a 2008
y principales lineas de accién en 2009

B Conocimos la percepcidn de los voluntarios por medio de
mediciones de la gestion (encuesta electrdnica), para identificar
oportunidades de mejora.

B Formamos a los voluntarios facilitadores en herramientas
pedagdgicas con el acompafiamiento de los Socios Sociales.

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

B Desarrollamos, junto con nuestros Socios Sociales, un disefio
instruccional para los empleados, con el objetivo de fortalecer
las habilidades sociales bdsicas de toda relacién humana,
aplicdndolas especialmente a relacién de ayuda y voluntariado
en general.

B Abrimos espacios de participacién para los voluntarios, que
impulsaron el intercambio de ideas.

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

B Creamos el Voluntariado Ambiental.

Compromisos contraidos para 2010

B Continuar con las actividades enmarcadas en la iniciativa
“Amigos de la Naturaleza”.

B Capacitar al Voluntariado Corporativo en materia de Derechos
Humanos.

B Desarrollar los programas de formacién complementaria en
los institutos universitarios de Fe y Alegria de Maracaibo
(IUSFRA) y Barquisimeto (IUJO — Barquisimeto).

B Iniciar nuevas oportunidades de trabajo voluntario.

B Continuar promoviendo espacios de participacién para los
voluntarios.

B Continuar desarrollando el Voluntariado Ambiental.

Nuestra politica

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

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

Alineamos nuestras estrategias a las mejores précticas, apoyando
con asesorfa técnica, capacitacién, logl’stica y atencidn, los
programas desarrollados por nuestros socios sociales en dreas
prioritarias de atencién social.




Nuestra gesti(')n pueden tener un dfa 0 una semana de duracién, como la entrega

, . . , de donaciones para determinadas organizaciones, o la

En 2009, el ndmero de trabajadores que se incorporé a las . o, . . . .
. . . . i intervencion del voluntariado en situaciones de emergencia.

actividades del Voluntariado Corporativo se incrementd en

17,88% con relacién a 2008. Actualmente, el 59,72% de nuestros B Capacitacién de voluntarios: Iniciativas de formacién y
voluntarios pertenece a las categorias de cargo profesionales y capacitacién para fortalecer sus competencias en los dmbitos
técnicos. pedagdgicos y comunicacionales.

Asimismo, el promedio de horas de trabajo por voluntario se
increment6 en 39,82%, a razén de 9,48 horas de labor por cada
uno de los voluntarios, dando cuenta del compromiso y dedicacién
de nuestro personal con la comunidad y grupos atendidos por
nuestros socios sociales.

En el tercer trimestre incrementamos en un 90% la cantidad de
horas de voluntariado en comparacién al mismo perfodo de 2008,
mientras que en el dltimo trimestre del afio contabilizamos la
mayor cantidad de horas de todo el afio, con 1.725.

LLAS AREAS DE ACCION

Inversian de Banesco en las actividades
DEL VOLUNTARIADO CORPORATIVO SON:

del Voluntariade Corporativo

B Voluntariado Profesional: estd conformado por un equipo de Cifras en Bs
profesionales de la Organizacién que facilitan experiencias P ] e [ 1R T TR
de aprendizaje a través de talleres, conferencias, asesorfa y 200A . & RN
aspectos organizativos. Actualmente estas actividades se llevan Virisckan: 65, 02%

a cabo a través de la programacién semestral para estudiantes
universitarios de Fe y Alegrfa (IUJO-Catia) y a partir del afio
2010 a los IUJO de Barquisimeto y Maracaibo.

B Dedicacién de tiempo libre: equipo de voluntarios que
acompafia los nifios, nifas y adolescentes que ameritan
atencién; estas actividades se realizan a través de la
programacién con Fundana y la Red de Casas Don Bosco.

B Proyectos grupales: Participacion en proyectos que involucran
recursos financieros y humanos en cada actividad, fomentando
el trabajo en equipo y la participacién. Se motiva la
participacién a través de nuestros medios internos, invitando
a los trabajadores por cada Direccién Administrativa.

B Eventos puntuales de accidn social: Participacién en

actividades puntuales para campaiias o eventos concretos, que

Dizsrribucien del Voluntariado por niveles de cargo

e Joog
Categora de cargo Maluntarios % del ol Voluntarios % del total Var, %
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Total voluntarios 17,88
Teeal horas | hombee apormeday = — __. 64,70
Prom. horas anuales por volunorio . 39,82




Principales acciones

PERCEPCION DE LOS VOLUNTARIOS
SOBRE EL PROGRAMA

Considerando la importancia de conocer la percepcién de los
empleados que han desempefado su labor como voluntarios,
en 2009 desarrollamos un instrumento de medicién electrénico,
que se envid luego de concretar cada una de las actividades. Esta
encuesta se basa en cuestionarios creados por organismos de la
Unién Europea especializados en la materia, y contempla {tems
como la percepcidn sobre la Organizacién y logistica de las
actividades, asi como las competencias que son desarrolladas al
formar parte del Voluntariado Corporativo Banesco; 129 de los
voluntarios participantes las respondieron.

Entre las respuestas recibidas sobre los aspectos que mds agradaron
destacan:

B “Trabajar con los nifios y compartir esas horas con ellos, darles
atencién y mucho carifio”.

B “Lo distinto del trabajo y la gran receptividad de los
compafieros”.

B “Elhecho de dar felicidad y alegria a otras personas y en especial
a los nifios es algo que me hace ser mejor persona”.

Percepcian de los voluntarios

Puntuacion obteida
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ATENCION A NINOS Y ADOLESCENTES

Como parte de las acciones de Banesco Banco Universal, C.A. para
contribuir al fomento de la responsabilidad ambiental,
emprendimos la iniciativa “Amigos de la Naturaleza” en la cual,
desarrollamos actividades lddicas y educativas en el marco de la
ecologfa y cuidado del ambiente, dirigidas a los nifios atendidos
por Fundana y los adolescentes de la Red de Casas Don Bosco.

Actividades realizadas por elVoluntiriade con nuestros Socios Sociales

Fecha Socio social
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Miembros del Voluntariado Banesco, en actividades deportivas con jévenes
de las Casas Don Bosco

Igualmente mantuvimos nuestra labor con estos socios sociales
a través de la realizacién de dos eventos deportivos en la Casa Don
Bosco de Sarrfa (Caracas), y dos actividades propias de la época
decembrina en Fundana, como la decoracién navidefa y el
almuerzo de Navidad, en los meses de noviembre y diciembre
respectivamente.

VOLUNTARIADO PROFESIONAL

Elvoluntariado profesional constituye una de las iniciativas mds
importantes de nuestro programa; este afio focalizamos esfuerzos
en la capacitacién de nuestros voluntarios profesionales a través
del Taller de Formacién de Facilitadores, bajo la metodologfa del
ADA (aprendizaje dindmico acelerado). Estas experiencias de
aprendizaje fueron dirigidas por la empresa Odindmica, que
con su experticia en el tema contribuyé a instruir en herramientas
de facilitacién y oratoria a nuestros voluntarios. Estos nuevos
conocimientos se aplicardn a partir del afio 2010, cuando nuestros
voluntarios comiencen a dictar talleres a los estudiantes de los
Institutos Universitarios de Fe y Alegrfa (IUJO) en Barquisimeto
y Maracaibo.

Beneficiarios
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APORTE MONETARIO A FUNDANA A TRAVES
DE LAS UTILIDADES DE NUESTROS TRABAJADORES

Desde el afio 2003, durante la época navidefia recaudamos fondos

en contribucién a Fundana por medio de las utilidades de nuestros

trabajadores. Este afio el aporte disminuyé en cerca de un 11%
en comparacién al afio 2008.

Donaciones a Fundana del personal de Banesco
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VOLUNTARIADO AMBIENTAL

Conjuntamente con la Vicepresidencia de Comunicaciones y
Responsabilidad Social Empresarial se desarrollaron charlas para
informar y sensibilizar a nuestros trabajadores de las sedes
administrativas de Caracas acerca del reciclaje de papel, con miras
a impulsar el Voluntariado Ambiental, que fue creado este afio.
Este es un grupo de Ciudadanos Banesco que fomentard la
conciencia y motivard la accién en temas de conservacién del
ambiente. Sus actividades se iniciaron con una serie de charlas
sobre el reciclaje de papel.

PRESENCIA EN ACTOS PARTICIPATIVOS

Acompanamos a la Fundacién ArtesanoGroup en la entrega de
juguetes a nifios de los estados Lara y Nueva Esparta, lo que
demostrd el compromiso y dedicacién de nuestros compafieros
del interior del pais y fortalecid los vinculos con las comunidades
donde laboran. Actividad artistico-educativa con los nifios de Fundana

Encuentro del Voluntariado Corporativo

En el mes de octubre realizamos el Encuentro del este encuentrofue promover espacios de interaccion entre
Voluntariado Corporativo “Por la Paz y la Convivencia los voluntarios y los Socios Sociales, para el intercambio
Ciudadana”, en el cual se congreg0 parte del voluntariado  de ideas y reflexiones sobre la situacion del programay los
que particip6 en las actividades de este afio. El objetivode  planes para 2010.
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Nuestros Clientes

Principales lineas de accién en 2008

B Continuamos desarrollando el modelo de atencidén y las
autonomias delegadas en las agencias (Empowerment).

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

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

B Nos consolidamos como el banco lider en red de cajeros
automdticos en el dmbito nacional.

B Cierre del proceso de Reconversién Monetaria: se monitoreé
la “Hora Cero”, se doté de Bolivares Fuertes a los cajeros
automdticos y agencias a nivel nacional, se comenz4 a canjear
los bolivares (Bs) por bolivares fuertes (Bs) en toda la red de
agencias y a retirar los billetes y monedas Bs (convenio con
el BCV). Se atendieron consultas del ptiblico a través del Centro
de Atencién Telefénica.

B Automatizamos la generacién de la clave secreta de la tarjeta
de crédito Banesco, lo cual resulta sumamente conveniente
para los clientes, al hacerles innecesario su traslado a nuestras
agencias.

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

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

Evolucién de la gestién respecto a 2008
y principales lineas de accién en 2009

B Implantamos un Protocolo de Relacién con los Clientes de
la red de agencias.

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

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

B Profundizamos el desarrollo del mercado de instituciones
publicas regionales.

B 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.

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

B Modificamos el procedimiento de medicién de la Auditorfa
de Servicios (ADS), con el fin de conocer de manera mis eficaz
la percepcién de nuestros clientes.

B Concluimos el reajuste e iniciamos la implantacién del nuevo
Modelo Corporativo de Negocios.

B Crecieron sostenidamente los servicios de pagos y
domiciliaciones a través de la plataforma de Intercambio
Electrénico de Datos (EDI).

Compromisos contraidos para 2010
B Implantar el nuevo Modelo Corporativo de Negocios.

B Emplear las redes sociales de Internet (Zavitter, Facebook) para
el didlogo con nuestros clientes.

B Iniciar la implantacién de la Transformacién de T1.

B Avanzar en la creacién de procedimientos para evaluar y
examinar las lineas de negocio en cuanto a los riesgos
ambientales y sociales.

Nuestra politica

Fomentamos relaciones ganar-ganar basadas en tres premisas:
rentabilidad, reciprocidad y calidad de servicio. En concordancia




con nuestra Visién de Negocios 2013 promovemos la

bancarizacién masiva, apoyados en productos y modelos de
negocio tecnoldgicamente innovadores. De esta manera, nuestras
estrategias nos garantizan niveles crecientes de inclusién financiera.

Durante el afio 2010 realizaremos reuniones entre las distintas
4reas de negocio del Banco, con vistas a crear procedimientos para
evaluar y examinar las lineas de negocio con respecto a los riesgos
ambientales y sociales.

La Primera Institucion Financiera

del Pais

Banesco Banco Universal, c.a. continué expandiendo sus puntos
de atencién a escala nacional, con el fin de brindar un servicio
mds oportuno y conveniente a los clientes en todo el territorio.
Al cierre del afio 2009, el Banco ocupd el primer lugar del mercado
financiero venezolano, con un monto de recursos manejados
de Bs 41.139, un 13,9% mds que al cierre del afio precedente.
Esta cifra representé el 15,5% 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:

B Activos de Bs 43.066 millones (primer lugar entre los bancos
privados), lo que implica una participacién del3,4% del
mercado. Registramos un incremento en términos absolutos
de Bs 5.951 millones (16,0%) respecto a 2008.

B Capitalizacién durante el afio de Bs 668 millones, con lo cual
el patrimonio total se ubicé a Bs 3.598 millones (segundo lugar
entre los bancos privados del pafs), alcanzando un nivel de
suficiencia patrimonial de 9,34%, superior al minimo exigido
por los organismos reguladores. Las operaciones del periodo
conllevaron la obtencién de un resultado neto anual de Bs 612
millones.

Personal empleado por Region

B Captaciones del pablico por Bs 37.763 millones al cierre del
afio (un 52,73% de ellas en cuenta corriente), lo que representa
un crecimiento de 15,52% respecto a 2008, para una cuota de
mercado de 14,9%.

B La modalidad de ahorro, por su parte, culminé 2009 con un
total de depésitos de Bs 6.800 millones, luego de un incremento
neto de Bs 541 millones (8,7%) durante el afio.

B Banesco Banco Universal, c.A. mantuvo el primer lugar en
cartera neta de crédito con Bs 22.739 millones, lo que
representa un incremento del 22,4% respecto al cierre de 2008
y un 15,4% de participacién de mercado.

B Se otorgaron Bs 9.700 millones en préstamos a los sectores
manufacturero, agropecuario, turistico, de microcréditos e
hipotecario. Esta cantidad superé en 9% lo exigido por ley
para dichas carteras y representa un crecimiento de Bs.F 3.276
millones respecto al cierre de 2008, lo cual supone un
crecimiento de 57% en las carteras dirigidas.

B Depdsitos en Cuenta Corriente por Bs 19.913 millones, que
representan una participacién de mercado de 15,4%.

B Primer lugar en el mercado en tarjetas de crédito, con un
27,8 % del total en ventas.

B Disponemos de 462 puntos de atencién (la mayor red del pais),
incluso en zonas apartadas como la isla de Los Roques, donde
no existe otra oficina bancaria.

Banesco Banco Universal, c.A. se enorgullece ademds de haber
beneficiado a mds de 45 mil personas con créditos otorgados con
Recursos Propios y del Fondo de Ahorro Obligatorio para la
Vivienda (FAOV) para la adquisicién de inmuebles, siendo la
opcién preferida para clientes y no clientes de la Organizacién.
Ala fecha, el Banco ha colocado en créditos con Recursos Propios
la cantidad de Bs 2.305 millones, superando en 12,17% el
porcentaje exigido por ley de 10%.
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Mumero de clientes

A 3 de diciembre
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Para el cierre de 2009 registramos en cartera un total de 82.317
créditos hipotecarios, tanto con recursos del FAOV como con
recursos propios, por un total de Bs 4.255,23 millones, que
beneficiaron a mds de 400.000 personas de todos los estratos
sociales en la adquisicién de una vivienda propia.

En las bancas especializadas si se observé un decrecimiento de
actividad durante este afio, producto de la tendencia recesiva de
la economia.

También debe destacarse que el Banco posee un 23,8 % de la
cartera de microcréditos del pafs, con un total de mds de 93.000
clientes (ver el capitulo Banca Comunitaria Banesco).

Principales Productos y Servicios

PRINCIPALES PRODUCTOS DE PASIVO

B Cuenta Corriente con Intereses.

B Cuenta Corriente sin Intereses.

B Cuenta Electrénica.

B Cuenta de Ahorros.

B Inversiones: Depdsitos a Plazo y Participaciones Tradicionales.
B Depésitos a la vista.

B Depésitos progresivos a la vista.

PRINCIPALES PRODUCTOS DE CREDITO
B Tarjetas de Crédito.

B Multicréditos 48 Horas

B ExtraCrédito Banesco.

B Crédito para vehiculo: Credicarro por Internet.

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

Detalles de cuentas por Banca
Al 3 de dembre

Total cuentas pasivas
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B Créditos para los sectores Turismo y Construccién.
B Créditos Agropecuarios.
B Microcréditos.

B Linea de crédito en Cuenta Corriente.

OTROS PRODUCTOS IMPORTANTES
M Fideicomisos

M Seguros




PRINCIPALES SERVICIOS

M Servicios Banca a Distancia: BanescOnline, Mensajerfa de
Texto (SMS), Banca Telefénica, Puntos de Venta, Dispensador
Automdtico de Chequeras, Autoservicio, Taquillas de Turno.

B Recaudacién de impuestos y servicios.

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

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

Siempre a la Vanguardia en Innovacién

PRODUCTOS Y PROMOCIONES PARA
PERSONAS NATURALES

“BANESCO PONE TODOS LOS PUNTOS A TU FAVOR”

(T1CKET PREMIADO)

Este programa es tnico en el mercado, ya que no solo premia a
tarjetahabientes Banesco (débito y crédito), sino también a
tarjetahabientes de otros bancos (crédito), al solicitar que pasen
su tarjeta por un Punto de Venta Banesco cuando realizan sus
pagos o compras en establecimientos comerciales. La premiacion
era de forma inmediata y automdtica al momento de hacer la
compra o consumo, dado que en el “voucher”
de consumo de los clientes ganadores aparecia

de recordacién publicitaria. Igualmente, ofrecimos una serie de
promociones de interés para nuestros clientes, y orientamos
nuestra oferta en pasivos hacia la captacién de cuentas a la vista.

LA TARJETA DEL AHORRO...; AHORRO DE TIEMPO Y DINERO!

Para incentivar el uso de la Tarjeta de Débito Banesco Maestro
y divulgar la comodidad, rapidez y conveniencia de este servicio,
en marzo de 2009 Baneskin ofrecié gratis la Tarjeta de Débito
Banesco, as{ como las 20 transacciones mensuales sin costo a
fin de contribuir a posicionar la Tarjeta de Débito Banesco Maestro
como la Tarjeta del Ahorro.

A DISFRUTAR Lo MEJOR

DE LAS CUENTAS LIQUIDAS BANESCO

Como la mejor opcién para colocar dinero de manera rentable,
seguray con total liquidez, lanzamos en marzo la campafia Cuentas
Liquidas Banesco, con la finalidad de favorecer la captacién de
pasivos a través de la Cuenta Corriente con Intereses y la Cuenta
de Ahorros Banesco.

BANcA ELECTRONICA BANESCO... (LA LLEVAS CONTIGO!
Para el primer semestre, enfocamos la estrategia de mercadeo
en potenciar el uso de los Canales Electrénicos, al direccionar
hacia ellos operaciones como Consultas e Impresion de Saldos,
Movimientos en Cuentas y Tarjetas de Crédito, Pago de Tarjetas
de Crédito Banesco, Creacién de Claves de Operaciones
Especiales, Depdsitos, Retiros, Transferencias, Estados de Cuenta
y Retiros de Chequeras. Este tipo de mensajes

el mensaje: “Gratis Banesco Paga Por Usted”.

contribuye con la consolidacién de nuestra

“Top0s GANAN 500.000 posicién como lider en el segmento de la
Esta promocién se ha convertido en un ' Banca Electrénica.
programa permanente y se promueve a través PREMIOS™ ESTUVO
de todos los medios publicitarios. En total, a ORIENTADA A POTENCIAR LA BANESCO REALIZA TODOS SUS PAGOS
16.352 cl.iente:s (entre personas natufales, CAPTACION DE DEPOSITOS POR USTED . .
personas juridicas y comercios) les salié su Para evitar suspensiones y ofrecer seguridad
compra gratis durante el afio 2009. EN LA TEMPORADA DE y comodidad, se inici6 un operativo
MAYOR ESTACIONALIDAD orientado a la domiciliacién, para que

PROMOCION “ToDOS GANAN”

nuestros clientes no tengan que preocuparse

Desde el 5 de octubre hasta el 31 de diciembre
de 2009, se llevé a cabo la promocién “Todos Ganan 500.000
Premios”, que consisti6 en la entrega de premios para todos los
clientes que depositaran en su cuenta dinero fresco a partir de un
monto de Bs 3.000. Todos los clientes que reclamaron su premio
a través de BanescOnline, ganaron desde el reintegro de
comisiones, entradas a cines de la cadena Cinex, mercados de
Bs 200, Televisores LCD, Minilaptops, Blackberries, viajes para
la Serie del Caribe 2010, y otros. Estuvo orientada a potenciar
la captacién de depésitos en la temporada de mayor estacionalidad,
y fue difundida por el vasto abanico de medios publicitarios.

DE LA MANO CON BANESKIN

Durante el primer semestre del afio 2009, Banesco Banco
Universal, C.A. impulsé una serie de mensajes utilizando en varias
piezas a Baneskin como un vocero amigable, logrando altos niveles

mds por pagar sus servicios, ya que se hardn
mensualmente de forma automdtica. Para ello solo deben dirigirse
a las empresas de servicios: agua, teléfono, aseo urbano, luz, TV
por cable, entre otras, y solicitar la domiciliacién. También se
efectué una campafia a través de encartes en la prensa para que
los clientes de las empresas Enelco y Enelven del estado Zulia
hicieran sus pagos a través de banesco.com.

Asimismo, existe la opcién de domiciliar el pago de la tarjeta de
crédito Banesco con una llamada al 0500Banco24.

IMPUESTO SOBRE LA RENTA: SEGURO Y RAPIDO

Desde el 8 de marzo incentivamos el pago del Impuesto sobre
la Renta, principalmente, con la comodidad que ofrece
Banesco.com.
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TICKET PREMIADO PARA EL DIA DE LA MADRE

Y PARA EL DiA DEL PADRE

“Gratis que Banesco paga por Usted” fue la frase que leyd el cliente
que pagd, desde el 8 de mayo hasta el 30 de junio, con su Tarjeta
de Débito Banesco a través de un Punto de Venta Banesco y recibié
el voucher de consumo al momento de realizar su compra.

Ticket Premiado recompensd, durante el Mes de la Madre y del
Padre, la fidelidad de 1.500 clientes que usaron su Tarjeta de
Débito Banesco Maestro a través de un Punto de Venta Banesco.

BANESKIN PROMUEVE EL PAGO PUNTUAL

A través de esta promocién se premid hasta con Bs 500 a los
primeros 200 clientes que realizaron sus pagos puntuales de tarjeta
de crédito cada mes durante un periodo de tres meses. El premio
consistid en otorgar cupones por pagar a tiempo, aumentando
las posibilidades de ganar si estos pagos puntuales son consecutivos.

Paralelamente, y de la mano de Baneskin, se difundié a través
de ValeTV y varios canales de cable una campafia educativa con
el fin de crear conciencia en el cliente sobre el buen uso y manejo
de sus créditos.

ViaJA GRATIS A ARGENTINA - UsA MAXIMO 2 CHEQUES
AL MEs

Con el fin de incentivar la preferencia de los Canales Electrénicos,
desde el 5 de junio hasta agosto se ofrecid a los cuentacorrentistas
Banesco, la promocién “Usa Médximo Dos Cheques al Mes”. Con
esta promocidn se otorgaba un ticket electrénico a todos los
clientes que emitieran como mdximo dos cheques al mes, para
participar en el sorteo mensual de un viaje a Buenos Aires para
dos personas con todos los gastos pagados y entradas para un
juego de ftbol River Plate vs. Boca Juniors. Tres clientes ganaron
viajes a Argentina.

Visa Go FANS, JUEGOS OLIMPICOS VANCOUVER 2010

Y “TU SUERTE ESTA EN CAMINO”

Mediante estrategias que incentivan el uso de las tarjetas de crédito,
apalancadas con las franquicias Visa y MasterCard, se lanzaron
las promociones “Visa Go Fans”, en la cual nuestros clientes Visa
podian ganar un viaje a la Copa Mundial FIFA, tarjetas pre-
pagadas por US$ 1.000 y premios instantdneos, asi como “Banesco
y Visa te llevan a los Juegos Olimpicos de Invierno Vancouver
20107y “Tu Suerte estd en Camino”, con las cuales podfan ganar
uno de los tres vehiculos sorteados al utilizar nuestras tarjetas
de crédito MasterCard. Dos clientes ganaron esta promocién.

“CoMPRA EN NAVIDAD Y PAGALO EN CARNAVAL’

Banesco Banco Universal, c.A. lanzé nuevamente esta promocién
dirigida a todos nuestros tarjetahabientes, a través de la cual
nuestros clientes podrdn cancelar sus consumos de diciembre
en el mes de febrero de 2010, disfrutando de puntos de descuento
en la tasa de interés.

PRODUCTOS Y PROMOCIONES PARA PERSONAS
JURIDICAS

PROMOCION NAVIDAD PARA CLIENTES DEL PLAN COMERCIO:

{AGUANTA Y GANA!

Con el objeto de incrementar la captacion de depdsitos en cuentas
corrientes de los clientes del Plan Comercio, lanzamos de la
promocién “Aguanta y Gana”, a través de la cual con sélo
incrementar 20% el saldo promedio mensual de su cuenta afiliada
al Plan Comercio y mantenerlo al menos un mes, acumulaban
puntos con los cuales podian adquirir, sin rifas ni sorteos, premios
como descuentos en la tasa de crédito, reintegro de comisiones
y otros. Esta promocién estuvo vigente desde el 1° de octubre
hasta el 31 de diciembre de 2009. En total hubo 351 comercios
ganadores.

MULTICREDITOS 48 HORAS - VERSION

“LLEVE SU EMPRESA AL SIGUIENTE NIVEL’

Entre el 27 de agosto y el 10 de septiembre de 2009 realizamos
la campana denominada “Lleve Su Empresa Al Siguiente Nivel”,
a través de la cual relanzamos el producto MultiCréditos 48 Horas
dirigido al sector empresarial del pafs, orientada a la adquisicién
de capital de trabajo para el segmento PYME. Esta campafia tuvo
como objetivo incrementar la cartera de crédito mediante el
otorgamiento de préstamos aprobados en 48 horas (al completar
los requisitos), con montos desde Bs 3.500 hasta Bs 300.000 y
plazos entre 12 y 18 meses.

De igual manera, alos clientes ya beneficiados con un Multicrédito
Banesco y que tuvieron un excelente record crediticio, se les otorgd
un nuevo financiamiento bajo el esquema Multicrédito Pre-
aprobado 48 Horas Banesco, que favorecid a mds de 320 empresas
que contaron nuevamente con nuestro apoyo para el desarrollo
de su negocio.

CAaMPANA DISMINUCION DE CHEQUES

Para contribuir con la mejora de la productividad y eficiencia
administrativa de nuestros clientes de Bancas Especializadas,
disefilamos esta innovadora campafa que incentiva el uso de los
canales electrénicos, para que en lugar de realizar sus operaciones
financieras de siempre con cheques, las empresas efectuaran sus
pagos a través del servicio Pago a Proveedores por Internet o
realizaran trasferencias a terceros por BanescOnline. Durante esta
promocion, las empresas participantes obtuvieron reintegros de
hasta un 4% mensual del monto de sus nuevas operaciones
realizadas a través de los canales electrénicos.

EN sus PROPIAS SEDES

Con el fin de apoyar las dreas de negocio y promover el contacto,
didlogo y cercania con los distintos segmentos, programamos
eventos con presencia de marca en las sedes de clientes
relacionados, con el fin de fidelizar y educar a nuestros usuarios.




ALIANZAS ESTRATEGICAS

ALIANZA BANESCO - CINEX: “ANGELES Y DEMONIOS”

Para continuar fortaleciendo esta importante alianza que ya lleva
mds de 5 afios, durante el primer semestre del afio 2009 se llevé
a cabo la premier de la pelicula “Angeles y Demonios” con la
presencia de nuestros clientes VIP pertenecientes a las Bancas
Privada, Premium y Empresas. Asimismo, durante la temporada
de los Premios Oscar continuamos celebrando esta alianza con
una destacada presencia publicitaria en TV, radio, prensa y salas
Cinex, recordando nuestra exitosa promocién de 50% de
descuento al pagar la entrada al cine con la Tarjeta de Crédito o
Débito Banesco Maestro en las salas Cinex. Esta promocidn se
convirtié en un programa permanente, y se ofrecerd como un
beneficio constante para los tarjetahabientes Banesco.

Dentro del marco de las actividades planificadas para afianzar
la alianza, se realizé también el envio de entradas a los clientes
de la Banca Privada.

ALIANZA BANESCO — BrancicA: “LuNA NUEVA”

Nuestra alianza con la empresa Blancica premié en diciembre a
un grupo de tarjetahabientes Banesco y sus acompafantes para
asistir a la premiere exclusiva de la pelicula “Luna Nueva” en las
salas Cinex del Centro Comercial San Ignacio en Caracas.

ALIANZA BANEScO — IESA

Enapoyo alos alumnos admitidos en el Master de Administracién
de Empresas (tiempo parcial) que se imparte en el Instituto de
Estudios Superiores de Administracidn, se establecié un convenio
especial entre Banesco Banco Universal, C.A. y esta prestigiosa
institucién para el financiamiento de su matricula, del cual
resultaron favorecidos mds de 50 estudiantes. Para dar continuidad
a esta iniciativa, se tienen previstos nuevos tipos de alianzas con
la Universidad Catélica Andrés Bello y la Universidad Nueva
Esparta para el afio 2010.

ALIANZA CON TELEFLORES
A partir del 7 de mayo de 2009, Teleflores ofrecid a los poseedores
de una Tarjeta de Crédito Banesco un descuento del 10% al
comprar sus arreglos florales.

ALIANZA CON EL UNIVERSAL

Este afio lanzamos nuestra alianza comercial con el diario El
Universal, por medio de la cual se ofrece a nuestros clientes
descuentos en sus suscripciones al cancelar con tarjetas de crédito
Banesco.

PRESENCIA EN EVENTOS
EN TODO EL TERRITORIO NACIONAL

Nuestra marca, productos y servicios siempre estdn presentes
en los eventos de mayor exposicion e interés para nuestros clientes.
Durante el afio 2009 participamos en los siguientes eventos
masivos:

B Triatlén Margarita 2009. Porlamar, estado Nueva Esparta.
B Seprocebti 2009. Valencia, estado Carabobo

B Agroferia 2009. Guanare, estado Portuguesa.

B Semana de la Construccién 2009. Hotel Tamanaco, Caracas.

B Expo-Transporte 2009 (Banca Comunitaria). Valencia, estado
Carabobo.

B Espectdculo “Bienvenida Iker Casillas”. Estadio Universitario,
Caracas.

Banca FElectrénica

CANALES ELECTRONICOS

En el afio 2009 las transacciones a través de los Canales
Electrénicos experimentaron un crecimiento relativo del 12,9%
con respecto al afio anterior, al pasar de 69,6 a 78,6 millones de
transacciones promedio mensuales.

La participacién de las transacciones realizadas por los canales
electrénicos se ubicd en 88,99%, lo cual representa una mejora
de 1,69 puntos porcentuales con respecto a 2008.

BANESCONLINE
El afio 2009 cerrd con 1,9 millones de clientes afiliados, lo cual
significa que en el periodo se incorporaron 333.328 clientes al

canal, cifra que representa un incremento de 20,4% con respecto
a diciembre de 2008.

El promedio mensual de transacciones realizadas a través de
este canal fue de 45,3 millones, logrando un aumento de 8,7%
en comparacién al afio anterior. En cuanto a montos manejados
en 2009, la cifra mensual promedio se ubicé en Bs 6,02 millones,
mostrando un ascenso de 48,8% con respecto a 2008.

En 2009 se agregaron a este canal nuevas funcionalidades, entre
las cuales destacan: Pago Clic Banesco, Gestién/Seguimiento
de Requerimiento, Mds Empresas y Servicios, Pago Movistar Fijo
Pre-pago y Post-pago, Pago Movistar TV Post-pago, Promociones
Todos Ganan.

CENTRO DE ATENCION TELEFONICA (CAT)

Durante el afio 2009, el servicio manejé un promedio mensual
de 4.006.781 llamadas, lo cual representa una disminucién de
10,15% de llamadas recibidas en comparacién con el promedio
del afio 2008 (4.413.444), debido fundamentalmente a la
automatizacién a través del IVR (robot) de transacciones como
Activacién de PIN TDC, Reasignacién de PIN TDD y Activacién
deTarjetas de Crédito. A través del agente se atendié un promedio
mensual de llamadas durante el ano 2009 de 1.002.908, lo cual
representa un disminucién de 7,31%, comparada con la cantidad
atendida por agente en el afio 2008, que fue de 1.076.207 llamadas.
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En cuanto a transacciones, el promedio mensual que manejé el
canal durante el afio 2009 fue de 1.936.449, con una participacién
promedio del robot (IVR) de 80% comparado con el afio anterior,
observando una disminucién transaccional en el afio 2009 de
2,15% con respecto al cierre de 2008 (1.978.135 transacciones).

En el drea de Autorizaciones, el nivel de aceptacidn general de
TDC para el segundo semestre de 2009 (nacional e internacional)
se ubicé en 71,86%. En septiembre de 2009 se incorpord a este
canal la funcionalidad Pago Click, la cual se realiza directamente
a través del Agente y Activacién de Tarjetas de Crédito, cuya
transaccion es automatizada a través del IVR.

RED DE PUNTOS DE VENTA, CAJEROS AUTOMATICOS,
AUTOSERVICIO Y DISPENSADORAS DE CHEQUERAS
Al cierre del 2009, Banesco Banco Universal, c.A. contaba con:

M 56.110 Puntos de Venta, a través de los cuales se realizan
11,4 millones de transacciones promedio mensual, lo que
representa un crecimiento relativo de 6,30% con respecto a
2008 (10,7 millones de transacciones).

B 1.965 Cajeros Automdticos (214 de ellos instalados durante
el afio), a través de los cuales se procesaron 10,6 millones de
transacciones promedio mensuales (Emisor) y 10,9 millones
promedio (Adquiriente) en 2009. Es decir, 23,65%y 33,08%
respectivamente mds que el afio anterior. La red de cajeros
electrénicos de Banesco Banco Universal, C.A. se mantiene
como lider en operaciones en las redes Suiche7B y Conexus.

B 394 Equipos de Autoservicio, que registraron 714.229
transacciones promedio mensuales, lo que representa un
crecimiento de 22,79% con respecto a 2008 (581.659
transacciones).

B 244 Dispensadoras de Chequeras, a través de las cuales se
realizaron 196.957 transacciones en promedio mensual,
equivalente a un aumento de 18,80% con respecto al afio 2008
(165.790 transacciones).

Durante el afio 2009 abrimos un total de 8 nuevos puntos de
atencion, y cerramos 5.

MEDIOS Y SERVICIOS DE PAGO

SERVICIOS DE CASH MANAGEMENT

Durante 2009 los servicios de Pagos de Néminas, Pagos a
Proveedores y Domiciliaciones a través de la plataforma de
Intercambio Electrénico de Datos (EDI), registraron un
incremento de 4,72% en transacciones y de 50,7% en los montos
manejados con respecto a 2008.

Contamos al cierre del afio con 6.281 clientes afiliados a los servicios
de Pago de Néminas, Pago a Proveedores y Domiciliaciones, de
los cuales 75,2% corresponden al servicio de Pago de Néminas,
15,3% a Proveedores y 9,5% a Domiciliaciones.

SERVICIOS DE RECAUDACION

En 2009 recaudamos Bs 19.440 millones y registramos mds de
11 millones de transacciones, lo cual representa un incremento
de21,1%y 37,4%, respectivamente, con respecto al afio anterior,
para un monto por transaccién de aproximadamente Bs 1.767,
un 24,87% menos que los Bs 2.352 por transaccién del afio 2008.
Se incorporaron 13 nuevos clientes al servicio.

NEGOCIO EMISOR TARJETAS DE CREDITO

Banesco Banco Universal, c.A. mantiene al cierre del ano 2009
su liderazgo en tarjetas de crédito en el mercado venezolano,
reportando un share del 27,75% de ventas. Este logro es el
resultado de las diferentes estrategias de negocio que se han
implantando y que siguen la linea de innovacién que caracteriza
al Banco.

Con la finalidad de brindar a nuestros clientes el mejor servicio,
mayores beneficios y desarrollar clientes integrales damos
continuidad al otorgamiento de tarjetas de crédito a quienes
poseen pasivos con la Institucidn; en segmentos Premium y
ndémina a través de nuestras bancas especializadas y Gerencia
Estratégica de Cuentas Especiales. Asegurdndonos de cubrir todas
las necesidades de nuestros clientes, se beneficié a mds de 320 mil
tarjetas a través de procesos masivos de up-grade de producto
otorgando categorias superior a la que ya el cliente posefa,
permitiéndoles gozar de mejores beneficios. Como complemento
a estas estrategias y reconocimiento a la fidelidad y buen record
crediticio de nuestros clientes, se ejecutaron diferentes procesos
de aumento de linea de crédito el cual beneficiaron a mds de
520 mil tarjetas fidelizando ain mds la relacién financiera con
nuestros clientes y su preferencia.

Para continuar con el crecimiento dentro del segmento de personas
juridicas, se efectué un proceso masivo de emisién de tarjetas
de crédito empresariales para aquellos clientes con excelente
trayectoria en el Banco que atin no contaban con el producto.
Con esta estrategia, que viene aplicdindose desde mediados del
afio 2008, logramos posicionarnos como el nimero uno en el
negocio jurfdico con una participacién del 17,33%.




NEGOCIO EMISOR TARJETAS DE DEBITO

Banesco mantiene su liderazgo en el mercado de Ventas POS
de Tarjetas de Débito con una participacién de 22,96% al cierre
del afio, producto de estrategias innovadoras basadas en las
necesidades de nuestros Clientes, al brindarles un mejor servicio
e incentivando el uso y preferencia de las Tarjetas de Débito
Banesco Maestro a través de beneficios diferenciadores como:

B Las primeras transacciones del mes en los Cajeros Automdticos
de Banesco son gratuitas.

B Programa permanente Banesco-Cinex, con el cual nuestros
clientes pueden seguir disfrutando del 50% de descuento sobre
el valor de la entrada del cine de martes a viernes al pagar con

la TDD Banesco.

B La destacada alianza con Blancica, que logrd premiar a un
grupo de tarjetahabientes Banesco y sus acompafiantes para
»

asistir a la Premiere exclusiva de la pelicula “Luna Nueva” en
el mes de diciembre, en las salas Cinex de San Ignacio.

Asimismo, a través del Programa “Tu Compra te Puede Salir
Gratis” (Ticket Premiado), el Banco premié a 4.592 clientes
(personas naturales) durante el afio por haber pagado sus compras
con su TDD a través de los Puntos de Venta Banesco.

AVANCES Y DESARROLLOS TECNOLOGICOS

Paco CLick

Es una solucién de comercio electrénico que entrd en servicio en
septiembre de 2009, y permite a los clientes realizar el pago de
sus servicios, facturas y otros a través de Internet cuando ingresan
en la pdgina web de nuestros asociados comerciales, lo que les
brindan facilidad, comodidad y sencillez a la hora de hacer sus

pagos.

PAGO DE SERVICIOS POR BANESCONLINE

Permite realizar el pago a empresas recaudadoras con grandes
beneficios para la conciliacién del Asociado Comercial, lo que
ofrece estas ventajas:

B Diversificacidén el servicio de recaudacién a través de la
incorporacién de nuevos canales de pago de productos y
servicios, lo cual permitird incrementar nuestra cartera de
clientes y fortalecernos como banco recaudador.

B Incremento de los montos de recaudacién.

B Ahorros al incrementar el uso de medios electrénicos y disminuir
el uso de medios tradicionales (cheques, agencias, etc.).

B Mayores facilidades para los clientes finales, permitiendo el
pago de sus productos y servicios a través de cargo en cuenta
Banesco via Internet.

Este afio se incorporaron tres nuevas empresas a este servicio: TV
Digital y Telefonfa fija residencial Movistar, asi como Enelven y
Enelco (Energfa Eléctrica del Zulia).

MOULTIPLES DESCRIPCIONES EDI

En el afio 2009 se implantd una mejora sustancial en el servicio
de Cash Management, para que nuestros asociados comerciales
puedan enviar de manera electrénica otros pagos, contribuyendo
alameta de disminucién de uso de cheques. Actualmente, ademds
de pagar la némina y realizar pagos a proveedores via electrdnica,
las empresas pueden gestionar cualquier otro tipo de pagos como
utilidades, vidticos, comisiones, anticipos y cancelacién de
siniestros, entre otros.

SERVICIO DE RECAUDACION EN LINEA
Durante 2009 estuvieron disponibles estos servicios:

B Recaudacién en linea Movistar para pagos de TV Digital y
Telefonfa Fija Residencial.

B Servicio de Recaudacién Bazch para varias empresas.

Adicionalmente, se efectuaron mejoras en los servicios de
importantes clientes por cambios en sus modelos de negocio.

Banca ELECTRONICA
Los logros mds relevantes en el afio 2009 fueron:

1. Actualizacién de la plataforma puntos de venta (POS) para
fortalecer la seguridad de las transacciones realizadas con
PIN de clientes que usen nuestros dispositivos.

2. Implantacién del Sistema de Monitoreo y Prevencién de
Fraudes para los canales BanescOnline, Autoservicios, ATM

y POS.

3. Migracién de algunas transacciones de agencias a los canales
de ATM, Autoservicio y ATM multifuncionales:

a. Retiros en efectivo de montos menores a 500 Bs en ATMs

b. Constancia de los ultimos tres estados de cuenta en
Autoservicios

c. Pagos y depdsitos en los ATM multifuncionales

4. Incremento de transacciones completadas en el canal IVR
sin transferirlos a un operador.

5. Implantacién del Cédigo de Seguridad en los cheques Banesco
para minimizar el fraude.

6. Inicio de migracién de la tecnologfa microcircuito (CHIP) en
las tarjetas de Débito y Crédito y en los canales POS y ATM.
Este proceso debe completarse en 2010.

AUTOMATIZACION DE TDC Y GESTION DE COBRANZAS
Durante en afio 2009 se cumplieron los siguientes avances:

1. Reingenieria de Procesos de TDC devueltas y destruidas
Extranet con Courier y Call Center, fase II
Continuamos optimizando la confiabilidad de la informacién
en el Modulo de E&D, a través de un habilitador tecnoldgico
que permite el intercambio de informacién diaria con los
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Courier, asf como el seguimiento y control de la gestién de
entrega de las tarjetas.

Asimismo, implantamos el Call Center para realizar contactos
proactivos con el cliente, a fin de acordar el punto de entrega
de la tarjeta devuelta o retenida

2. Implantacién Nueva Providencia Operaciones Cambiarias
2009
Nuevo esquema de procesamiento, que implica cambios
estructurales, de procesos y adecuaciones tecnoldgicas que
permiten garantizar la continuidad de las operaciones, siendo
imprescindible la gestién inmediata de rechazos a fin de mitigar
el riesgo de pérdida para la Organizacién y que puedan
interrumpir el proceso:

3. Solicitudes de TDC solo se procesan por BOL
Optimizamos el proceso de solicitudes de TDC captadas por
banesco.com, permitiendo la captacién, migracién a FACT
y evaluacién automdtica del cliente por el Proceso Decisorio
Automatizado, manteniendo comunicacién via correo
electrénico con el cliente, informando los resultados de la
evaluacién.

4. Fortalecimiento Liquidacién Comercial
Fortalecimos el proceso de liquidacién a los comercios, con
el fin de tomar acciones proactivas y mejoras a los procesos y
sistemas actuales, que permiten garantizar el correcto
funcionamiento del posteo, liquidacién y contabilizacién de
las transacciones procesadas en nuestros POS.

Segmentos Especializados

SEGMENTO PREMIUM

La Vicepresidencia de Segmento Premium alcanzé una
participacién en los pasivos del Banco de 14,98% en el segundo
semestre del 2009. Para finales del afo en referencia, el total de
clientes atendidos en este canal de distribucién asciende a 59.800,
un incremento del 3,82% respecto a 2008. Contamos con 233
asesores diseminados por todo el pais, prestos a atender las
necesidades de los clientes con el valor diferencial de Banesco
Banco Universal, c..: calidad de servicio.

En lo relativo a la Cartera de Crédito, durante el afio 2009 se
liquidaron un total de 3.078 créditos concentrdndose el 88%

OHicinas de Bancas Especializadas
~ Privada Caorporatva

Sector Pliblico |

en los rubros Comercial (69%) y Vehiculo (19%), con una
morosidad al cierre del afio de 0,20%.

Durante el afio 2009 continuamos también el proceso de
formacién de asesores de negocios, con excelentes resultados, lo
que fortalece nuestra politica de capacitacién del capital humano
en pro de su incorporacién a nuevos roles a nivel superior, lo cual
nos permite disminuir el proceso de formacién de nuevos ingresos.

Cabe sefalar que, como consecuencia de las intervenciones
estatales a algunas instituciones financieras, se realizé un operativo
especial de “Asistencia a Clientes del Sistema Financiero”, el
cual coadyuvd la potenciacién de relaciones financieras con nueva
clientela y con clientes actuales.

Banca PrivADA

En 2009 continuamos con el proceso de cruce de productos de
crédito con los tradicionales productos del pasivo, en pro de
consolidar el fortalecimiento de la Banca Privada como Banca de
Negocios. Las sinergias con las Bancas de Personas Juridicas
destinadas a incorporar a los mds importantes empresarios del
pais se mantienen como parte de la estrategia de expansion del
negocio.

Continuando con el plan que implica la estandarizacién de la
atencién y asesorfa a nuestros clientes; ocho nuevos Gerentes
de Negocio participaron del Programa de Actualizacién de
Asesores, capacitacién que conjuntamente con el desarrollo del
Programa de Actualizacién en Mercados Financieros dirigido a
nuestros Gerentes Regionales, constituyen las principales acciones
llevadas a cabo en la Banca Privada en beneficio de la optimizacién
del Negocio y en consecuencia el crecimiento del mismo.

Al cierre de 2009 los pasivos de la Banca Privada mantienen la
participacién del 5% respecto al total del Banco. La calidad de
nuestra cartera de crédito se evidencia al registrarse una morosidad
del 0,01% (0,09% al cierre de 2008).

Siendo las Personas Naturales el sector de mayor susceptibilidad
en el mercado financiero, los resultados al cierre del 2009
demuestran el mantenimiento de la confianza de los clientes en
la administracién de sus bienes financieros a través de la Banca,
al incrementar en un 9% la posicidn pasiva mantenida al cierre
del 2008 y en un 27% su posicién crediticia.

En el afio 2009 se logré la certificacién de la totalidad de los
Gerentes de Negocio de la Banca Privada, a través de un riguroso
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y exigente programa de formacién impartido por la firma de
consultorfa IDE. Igualmente, y para nivelar los conocimientos
del equipo, se certificd a los Gerentes Regionales con un programa
de adiestramiento y fortalecimiento de conocimientos financieros.

Banca CORPORATIVA

En el afio 2009 esta Banca alcanzd una participacién de 25,13%
del total de pasivos del segmento de personas juridicas, con un
crecimiento de 20,26% en su cartera de crédito.

BANCA AGROPECUARIA

Al cierre de 2009, la cartera agricola se ubic6 en Bs 3.813 millones,
lo que convierte a Banesco Banco Universal, C.A. en el mayor actor
en la oferta de servicios financieros para el agro en el pafs por
segundo afio consecutivo.

El requerimiento de cartera obligatoria de 21% de la cartera bruta
promedio de 2007 y 2008 se cumplié con un exceso de Bs 100
millones, para un total alcanzado de 21,57%. Esta posicién se

alcanzd gracias a una estrategia orientadaala

Destaca nuestro aporte en programas especiales
de financiamiento dirigido a inversiones en

atencién de los principales rubros que se
producen en el pafs (maiz, arroz, ganaderfa de

proyectos ferroviarios e manufactura EN EL ANO 2009 SE LOGRO carne, ganaderfa de leche, produccién avicola
(31,27%), agroindustria (2,40%) y turismo LA CERTIFICACION DE y porcina), a la constante presencia en el
0 ., . . .
(4,31%). Ta'mblen/ apoyamos los' pfmapales LA TOTALIDAD DE LOS campo, y al conocimiento del negocio por
programas hidroeléctricos, ferroviarios y otras parte del equipo que conforma esta Banca.
infraestructuras del pais. GERENTES DE NEGOCIO
En los tltimos tiempos nos hemos concentrado DE LA BANCA PRIVADA, BANCA DE EMPRESAS
en el desarrollo de las cadenas de valor, A TRAVES DE UN RIGUROSO La Banca de Empresas Banesco registré un
otorgando ventajas especiales en .cor%dic.iones ¥ EXIGENTE PROGRAMA fuerte irTlpulso del pasivo neto, equivalente
de plazo y tasa alos proveedores y distribuidores a cumplimento de la meta propuesta para el
de las empresas beneficiadas. DE FORMACION afio de 117%.

BancaA SECTOR PUBLICO

Por otra parte, se observé un importante
crecimiento de la cartera activa, lo que

Durante el afio 2009 se observé un incremento

de la rentabilidad de esta Banca a través de la recomposicién de
la cartera pasiva, asi como un mayor posicionamiento en las
instituciones de gobierno, regionales y locales, en el marco de una
estrategia de diversificacién de pasivos y negocios, ademds de la
optimizacién de la atencién a los pensionados del IVSS a través
de aplicaciones y operativos orientados a mejorar la calidad de
servicio y los tiempos de respuesta.

BancaA DE ENERGIA

La Banca de Energfa Banesco se consolidé como lider del sistema
financiero en el 4rea, al concretar significativos aumentos tanto
en créditos como en cartera pasiva. Adicionalmente, logré
apuntalar la cartera dirigida al sector manufacturero (gaveta
obligatoria), contribuyendo de forma importante a impulsar la
cartera total de crédito de la Banca.

En materia de presencia y crecimiento local del negocio, vale
destacar el notable incremento de actividad en el centro y oriente
del pafs. En particular en la ciudad de Valencia, donde la cartera
alcanzé un cierre con 37 nuevos clientes, principalmente del sector
metaldrgico y metalmecdnico. En la region Oriente, el cierre de
cartera pasiva alcanzé un crecimiento superior al 120% durante
el ultimo semestre de 2009, convirtiéndonos en el primer banco
de la regién para las empresas de este segmento.

La Banca de Energfa Banesco se ha convertido en el primer banco
privado receptor de fondos del sector eléctrico por intermedio de
CORPOELEC y sus empresas asociadas.

permitid el cumplimiento de la meta pautada
para el afio 2009 en 213,31%. Es importante mencionar que el
12,3% de la cartera activa fue destinado al sector manufacturero.
Se logré igualmente un 126% de cumplimiento en relacién a la
meta del semestre en primas cobradas.

BancA COMUNITARIA BANESCO

A tres afos y medio de gestién, Banca Comunitaria Banesco
(BCB) se consolida como la iniciativa del Banco en materia de
microfinanzas para satisfacer las necesidades econémicas de la
poblacién de bajos ingresos. Tal y como se disefid desde sus inicios,
continda siendo un modelo exitoso de negocio que combina el
retorno econémico de la empresa con un alto impacto social.

Al cierre de 2009 la Banca Comunitaria Banesco ha beneficiado
293.234 clientes. Se han otorgado 49.782 Préstamos para Trabajar,
76.680 clientes se han afiliado al Ahorro Paso a Paso y 233 han
adquirido una Péliza de Vida Integral. El Préstamo para Trabajar
alcanza un monto liquidado de Bs 134,7 millones, con una tasa
de morosidad de apenas 1.47%. Se han abierto 93.234 Cuentas
Comunitarias, con un saldo en cuenta de Bs 22,2 millones. Por
otra parte, la BCB a través del Ahorro Paso a Paso, registré un
incremento en el pasivo con un saldo en cuenta de Bs 2,40
millones.

Al cierre de 2009, la Banca Comunitaria Banesco alcanzé una
participacién en el mercado de microcréditos del pais del 23,8%.

Dada la importancia y desarrollo que ha alcanzado este servicio,
le dedicamos un capitulo aparte en este Informe.
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Fideicomisos

La Cartera de Fideicomiso se ubicé en Bs 6.020 millones al cierre
del mes de diciembre de 2009, incrementando sus activos en Bs
275,72 millones con respecto al cierre de 2008, lo que representa
una variacién de 4,80%.

La cartera de Fideicomiso se encuentra compuesta de la siguiente
forma: Bs 2.535 millones corresponden a activos del sector privado
(42% de la cartera) y Bs. 3.485 millones a recursos provenientes
del Estado (58% de la cartera), entes centralizados y
descentralizados.

De igual forma, el 48% de los fondos corresponden a Fideicomisos
Colectivos con Bs 2.920 millones, el 19% de Administracién por
un monto de Bs 1.126 millones, 18% a Fideicomisos de Garantfa,
representados en Bs 1.078 millones, y 11% los de Inversién
que ascienden a Bs 637 millones; asimismo, los fideicomisos de
Caracteristicas Mixtas componen el 4% de la cartera con Bs
259 millones.

Durante el afio 2009 se constituyeron 579 nuevos Fideicomisos,
para un total en la Cartera Fiduciaria de 7.377 planes (3,62 %
mds que al finalizar 2008), de los cuales 4.876 son Fideicomisos
de Administracién, 1.472 Fideicomisos Colectivos, 986 de
Inversién y 43 de Garantia.

Cartara de fidelcomisos
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Gestion Estratégica

PROTOCOLO DE RELACION CON LOS CLIENTES

El 1° de agosto de 2009 pusimos en vigencia el nuevo “Protocolo
de Relacién con los Clientes para Promotores de Agencia
Banesco”, que incluye tres partes:

Los activos de los fideicomisos para el total

B Vision del promotor financiero de Banesco

del sistema financiero se u‘bicaron al cierre del DURANTE EL ANO 2009

2009 en Bs. 72.806,33 millones, un aumento M Funciones del promotor

de Bs 1.476,33 millones (2,07%) respecto CONCLUIMOS EL DISENO B Procesos clave asociados

al cierre de 2008. Banesco Banco Universal, E INICIAMOS LA .

c.A. en su condicién de fiduciario, se mantuvo IMPLANTACION DEL NUEVO El ob)etlv? de este Pr?t'ocolo es optimizar no
en segundo lugar en el mercado del sector solo la calidad de servicio y conveniencia para
privado con una cartera de Bs 6.020 millones MODELO CORPORATIVO nuestros clientes en las agencias, sino ofrecerles
y una participacién de 19,32%, mientras que DE NEGOcIos (MCN) informacidn sobre los demds productos de la

en relacién al mercado fiduciario total

Organizacién, con énfasis en la cordialidad y
la eficiencia.

culminamos el afio con una participacién del

8,27%.

Internacional

Durante el afio 2009, la Vicepresidencia de Internacional realizé
la homologacién de los Acuerdos de Servicio a SLA con las
distintas dependencias de la Organizacién, que interactian con
procesos y/o servicios con las Gerencias adscritas a esta unidad.
Todo ello con la intencién de mejorar los niveles de atencién al
cliente y reducir los tiempos de solucién a sus requerimientos.

También se logré publicar en la Biblioteca Virtual los Manuales
de Normas y Procedimientos de la VP Internacional, con el fin
de dar a conocer de manera general la informacién y caracteristicas
de los servicios y productos gestionados en el drea, ademds de
contribuir con el ahorro de recursos por concepto de envio de
material impreso a la red de colaboradores del Banco.

El Protocolo estd disponible en nuestra Biblioteca Virtual:
http://tiempobanesco2/sites/BibliotecaVirtual/PersonaNatural/pa
ges/GuiaVentas/ATC.aspx

TRANSFORMACION DEL MODELO CORPORATIVO
DE NEGOCIOS

Durante el afio 2009 concluimos el disefio e iniciamos la
implantacién del nuevo Modelo Corporativo de Negocios
(MCN), reorganizando las principales funciones y procesos por
su afinidad, e identificando sinergias que permitan alcanzar la
visién del Banco.

Este cambio organizacional y de procesos permitird:

B Mejorar la relacién costo/ingreso, aumentando la rentabilidad
y la productividad.

B Ganar y mantener la preferencia de nuestros clientes,




aumentando la calidad, y mejorando la sencillez y conveniencia
de nuestros servicios.

B Generar un portafolio de productos simple, eficaz y adaptado
a las potencialidades de cada segmento.

B Mejorar la gestién sobre nuestros clientes de forma inteligente.

B Mantener motivado y con alto sentido de pertenencia a nuestro
talento humano.

El cambio del modelo actual al disefiado serd un proceso gradual
durante el afio 2010, de manera de minimizar el posible impacto
en las operaciones diarias, garantizando de esta forma la
continuidad del negocio.

Son principios rectores de esta transformacién hacer lo que
hacemos de una forma cada vez mds sencilla y eficiente y con
calidad, para mantenernos como el Banco Numero 1 de Venezuela
en preferencia de sus clientes, escala de operaciones y tecnologfa.
Esta iniciativa estratégica promete para los proximos afios un alto
impacto en la configuracién de nuestro negocio, y por ello ha
convocado la participacién de todas las dreas del Banco para
adecuarnos a las mejores précticas nacionales e internacionales.

CENTRO CORPORATIVO DE PROYECTOS (CCP)

El Centro Corporativo de Proyectos (CCP), antes llamado
“Cluster de Proyectos”, es la nueva manera de ejecutar el portafolio
de proyectos del Banco, con el fin de mantener una estructura
preparada y formulada en la anticipacién de los cambios juridicos,
econdémicos y sociales y de otra indole para hacer frente a los
nuevos desafios. Hemos dispuesto en un solo espacio fisico un
equipo multidisciplinario con representantes de las dreas de
Negocios, la Oficina de Proyectos, Procesos de Negocio,
Tecnologfa, Seguridad y Continuidad del Negocio, Riesgo,
Auditorfa y Finanzas. Este equipo, después de acordar una
metodologia comun de trabajo basada en las mejores précticas
y en la experiencia que en el Banco hemos desarrollado, recibe
los proyectos aprobados, elabora la definicién detallada, planifica,
ejecuta y controla los proyectos, hasta su puesta en produccién.

El CCP ha sido auditado por la empresa Indudata (especialista
en Metodologfas de Desarrollo de Proyectos y Sistemas) que le
otorgé una calificacién favorable en funcién de los estdndares
internacionales, ademds de recibir una invitacién para presentar
el caso de nuestro Centro Corporativo de Proyectos en una
convencién internacional en Estados Unidos como una buena
préctica del uso de metodologfas para desarrollar portafolios.

Datos que podemos destacar:

B 62% de proyectos y acciones defensivas con avance superior
a75% o culminados.

B 83% de los proyectos iniciados en Cluster han culminado a
tiempo.

B Los proyectos desviados han disminuido aproximadamente
25% con respecto al perfodo 2006-2007.

B Mejoras sustanciales por Cambios de Alcance, Requerimientos
de Ambientes y Procura.

B Repositorio centralizado de la documentacién de los proyectos.

B Sc han liberado 20% de recursos por sinergia de procesos y
24% de Infraestructura.

B Visién consolidada de los proyectos lo que impulsa sinergias.

B De las oportunidades de ahorro identificadas por sinergia (5,9
millones de Bs) se han concretado a la fecha 3,04 millones
de Bs.

B 43% de los proyectos iniciados en el CCP han culminado
dentro de los 30 dias siguientes a su planificacién inicial.

B Se haimplantado el proceso de mejora continua en los procesos
disenados, el cual permitid, con entrevistas y encuestas a los
involucrados con proyectos, identificar un conjunto de mejoras,
de las cuales ya el 70% han sido logradas.

B 86% de los proyectos del CCP tienen una desviacién menor
a5%.

El CCP forma parte de las iniciativas de transformacién del
Modelo de Negocios del Banco, es decir que formard parte integral
del nuevo modelo que el Banco adelanta. Se estd culminando el
disefio y estard totalmente integrado a la gestidén estratégica de
la Organizacién. El CCP contard con un equipo dedicado y
una estructura organizativa formal dentro de la corporacién, en
la que a futuro se desarrollardn todos los proyectos. Se trata de
una oportunidad para que profesionales y ejecutivos inicien
una exitosa carrera profesional en nuestra Organizacién.

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

FACULTAMIENTO DE AUTONOMIAS EN LAS AGENCIAS
(EMPOWERMENT)

En 2009 culminé la implantacién del modelo de Empowerment
a escala nacional (anteriormente solo se aplicaba en la Regién
Capital y el estado Aragua), logrando ajustes en el plan de
capacitacién, definicién formal de las funciones y tareas,
estandarizacién de los permisos de accesos segun roles, revisién
del modelo de atencién y logro de homologacién y estandarizacién
en plantillas, asf como aplicacién de la herramienta coaching
en los funcionarios, con el fin de lograr mejoras en la comunicacién
y estimular al personal de la red de agencias.

CERTIFICACION 1SO 9001:2000, GARANTIA
DE LA CALIDAD DEL SERVICIO

En 2008, Banesco Banco Universal, c.A. se convirtié en la primera
institucién del sistema financiero venezolano en contar con
procesos de medicidn de satisfaccidn de clientes certificados
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por la Norma ISO 9001:2000. Esta certificacién en Sistemas
de Gestién de la Calidad es garantfa de que una empresa disefia,
elabora y suministra sus servicios o productos dentro de una
metodologia de gestién acorde con los mds altos estdndares
internacionales.

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

El ente encargado del proceso de certificacién fue la empresa
Bureau Veritas Certification, acreditada ante Sencamer y por la

UKAS (Reino Unido).

Seguridad, Prevencién y Continuidad
del Negocio

En el 4rea de Prevencidén de Pérdidas, continuamos impulsando
la ejecucion de los proyectos estratégicos que apalancan la gestién
de prevencién en nuestros canales y medios de pago de cara al
2010, entre ellos la implantacién de la Tecnologfa CHIP en tarjetas
y el Proyecto de Clave Dindmica (OTP), que permitirdn fortalecer
la seguridad de los mismos. En paralelo, se ha logrado la
optimizacién de los sistemas y las herramientas tecnoldgicas, as
como las estrategias orientadas a la deteccidn y prevencién de
fraudes, entre ellas la consolidacién y optimizacién de la plataforma
de monitoreo, laimplantacién de habilitadores tecnoldgicos para
la deteccidn de eventos internos y la gestién para la optimizacion
constante de acuerdo a la evolucién de las modalidades de fraude
identificadas. Asimismo se disefiaron e implementaron los sistemas
de seguridad fisica para las nuevas sedes de Banesco Seguros,
Sucursal del Este y para las nuevas agencias, entre ellas World Trade
Center, Sambil Paraguand y Lider.

Adicionalmente, en nuestra busqueda de incrementar los niveles
de satisfaccién de nuestros clientes tanto internos como externos,
mantenemos nuestra labor de constante mejora de la calidad en
la prestacién de los servicios, garantizando una respuesta oportuna
y eficaz a los requerimientos y operaciones de la organizacién,
asociados al proceso de Gestién de Prevencién de Pérdidas y
Continuidad del Negocio, logrando niveles de servicio superiores
2 95% en concordancia a los estdndares internacionales, lo que
significa un mejoramiento de este indicador en 3 puntos
porcentuales en comparacién con el afio 2008.

En el aspecto regulatorio, se dio continuidad a las acciones y
proyectos para la alineacién de nuestros procesos y sistemas en
funcién de las regulaciones establecidas por Sudeban, las
franquicias (MasterCard / VISA) y la red interbancaria Suiche7B.

Asimismo, se hizo especial énfasis en la ejecucién de campaiias
de sensibilizacién a los clientes del Banco a través de los diferentes

medios de comunicacién, en funcién de crear conciencia en temas
relacionados con la seguridad de la informacién, especificamente
para la utilizacién de los diversos canales electrénicos y medios
de pago del Banco.

Por otro lado, hemos continuado con las campafias de
adiestramiento y sensibilizacién a los comercios y clientes en las
mejores pricticas de uso y aceptacién de medios de pago y canales,
en las cuales atendimos a 187 comercios para un total de 613
personas adiestradas. Internamente se desarrollaron campafias de
sensibilizacién a mds de 1966 empleados en materia de prevencion,
y por sexto afio consecutivo se desarrollaron las Jornadas de
Prevencién y Continuidad 2009, donde nuestros empleados,
tanto de las sedes administrativas como los de la red de agencias,
tuvieron la oportunidad de obtener capacidades de modelaje para
conductas de Seguridad Integral y su aplicacién en el dia a dia
de su trabajo.

PROTECCION

Conscientes de la importancia de optimizar los sistemas de
proteccién fisica de la organizacién, emprendimos la actualizacién
tecnoldgica de los sistemas de control de acceso, sistemas de
circuito cerrado de televisién (CCTV) y alarmas en la red de
agencias, para lo cual se diseié un programa de adecuacién
tecnoldgica que ha permitido iniciar la instalacién de sistemas de
ultima generacidn, todo esto reforzado por el establecimiento
de estdndares de seguridad a través de la definicidn,
documentacién y divulgacién de normas para la operacién segura
en agencias. Adicionalmente se reforzaron los sistemas de precisién
para la deteccién y extincién de incendios en el centro de cémputo
principal.

En el drea de seguridad industrial, se concluy¢ la actualizacién
de los sistemas de precisién para la deteccién y extincién de
incendios en los centros de cdmputo; gestién que apoya la
continuidad operacional de la institucién. Ademds, se dio inicio
a la revision y actualizacién de los planes de contingencia
destinados a preservar la integridad del patrimonio del Banco,
privilegiando el recurso humano, considerado como el mds
importante.

CONTROL DE PERDIDAS

Se fortalecieron los procesos de deteccidn e investigacién, tanto
internos como externos. Especialmente, se formalizaron los
procesos, direccién y coordinacién de las investigaciones
administrativas, andlisis y evaluacién de los casos de denuncias
presentados, como componente fundamental de la implantacién
del Cédigo de Etica y Conducta, garantizando la transparencia
de las acciones y eficacia en la solucién de los casos.

CONTINUIDAD DEL NEGOCIO

En el drea de Continuidad del Negocio se cumplié con el 100%
de las pruebas previstas de los planes desarrollados para cada




uno de los procesos criticos definidos en el BIA (Andlisis de
Impacto al Negocio) de la Organizacién, determinando
oportunidades de mejora tanto para los procesos de contingencia
como para la plataforma tecnolégica que los soportan.
Adicionalmente, se dio continuidad a los Proyectos de
Contingencia Tecnoldgica para los servicios criticos, y se desarrollé
el Centro de Comando y Control para el seguimiento y monitoreo
de variables correspondientes a la implantacién de proyectos de
gran impacto para el Negocio.

NUEVAS MEDIDAS DE SEGURIDAD
EN BANCA ELECTRONICA

OPTIMIZACION PARA LA GESTION DE PAGINAS WEB
FALSAS (PHISHING)

Orientados a continuar optimizando nuestra gestién de
Prevencién de Pérdidas y Continuidad del Negocio, seguimos
con nuestro compromiso de mejorar los procesos operativos para
mitigar la posibilidad de que nuestros clientes sean victimas de
pdginas falsas que buscan el robo de claves secretas para la
realizacién de transacciones financieras. En este sentido, en el
2009 incorporamos una herramienta que apoya la gestién
automdtica para la deshabilitacién oportuna de dichas pdginas
falsas, incluyendo también el respaldo de una empresa de
reconocimiento mundial para reportar estos eventos.

CERTIFICADOS DIGITALES EXTENDIDOS (BARRA VERDE)
En junio de 2009 se implanté para todos nuestros clientes de
BanescOnline un esquema de seguridad que les permite identificar
de manera rdpida si estdn en una pdgina verdadera y no en una
imitacién o suplantacién del site (phishing). Cuando los clientes
ingresan a la pdgina banesco.com, la barra del navegador aparece
en color verde; si es de color rojo se trata de una pdgina “no segura’,
y deberd salir de inmediato.

INCORPORACION DE IMAGENES PARA TRANSACCIONES

POR INTERNET

Este afio se incorporé 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 autenticacién de las personas, con
el fin de validar si quien estd realizando la transaccién es
efectivamente el duefio de la cuenta.

SISTEMA DE MENSAJERIA DE TEXTO (SMS)

En 2009 fue implantada la notificacién de operaciones a los
clientes por mensajerfa de texto, en funcién de fortalecer la gestion
de prevencién de fraude en los canales electrénicos y medios de
pago, donde se conjugan la telefonfa mévil celular y los sistema
de monitoreo de Banesco Banco Universal, C.A. para alertar en
forma rdpida a nuestros clientes sobre posibles transacciones
fraudulentas. En este sentido, entre las diferentes comunicaciones
realizadas a nuestros clientes, podemos resaltar:

B Transacciones por Puntos de Venta y Cajeros Automdticos
B Cheques cobrados por taquilla

W Solicitudes de chequera

B Cambio de Pin TDC

B Transferencia por Internet

Por otra parte, en el afio 2009 no se registraron reclamos
sustentados de clientes en relacién con fugas de su informacién
privada. Tampoco organismos como la Superintendencia de
Bancos o el Indepabis remitieron oficios al respecto.

CERTIFICADO DE SEGURIDAD DE M CAFEE

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

Esta certificacién implica, segin Computer Security Center
(CERT/CC®), que banesco.com y BanescOnline estdn libres
de todas las vulnerabilidades conocidas que se pueden escudrifiar
remotamente, y sobre los cuales se puede prevenir en 99,9% el
crimen informdtico.

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

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, Caracas (Regién
Capital): la Torre 2 dispone de rampa de acceso, y estd previsto
construir una en la Torre 1 durante el afio 2010. Los ascensores
serdn dotados de botoneras Braille y voz digitalizada.

En cuanto a las sedes administrativas del resto del pais:

B Sede Torre Las Delicias, Maracay (Regién Centro-Los Llanos):
se colocard botonera Braille y voz digitalizada en los ascensores.

B Sede Torre Unida, Valencia (Regién Centro-Los Llanos): cuenta
con rampa de acceso. Se colocardn botonera Braille y voz
digitalizada en los ascensores.

B Sede Centro Paris (Barquisimeto, Regién Occidental Andina):
cuenta con rampa de acceso a la Planta Baja.
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B Sede Torre Bella Vista (Maracaibo, Regién Zulia-Falcén): se
colocardn botonera Braille y voz digitalizada en los ascensores;
se construird rampa de acceso.

B Sede Torre Unién (Maracaibo, Regién Zulia-Falcén): cuenta
con rampa de acceso.

B Sucursal Puerto la Cruz (Regidn Oriente-Sur): cuenta con
rampa de acceso.

Sistemas Financieros y Gestion
de la Informacién

GESTION DE LA DEMANDA DE TECNOLOGIA

Desde el afio 2008 implantamos el Proceso de Gestién de la
Demanda de Tecnologfa, que permite gestionar los requerimientos
de los negocios, con foco en la captura de beneficios, ahorrando
capacidades y recursos al establecer sinergias en los procesos de
construccién de las soluciones disefiadas.

NUEVOS PRODUCTOS Y SERVICIOS DE BANCA
ESPECIALIZADA

Durante el afio 2009 se desarrollaron e implantaron trece (13)
nuevos Sistemas de Recaudacién Electrénica, a través de una
plataforma confiable y adecuada a las necesidades de cada cliente,
para realizar sus cobranzas y pagos de servicios o proveedores,
dirigidos tanto a empresas privadas como a organismos publicos
en los sectores de Comercio, Energfa y Universidades; lo cual
ha permitido mantener de forma continua la penetracién en la
cadena de valor de nuestros clientes.

Asimismo, se han efectuado mejoras para optimizar la plataforma
de Pago a Proveedores, de acuerdo con las necesidades de cada
cliente persona juridica; se incorpord al portafolio de productos
y servicios el Pago Click; y comenzamos a ofrecer a nuestros
clientes la nueva opcién de Estados de Cuenta a través de CD,
para un mejor control de las conciliaciones bancarias.

Administracién, Finanzas y
Sistema Integrado de Requerimientos

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

En linea con la optimizacién de la productividad del negocio y
apalancando la calidad de servicio que nos diferencia de los
competidores, implantamos el Sistema Integrado de Reque-
rimientos (SIRWeb), a través del cual gestionamos automatizada-
mente los requerimientos relacionados con Créditos, Liberacién

de Hipoteca, Tarjetas de Crédito y Débito y el Fondo de Ahorro
Obligatorio para la Vivienda (FAOV), también tenemos
disponible el SIRWeb en BanescOnline, que permite a los clientes

autogestionarse para consultar el estado de sus requerimientos
a través de canales electrénicos, lo que descongestiona las agencias
y el Centro de Atencién Telefénica, brindando al mismo tiempo
mayor flexibilidad y control de los requerimientos.

GESTION ELECTRONICA DE DOCUMENTOS
(GELECON)

Nouestra drea de Gelecon (Gestién Electrénica de Documentos)
tiene como objeto principal que el papel solo se utilice
principalmente en la conformacién de expedientes, evitando la
duplicidad de copias innecesarias y agilizando los flujos de trabajo
en la Organizacién. Este afio 2009 se digitalizaron 675.481
expedientes, para un total de 2.480.697 pdginas.

La incorporacién a Gelecon en afios anteriores del drea de Crédito
Comercial y su Cartera de Mayores Deudores, el drea de TDC,
asf como la de Apertura de Cuentas, contribuyen a la menor
solicitud de recaudos a los clientes, en virtud de que aquello que
se encuentra digitalizado y vigente no es necesario consignarlo
de nuevo para la gestién de una nueva operacién o la apertura
de una nueva cuenta del mismo cliente. Todo ello contribuye,
ademds del menor consumo de papel, a la optimizacién del
espacio y la organizacién en cuanto a la custodia de los
expedientes.

Gelecon estd trabajando en un proyecto conjunto con el 4rea
de Documentacién de Crédito, con el objetivo de sistematizar
y homologar los procesos de generacién de documentos e
instrumentos legales, lo cual permitird disminuir los tiempos
de respuesta a los clientes, asi como optimizar el uso del papel.
Se proyecta una disminucién de la necesidad de papel del 15%
al 20% para esta drea en el afio 2010.

Actualizacién Tecnolégica en 2009

Durante el segundo semestre del afio, realizamos una nueva
consolidacién de ambientes tecnolégicos mediante el uso de las
tltimas herramientas de virtualizacién y consolidacién de
componentes para optimizar los espacios en nuestros data centers,
liberando asi el espacio para mds de 100 servidores, lo que permite
a nuestra Organizacién contar con mayores capacidades de
crecimiento a la vez que se disminuyen los consumos de energfa
y los costos operativos.

En cuanto a los componentes de la red de telecomunicaciones,
en 2009 se actualizé uno de los Firewalls principales, duplicando
sus capacidades y aumentado los niveles de seguridad.

Asimismo continuamos con la actualizacién de software y politicas
de seguridad para nuestra de red de cajeros automdticos;
trabajamos 1483 ATMs (un 80% del total), para continuar siendo




la red mds segura y disponible de cajeros en Venezuela.

PLATAFORMA DEL COMPUTADOR PRINCIPAL ISERIES

Mediante la optimizacién de programas y actualizacién del
software operativo, ampliamos las capacidades del computador
principal, obteniendo el mdximo rendimiento y capacidad para
procesar un 30% mds de transacciones, prepardndonos para
aumentar nuestra cartera y continuar siendo el primer Banco del
pais.

MODELO MULTISOURCING EN T1

El4rea de Tecnologfa ha continuado enfocdndose en la eficiencia
en sus procesos y de sus capacidades, orientdndose a modelos
multisourcing para satisfacer las necesidades de sus clientes y
proveer oportunidades de crecimiento a las empresas especialistas
en Tecnologfa, y por ende a sus empleados y asociados. En este
sentido hemos incrementado la cantidad de aplicaciones
transferidas al modelo Software Factory hasta llegar a un 30% de
su portafolio total. Asimismo, se dio inicio al proceso de sourcing
para Sedes y Agencias, otorgando la buena pro a una empresa
lider en el drea tecnoldgica que estard ofreciendo este servicio a
nivel nacional para el Banco. Con ello se incentiva el crecimiento
tecnolégico especializado, logrdindose economias de escala y
eficiencia en los procesos internos.

Arquitectura Empresarial, en linea
con las tltimas tendencias

Elafio 2009, conjuntamente con representantes de Arquitectura
de Procesos y Planificacién de T1, asociamos nuestras aplicaciones
al Mapa de la Arquitectura de Procesos del Banco. A partir de
este Mapa se generd una primera versién del Mapa de la
Arquitectura Aplicativa Empresarial de Banesco Banco Universal,
c.A. agrupando las aplicaciones en Dominios. La idea detrds de
esta agrupacién en Dominios es:

B Identificar por cada uno de estos bloques, soluciones modernas,
integradas y de mayor cobertura funcional.

B Alinear el Mapa con estdndares de la industria para la
reutilizacién de servicios; y

B Que sirva como una herramienta de comunicacién con el
negocio, para expresar impactos por la demanda (del negocio)
o el estado en la ejecucién de la estrategia de modernizacién
y simplificacién de cada uno de los dominios.

Adicionalmente, hemos continuado trabajando en la migracién
de servicios al Bus Corporativo Empresarial, incorporando
servicios de Tesorerfa, Riesgo y Digitalizacién de Documentos.
El objetivo de este Bus es disponer de un catdlogo de servicios
de nuestras aplicaciones con funciones de negocio estandarizadas

que permitan su reutilizacién, e incrementar la agilidad del
desarrollo de nuevas soluciones.

EL MEJOR DESEMPENO EN PROCESOS
DE NEGOCIO DEL MERCADO

Con el fin de abordar las mds novedosas tendencias mundiales
en el tema de Procesos de Negocios y Metodologfas de Calidad
y Mejoramiento Continuo, emprendimos la Transformacién
de la Vicepresidencia Ejecutiva de Calidad y Procesos,
acompafiados de la firma Expertia Consulting Group, consiguiendo
un modelo de actividad innovador, que sin duda continuard
posiciondndonos como el banco lider también en Procesos de
Negocios dgiles y efectivos.

PROCESOS DE NEGOCIOS DE ALTO IMPACTO
Y METODOLOGIAS DE ULTIMA GENERACION PARA
GESTIONAR LA CALIDAD

Consolidando todo el trabajo de Disefio realizado en el afio 2008
con la Metodologfa DIADIA, en 2009 se realizd toda la formacién
del staff de consultores de proceso, desarrollando las competencias
técnicas clave requeridas para abordar un grupo importante de
iniciativas que garantizard soluciones integrales a los clientes
del Banco, mejorando los servicios, reduciendo las quejas, los
reclamos y los costos, facilitando el trabajo de los empleados y
garantizando la calidad en nuestras operaciones.

Concentrados en cumplir con la intencién estratégica del Banco
de “ganar y mantener la preferencia de nuestros clientes gracias
ala calidad, sencillez y conveniencia de nuestra oferta de servicios”,
se realizé la seleccidén de iniciativas que permitiera mejorar la
percepcién de nuestros clientes en dichos atributos de valor.

Apalancados en DIADIA, se abordaron iniciativas en procesos
clave para el Banco que tienen relacién directa con nuestros
clientes, entre ellas 31 de disefio, 21 de mejoras y 7 iniciativas
de transformacién, de las cuales se destacan:

B Modelo de Atencién Operaciones Cambiarias (CADIVI):
logré reducir los tiempos de respuesta en la gestion de divisas,
mejorar el servicio asesorfa a los clientes sobre los lineamientos
delos entes reguladores, y reducir los riesgos de incumplimiento

de la normativa CADIVI.

B Proceso de Emisién y Distribucién de Tarjetas de Crédito:
garantizé una mayor efectividad en la entrega de las TDC a
los clientes, mejorando los tiempos de registro y aprobacién

de las TDC.

B Proceso de Correspondencia Interna: se redujeron los tiempos
en todos los servicios que requieren envio de documentos a
4reas centrales, incrementando la efectividad en la entrega
de dichos documentos.

B Migracién a Canales Electrénicos: se facilitaron para nuestros
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clientes canales alternativos donde pueden realizar sus
operaciones mucho mds rdpidamente, sin esperar para ser
atendidos.

MACROPROCESO DE INNOVACION

Durante el afio 2009, la Vicepresidencia de Innovacién consolidé
y mejord el Macroproceso de Innovacién disefiado durante el afio
2008, certificando asf que todas los nuevos productos, servicios
y promociones de la organizacién cuenten con estudios de
mercado y de factibilidad técnica, legal y financiera que garanticen
los niveles de calidad requeridos y minimicen los riesgos de cara
al cliente y las entidades regulatorias.

Especificamente, la evaluacion de la factibilidad técnica mejoré
con la intervencién del drea Gestién de la Demanda, logrando
la participacién de un equipo multidisciplinario que toma en
cuenta todas las aristas de la iniciativa.

Para el afio 2010, el reto principal dela VP de Innovacién consiste
en difundir su capacidad medular en toda la organizacidn, a través
de la descentralizacién de los procesos de Innovacién.

Nuestro equipo aplica métodos de ingenierfa conceptual, gestion
de proyectos y generacién de innovacién para agregar valor en su
papel coordinador, con orientacién a la excelencia en el logro
efectivo de sinergia entre nuestras unidades proveedorasy 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
innovacién, Banesco Banco Universal, c.. ha decidido recopilar
las mejores précticas de cada uno y realizar un modelo propio.

Estas metodologfas son:

W Stage-Gate (etapa-puerta) es un mapa conceptual/plan
operacional para el desarrollo de nuevos productos, que divide
el esfuerzo separdndolo en etapas controladas.

B Innovation Diamond estd basado en la metodologia Stage-
Gate. La diferencia es que se incorporan factores que facilitan
el éxito en los procesos de innovacién, tales como el clima y
la cultura organizacional, el entorno estratégico de la
organizacién y la gerencia del portafolio.

B Prototyping: Consiste en poner rdpidamente 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.

W Lead User (LU): Es una metodologfa que consiste en involucrar
aclientes innovadores en el proceso de definicién y validacién
de nuevos conceptos.

Para la formulacién del nuevo Macroproceso, los criterios
direccionantes o premisas de disefio fueron fundamentales:

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

B Alineacién con Clientes (Valor agregado)

B Rentabilidad

B Integracién Interfuncional (integracién y coordinacién de
todas las 4dreas funcionales)

B Estructuracidn (grado de estructuracion en la ejecucion de las
tareas)

B Alineacidn con los Focos Criticos del Negocio.

B Competitividad (diferenciacién sostenida, que permita mayor
resistencia a la imitacién)

B Variabilidad (manejar distintas versiones para los diversos
contextos)

Todos los productos o servicios de la Organizacién 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 algin ajuste
que se adapte a las expectativas del cliente.

En el disefio y creacién de cada uno de los productos y servicios
trabaja un equipo multidisciplinario de la organizacién, el cual
evaltia de manera sistemdtica sus riesgos y operatividad.

Medicién de la Calidad de Servicio

Como parte del proceso de seguimiento y gestion que se mantuvo
durante este periodo, se aplicaron diversos programas de
monitoreo al servicio y satisfaccién de los clientes Banesco con
el objetivo de determinar las fortalezas y oportunidades de mejora
en la prestacion de nuestros servicios.

También se realizaron esfuerzos para apoyar el mejoramiento
de la oferta de comunicacién, productos y servicios.

B Tarjeta de Crédito Plus

B Mejoramiento del servicio emisién y distribucion de chequeras
B Tracking publicitario trimestral Banesco vs. Peer Group

B Auditorfas de Servicio y Satisfaccién de Clientes

B Auditorfa Banca Telefénica

B Programa de Satisfaccién Clientes Banca Privada

B Proceso de atencidn y satisfaccion clientes FAOV.

De igual forma, se mantuvo el apoyo de las iniciativas relacionadas
con el tablero de indicadores para la gestién del servicio y la
valoracién del publico en relacién con el uso de los mismos.
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DISMINUCION DE CONFLICTOS Y LEALTAD
DEL CONSUMIDOR

Banesco Banco Universal, c.A. dispone de una herramienta web
para la atencién y seguimiento de los casos planteados por los
clientes del Banco, y de los recaudos necesarios para atender dichos
requerimientos (SIR-Web), mediante la cual se canalizan a las
4reas internas solucionadoras, ya sea de servicio o de situacion.

Cada afio 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 automdtica de acuerdo
con un drbol de decisién, lo que redunda en la rapidez y
confiabilidad de la respuesta. Se trabaja para generar mejoras en
cuanto a reducir la documentacién requerida. La Vicepresidencia
de Gestidn de la Calidad vela por el cumplimiento de los
compromisos establecidos sobre estos temas.

Para el afio 2010 se tiene previsto que Banesco Banco Universal,
C.A. se incorpore a las redes sociales (Twitter, Facebook) como
medio de interactuar con los clientes y el piblico en general, lo
que permitird desarrollar una relacién mds directa y cercana.

Agencia de Banesco Banco Universal, C.A. en Coro, estado Falcén
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CONEFERENCIAS FORMATIVAS SOBRE
TEMAS FINANCIEROS

Continuando con su programa de formacién del puiblico en temas
financieros, durante 2009 Banesco Banco Universal, c.. ofrecié
conferencias formativas gratuitas destinadas al publico y a personal
de empresas en las principales ciudades del pais. Estas actividades
contaron con un importante nimero de asistentes (mds de 3.800
personas del publico en general y mds de 400 de personal de
empresas, en ambos casos mds de lo previsto), quienes acudieron
en busca de informacién actualizada sobre créditos en sus
diferentes modalidades.

Los temas fueron: Crédito Hipotecario con Recursos del FAOV,
Turismo, Microcrédito y Multicrédito 48 horas. El mayor interés
del publico estuvo centrado en los créditos hipotecarios para la
adquisicién de vivienda primaria.

Cerca del 31% de los asistentes a estas conferencias no tenfa
relacién alguna con el Banco. La convocatoria fue realizada a
través de la prensa nacional y regional y la entrada fue
absolutamente libre, restringiéndose el acceso del publico solo
cuando la capacidad del recinto asi lo exigfa.

Nuevas facilidades y medidas
de seguridad para nuestros clientes

REORDENAMIENTO DE LA ESTRUCTURA
DE LA RED DE AGENCIAS

En el afio 2009 se llevd a feliz término la apertura de tres nuevas
agencias, una en el Distrito Capital, y las otras en las regiones
Zulia-Falcén y Occidental Andina. También se procedid a efectuar
tres reconversiones de Taquillas a Satélites, ampliando de esta
manera nuestra presencia en los Estados Lara, Yaracuy, Carabobo
y Zulia.

Tenemos identificadas las zonas donde los volimenes de negocios
se han incrementado, con el fin de incrementar nuestros servicios
¥, de esta manera, mantenernos como el Banco N° 1 en cantidad
de agencias a nivel nacional, con 462 puntos de atencidn.

CAJEROS AUTOMATICOS QUE PERMITEN
HACER DEPOSITOS

Este afio comenzamos a poner a disposicién de nuestros clientes
nuevos equipos ATM con los cuales se pueden efectuar depésitos,
en dos variantes: depésito en linea (efectivo) y depdsito en sobre
(efectivo o cheques).

MODULOS DE BANCA POR INTERNET

También en 2009 instalamos médulos de Banca por Internet
en diez centros comerciales ubicados en Caracas, Valencia,
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Barquisimeto, Puerto La Cruz y Acarigua. Tras una sencilla
afiliacién, estos equipos ofrecen los siguientes servicios: consultas,
transferencias, pago de servicios, referencias bancarias, créditos
hipotecarios, Multicréditos 48 Horas, CrediCarro, Tarjetas de
Crédito y operaciones cambiarias.

Estos nuevos equipos estdn destinados a ofrecer mayor flexibilidad
y comodidad a los clientes, as{ como descongestionar nuestras
agencias.

CHEQUERAS CON CODIGO DE SEGURIDAD

Para brindar mayor seguridad dentro del mejoramiento continuo,
en 2009 Banesco Banco Universal, c.a. incluyé un cédigo de
barras a sus chequeras. Entre el 31 de mayo y el 30 de junio se
efectud la campana publicitaria “;Cdmbiala ya!” para invitar a sus
clientes a realizar el cambio de sus chequeras con el nuevo cédigo
de barras, pues los cheques anteriores dejaron de ser procesados

el 30 de junio de 2009.




CAMPANA DE SEGURIDAD CON BANESKIN

A mediados del mes de abril de 2009, el personaje “Baneskin,
el Pana del Ahorro” ofrecié a través de los medios masivos nuevos
consejos de seguridad a nuestros clientes para que realicen
transacciones seguras y sean precavidos al momento de utilizar
los servicios, canales y medios de pago.

Esta campafia publicitaria se manejé bajo el concepto Banesco -
el Sistema mas Seguro de la Banca, haciendo mencién sobre cémo
protegerse al momento de introducir las claves secretas de las
Tarjetas de Crédito y Débito Banesco Maestro, ademds de
recomendar cémo cuidar las chequeras y utilizar los cajeros
automdticos.

CAMPANA “;NO PASES POR CONEJO!”

El objetivo de esta campafia fue concienciar a los clientes con una
pieza de alto impacto, con el fin de minimizar el riesgo de fraudes
de las operaciones dentro de las agencias, evitando el uso de la
figura de los “gestores” o intermediarios. Los mensajes estuvieron
presentes en distintas piezas dentro del sistema de merchandising
en agencias.

TIPS DE SEGURIDAD

Enagosto de 2009 se lanzé esta campaiia, cuyo principal objetivo
fue ofrecer consejos a los clientes para la prevencién de fraudes
al momento de realizar sus transacciones bancarias y usar los
servicios, canales y medios de pago. Esta campafia estuvo apoyada
en el envio de correos electrénicos, mensajes en los estados de
cuenta de nuestros tarjetahabientes, y el sitio banesco.com.

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
evaluacién adicionales del mercado antes de definir la tecnologfa
mds adecuada, pues se trata de una plataforma sumamente
compleja. Se prevé implantar este servicio en el afio 2011.

Mientras tanto, también estd en desarrollo la opcién de poder
transferir y pagar las tarjetas de crédito y débito a través de su
teléfono mévil, que podria entrar en servicio en el segundo
semestre de 2010.

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

La Auditorfa de Servicios es un programa anual de medicién de
calidad que se encarga de velar por el cumplimiento de los

Agencia de Banesco en Valle de Camoruco, Valencia, estado Carabobo

estdndares establecidos por la organizacién, en relacién con el
proceso de atencién en agencias.

La ADS tiene como objetivo fundamental generar informacién
a los proveedores internos de la organizacién, para que estos
gestionen a través de indicadores los procesos relacionados con
la prestacién de nuestros servicios en las agencias.

El programa de ADS forma parte del Sistema de Gestién de la
Calidad recientemente certificado bajo la Norma Internacional
ISO 9001:2000, que se fundamenta en el cumplimiento de los
requisitos exigidos por el cliente, a través de procesos controlados
y desarrollados bajo un esquema de mejoramiento continuo.

En linea con la Misién Banesco y como consecuencia de la
adecuacién al entorno que debe realizar toda empresa, la estructura
de evaluacién de la ADS ha sido modificada, ddndole asi mayor
peso a la voz de cliente y utilizando escalas de evaluacién
estandarizadas para toda la organizacién.

La Auditorfa de Servicios consta de dos procesos que son
ejecutados de manera simultdnea: la evaluacién de las agencias
(auditorfa fisica) y la Encuesta de Satisfaccién, que busca conocer
entre otras cosas cudl es la percepcion de los clientes sobre el
servicio ofrecido por las agencias. Estos procesos son efectuados
por los auditores de servicios y un proveedor externo,
respectivamente.

La Encuesta de Satisfaccién es un cuestionario estructurado en
funcién de los objetivos especificos, aplicado a 50 clientes
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Estructura de Evaluacién Programa ADS
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a cada contacto que tiene el cliente con
la Organizacidn, a través de las visitas
que este realiza a la agencia. La
encuesta se aplica anualmente y se dan
avances de resultados trimestrales.

La auditoria fisica y la encuesta de
satisfaccion se aplican a toda la red
de agencias y se presentan avances de
resultados trimestrales, con la finalidad
de poder tomar acciones de manera
oportuna.

Tal y como lo establece en su Misién,
Banesco Banco Universal, c.A. estd
“dedicada a conocer las necesidades de
sus clientes y satisfacerlas”. Por ello que
la organizacién, haciendo foco en los
principales procesos de interaccién con
el cliente, considera necesario que la
opinién de este tenga un peso
importante en la conformacién de
indicadores que permitan controlar la
prestacién del servicio. El Programa
de ADS y su estudio de Satisfaccion

B Apariencia de la Agencia
e Apariencia Exterior
e Activos Operativos Internos
¢ Condiciones Higiénicas

B Elementos para el Servicio al
Cliente
e Servicio al Cliente (drea de
publico)
e Impresoras y Cintas
* Q-Matic

B Impresos y Formatos Operativos
* Existencia de Papelerfa
* Libretas, Certificados y Cheques
de Gerencia
* Chequeras y Formatos
e Existencia de Planillas de
Operaciones

B Material Publicitario
* Merchandising | Vidrieras
* Existencia de Folletos

M Imagen y Apariencia
B Comportamiento y Atencién
B Gestién de Negocios

B Conocimiento
¢ Informacién Institucional
* Productos y servicios
e Calidad de servicios
* Procedimientos Tecnolégicos
* Procedimientos de Seguridad
* Procedimiento Operativo

SERvICIOS EXTERNOS
m ATM

B Taquilla de Turno

B Dispensadora Automdtica de
Chequeras

B Auto-Banco

B Autoservicios




de Clientes en Agencias, son vias pertinentes para que la opinién
de los encuestados permita crear controles mds alld del
cumplimiento de los estdndares operativos implantados por la
organizacién.

Sobre esta base, a partir del Ciclo ADS 2009 se incorporaron
algunas mejoras relevantes al programa; una de ellas fue de corte
metodoldgico: el cambio de la escala tradicional de evaluacién
del cuestionario de satisfaccién de 1 a7 aunade 1 a 10, con el
objetivo de estandarizar y facilitar los andlisis comparativos entre
los diferentes estudios, asi como determinar de manera mds
especifica la percepcion del cliente de agencia.

En segundo lugar, y como resultado de la revisién de las metas de
la Vicepresidencia Ejecutiva de Red de Agencias (Ventas), el
Comité de Directores decidi asignar mayor importancia a la
opinién del cliente. En este sentido, el peso de la voz de cliente

pasé de 40% a 50%.

Debido a estas modificaciones, orientadas como se dijo a mejorar
nuestro conocimiento sobre la calidad del servicio que ofrecemos,
la data de 2009 no puede compararse con la reportada en afios
anteriores.

ESTRUCTURA DE LA ENCUESTA DE SATISFACCION
DEL CLIENTE

ASPECTOS CONSIDERADOS EN LA EVALUACION DE LA AGENCIA
B Cuenta Corriente (proceso entrega de chequeras)

B Servicios

B Atencidn del Personal

B Apariencia de la Agencia

B Informacién Suministrada

B Operaciones Realizadas en Taquilla

B Operaciones Realizadas en Promocién

B Tiempo Total

Programa “Cliente Misterioso”

El programa de “Cliente Misterioso” del Banco se desarrolla
anualmente como un mecanismo para reconocer el desempefio
y la disposicién del personal de la red para ofrecer calidad de
servicio. Se ha obtenido, ademds, valiosa informacién sobre
algunos aspectos vinculados al proceso de atencidn, a través del
resultado de una evaluacién estructurada que se realiza durante
la interaccién de un “supuesto cliente” y un promotor financiero,
sin que este ultimo tenga conocimiento de dicha evaluacién.

En el afio 2009 el Banco obtuvo de manera global 74,8%, el
mismo porcentaje que en la evaluacién de 2008, con una
disminucién de 5,6 puntos en la dimensién “trato al cliente”.

Auditoriz de Sarvicios
Cumplimients de esmndares de calidad
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Entre las fortalezas y dreas de oportunidad de mejora de la
evaluacién efectuada en diciembre de 2009 destacan:

M Fortalezas: Los Promotores interactian de manera efectiva con
el cliente, proporcionando un trato formal y respetuoso, lo cual
revela que la mayorfa posee competencias comunicacionales y de
interaccidn social bien consolidadas. Adicionalmente disponen
de un buen conocimiento de las caracteristicas, recaudos y
requisitos de los productos evaluados, con mayor dominio en la
Cuenta Corriente y Créditos para personas Naturales.

B Areas de oportunidad de mejora: El recibimiento al cliente
presenta debilidades, tomando en cuenta que pocos utilizan las
pautas de saludo, bienvenida e invitacién a sentarse. Esto genera
un impacto negativo durante los primeros minutos de la
interaccién. La gestién de ventas contintia presentando brechas
importantes, aun cuando han venido cerrdndose de manera
paulatina. Los promotores responden a las preguntas de los clientes
pero no intentan conocer sus necesidades, expectativas o perfil.
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La venta cruzada se da mds por insistencia del propio cliente

que por la del promotor. Con frecuencia se escuchan quejas por
los tiempos de esperay por los pocos promotores que se observan
en la agencia.

En cuanto al tiempo empleado por nuestros clientes en las
agencias, durante 2009 se observaron reducciones notables en las
regiones Centro-Los Llanos y Zulia-Falcdn, si bien en el resto del
pais resulta necesario fomentar un mayor uso de la Banca
Electrénica y de los cajeros automdticos. A escala nacional, el
tiempo promedio en agencias se redujo en un 20,71% durante
el tltimo afio.

Tiempeo en Agenciis
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Ofertas y Publicidad para generar
Bienestar

La Vicepresidencia Ejecutiva de Mercadeo e Innovacidn es la
responsable de la promocidn, renovacién, oferta y comunicacién
de soluciones innovadoras que suplen necesidades diferenciadas
a los distintos segmentos de clientes, y estdn orientadas a la
satisfaccion de sus necesidades propiciando el crecimiento de
personas y empresas.

El equipo de Innovacién aplica métodos de ingenierfa conceptual,
gestién de proyectos y generacién de nuevas ideas y propuestas,
a la vez que agrega valor en su rol coordinador de equipos de
alto desempefio orientados a la excelencia y al logro efectivo de
sinergias entre nuestras unidades proveedoras y los clientes.

Los responsables de generar comunicaciones efectivas y que
permiten posicionarnos como lideres dentro del mercado, se
apoyan en alianzas con equipos creativos integrados a nuestra
cultura y con relaciones de confianza y larga data, para generar
soluciones de comunicacién oportunas, efectivas y memorables.
Igualmente cuentan con un equipo técnico comprometido con
la rentabilidad, que garantiza la éptima negociacidn, planificacién,
pauta y seguimiento de nuestra presencia publicitaria en medios
tradicionales, digitales y alternativos.




En particular en el afio 2009, creamos y lanzamos una campana
denominada Bienestar, a través de la cual mostramos las diferentes
facetas del ejercicio de responsabilidad social que Banesco
despliega ante cada una de sus distintos grupos de interés.

MENSAJES

En Banesco Banco Universal, c.a. velamos porque los mensajes
que transmitimos lleguen al cliente/consumidor final de la manera
mds comprensible y cercana, alineada con las realidades de la
oferta o servicio, cuidando el cumplimiento de lo que ofrecemos.
Eldesarrollo de nuestra estrategia comunicacional responde a los
siguientes pasos:

B Revisién de las caracteristicas productos/servicio/promocién.

B Evaluacién de las ventajas diferenciadoras: unir selling
proposition o propuesta tnica de venta/valor.

B Ventajas y beneficios para el cliente y para la organizacién.

B Evaluacién y distribucién de los recursos humanos y
financieros.

B Andlisis de la estrategia de medios

B Andlisis de los puntos de atencién/oferta al publico.
B Andlisis de fortalezas y debilidades.

B Evaluacién del entorno social y legal.

B Implantacién y control.

B Seguimiento.

Asimismo, somos respetuosos del marco legal existente en el pais
en cuanto a publicidad y comunicaciones:

B Ley de Responsabilidad Social en Radio y Televisién.

B Ley para la Defensa de las Personas en el Acceso a los Bienes
y Servicios.

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

B Reforma de las Normas Técnicas sobre Definiciones, Tiempo
y Condiciones de la Publicidad, Propaganda y Promociones
en los Servicios de Radio, Televisién y Difusién por Suscripcién,
de la Comisién Nacional de Telecomunicaciones.

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

Una vez disefiado el producto y su campafia publicitaria,
remitimos toda la informacidn exigida por la SUDEBAN en
un plazo de cinco dfas continuos siguientes a la fecha en que se
introduce en el mercado. Dicha informacién debe contener:

1) Denominacién, descripcidn y caracteristicas del nuevo

instrumento o producto financiero.
2) Tipo de modificacién del producto preexistente (de ser el caso).

3) Andlisis del impacto econédmico-financiero en la Institucién
que lo promueve.

4) Beneficios que otorgard 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 introduccién de productos
al mercado debe ser clara en cuanto a la finalidad y descripcién
y en cuanto a los beneficios (tasa de interés, etc). Debe estar
expresada en términos comprensibles y claramente legibles. En
caso de no cumplir con la notificacién dentro del plazo de los
cinco (5) dfas antes indicados la SUDEBAN podrd suspenderla
o prohibirla de acuerdo con lo establecido al respecto en la Ley
General de Bancosy ello, a su vez, puede acarrear adicionalmente
sanciones establecidas en la misma Ley. Una vez remitida la
informacién, la SUDEBAN cuenta con un lapso de 15 dias para
emitir opinién. Este organismo puede realizar observaciones o
suspender los productos de acuerdo con lo indicado.

Por otra parte, la publicidad de los productos y servicios estd sujeta
ala regulacién establecida en la Ley parala Defensa de las Personas
en el Acceso alos Bienesy Servicios. La publicidad debe contener
informacidn en el idioma oficial, veraz, precisa, comprensible,
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no debe incitar a la violencia, a la
discriminacién o a lesionar valores
ambientales y morales. INDEPABIS
puede sancionar a los proveedores de
bienes y prestadores de servicios que
infrinjan esta normativa.

Es importante destacar que toda
publicidad de las promociones del Banco
contienen la indicacién 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,
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ASPECTOS CUANTITATIVOS

B Numero de clientes a los cuales se les
cobra o cobrard la tarifa, comisién o
recargo.

B Nudmero de transacciones mensuales
con la red del banco y con las redes
interbancarias.

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

B Estructura de costos detallada de cada

en el caso de los productos o servicios a
los que le es aplicable, se expresa que se
encuentran amparados por el Fondo de
Garantfa de Depdsitos y Proteccién
Bancaria (FOGADE).

Adicionalmente, existen regulaciones
contenidas en el Cédigo de Etica de la
Asociacién Nacional de Anunciantes
(ANDA), que establece las normas éticas
generales que deben cumplir los
anunciantes. La publicidad debe estar
integrada al proceso de desarrollo
econémico, cultural y educativo de la
poblacién, y no deberd establecer
competencia desleal, irrespetar la dignidad
de la persona, favorecer o estimular discriminaciones, ni inducir
a actividades ilegales.

Todas estas normas son de obligatorio cumplimiento para el Banco
en la difusién de mensajes publicitarios destinados a informar a
sus clientes y al publico en general sobre las caracteristicas y
beneficios de sus productos y servicios.

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

ASPECTOS CUALITATIVOS
B Descripcién de la comisidn, tarifa o recargo.
B Beneficio actual y adicional (si aplica) para el cliente.

B Opinién del banco acerca de la percepcién del cliente respecto
al incremento, la cual debe ser calificada como muy sensible,
sensible o poco sensible.

comisidn, tarifa o recargo, identificando:
costos directos, costos indirectos y
cualquier otro.

B Informacién comparativa de la
comisién, recargo o tarifa con relacién al
mercado.

Todos los nuevos productos se disefian
de acuerdo con la normativa vigente y,
en caso de ocurrir algiin cambio en el
marco legal, el producto es ajustado (para
ello nuestros contratos y condiciones
generales contienen una cldusula que
limita la responsabilidad del incum-
plimiento de Banesco Banco Universal,
C.A. en la prestacion del producto o
servicio derivado por cambios normativos).

De acuerdo con lo exigido por el érgano regulador, siempre se
remite un andlisis del riesgo para los depositantes e inversionistas
del nuevo instrumento o producto financiero. También se efectda
un estudio de los riesgos que el producto significa para Banesco,
lo cual, aunque no impide la ocurrencia de los mismos, 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 drea de seguridad como la de monitoreo estdn involucradas
en los procesos. Es importante destacar que Banesco define y
difunde todas las politicas y mecanismos posibles para evitar
riesgos de scguridad en la informacién, y posiblcs acciones
fraudulentas que hagan uso de los productos y servicios ofrecidos
como vehiculo para perpetrar delitos, pero siempre serd
responsabilidad exclusivamente del cliente la aplicacién de las
mismas.




Banca Comunitaria Banesco

Principales lineas de accién en 2008

B Bancarizacién: Incrementamos en un 121% el nimero de
clientes atendidos, de los cuales un 46% recibié créditos por
primera vez. Otorgamos en total 14.741 créditos, con un
acumulado desde el afio 2006 de 28.118 créditos.

B Agencias Comunitarias: Inauguramos nuevas Agencias
Comunitarias en Puerto Cabello, Valencia Centro e Higuerote.

B Canales de Atencién: Incrementamos a 46 el niimero de Barras
de Atencién ubicadas en los comercios aliados. Aumentamos
el nimero de PosWebs a 161.

B Capital Humano: Cerramos el afio con un total de 328
trabajadores.

Evolucién de la gestién respecto a 2008
y principales lineas de accién en 2009

B Bancarizacidn: Bancarizamos 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.

B Agencias Comunitarias: Llevamos los servicios de Banca
Comunitaria a Maiquetfa, Santa Teresa (Valles del Tuy) y
comenzamos a atender Los Teques.

B Productos y Servicios: Continuamos desarrollando el Programa
de Formacién de Microempresarios.

Tercer Reencuentro del personal de Banca Comunitaria, efectuado en 2009

Canales de Atencién: Consolidamos nuestra red de aliados
comerciales. Para el afio 2009 contamos con 51 Barras de
Atencién y 110 Pos Webs.

Capital Humano: Cerramos el afio con un total de 342
trabajadores.

Con la Implantacién del Sistema Orion en las Agencias
Comunitarias Antimano, Petare, San Martin y Catia,
continuamos mejorando la calidad de servicio de nuestros
clientes; 110 de nuestros Asesores Comunitarios ya poseen
dispositivos méviles (PDA), lo cual les permite mejorar los
tiempos de respuesta en el procesamiento de los créditos.

Durante 2009 se fortalecid y consolidé nuestra red de Aliados
Comerciales: se instalaron 7 nuevas Barras de Atencién y 10
PosWebs.

La apreciacién global sobre la satisfaccidn de los clientes y
aliados sobre la Banca Comunitaria Banesco fue de 9,6 en una
escala del 1 al 10. Utilizando esta misma escala para evaluar
los productos, servicios y canales de atencidn, la puntuacion
promedio para cada uno de ellos fue de 9,4; 8,9; y 8,5
respectivamente.

Durante 2009 se formé a 108 microempresarios de las zonas
de Antimano y La Vega. Al finalizar el curso, 94% de los
microempresarios manejaba el concepto de costos fijos; 96%
conoce el concepto de Costos Variables; 83% conoce el
concepto de Margen de Contribucidn; 76% domina el
concepto de Balance General, y 54% maneja el concepto de
Punto de Equilibrio. Cada uno de estos contenidos es de vital
importancia para el manejo de sus unidades productivas.
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Banca Comunitaria Banesco
Principales Ingicadores
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Compromisos Contraidos para 2010

B Atender tres nuevos estados: Aragua, Lara y Zulia, con la
apertura de tres nuevas agencias en Maracay, Barquisimeto y
Maracaibo.

B Ampliar en 43 nuestra red de aliados comerciales (15 Barras
de Atencién y 28 PosWebs).

B Mantener nuestra calidad de servicio y la satisfaccién de nuestros
clientes, indicadores que se medirdn a través del estudio
Satisfaccién de Clientes y Aliados de Banca Comunitaria Banesco.

B Seguir brindando capacitacién administrativa, financiera y
tecnoldgica a los microempresarios.

B Lograr el 30% del market share en el segmento de las
microfinanzas.

B Abrir una nueva Agencia Comunitaria en el Litoral Central
(estado Vargas).

B Realizar nueva medicién del impacto social del microcrédito.

Banca Comunitaria:
iAhora el banco viene a ti!

LaBanca Comunitaria Banesco (BCB) es la iniciativa de Banesco
Banco Universal, c.A. en materia de microfinanzas destinada a
atender a los sectores populares con productos y servicios
financieros adecuados a sus necesidades, que ofrezcan
oportunidades de crecimiento y tengan un fuerte impacto en la
economia popular, asi como en el desarrollo del tejido social.

Para atender estos sectores, Banesco Banco Universal, c.A. ha
dispuesto Agencias Comunitarias, oficinas de informacién ubicadas
en zonas populares. En estas los clientes y no clientes se acercan
para obtener informacién acerca de los productos, abrir cuentas,
afiliarse al ahorro o solicitar y formalizar créditos. Todo el proceso
de documentacién se lleva a cabo en dichas agencias, y aunque
guardan gran similitud con una agencia bancaria convencional, en
estas oficinas no se maneja efectivo. Ademds, tienen un disefio
sencillo que busca que las personas se sientan cémodas.

Actualmente, Banca Comunitaria cuenta con 14 agencias ubicadas
en: Antimano, Petare, La Vega, Catia, San Martin, El Cementerio,
Guarenas, Higuerote, Los Roques, Valles del Tuy, La Isabelica,
Puerto Cabello, Valencia-Centro y Cta.

Debido a retrasos en las obras, desde abril de 2009 seguimos
atendiendo el Litoral Central desde una agencia provisional de
la red Banesco ubicada en Maiquetfa. Sin embargo, durante 2010
se culminardn las obras y nos instalaremos en nuestra agencia
comunitaria correspondiente al Litoral Central.

BCB cuenta con un innovador modelo de atencién que, a través
de alianzas con cadenas y locales comerciales, ofrece a nuestros
clientes la oportunidad de realizar sus operaciones financieras
en la comodidad de sus comunidades. Estos canales de atencién
son conocidos como Barras de Atencién y PosWebs. Las Barras
de Atencién son taquillas atendidas por personal de BCB en las
cuales se pueden realizar depdsitos, retiros, solicitud de referencias
bancarias, afiliaciones de Ahorro Paso a Paso, apertura de Cuentas
Comunitarias, consultas de saldo y dltimos movimientos.
Igualmente se puede solicitar la visita del asesor comunitario para
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aquellos microempresarios que estén interesados en adquirir el
Préstamo para Trabajar.

Por su parte, el PosWeb es un canal atendido por los duefios de
los comercios, que permite a nuestros clientes realizar depésitos,
retiros, consultas de saldo y dltimos movimientos.

El cliente de BCB tiene ademds acceso al Internet banking a
través del sitio www.bancacomunitariabanesco.com, al IVR, a
los tradicionales puntos de venta Banesco en comercios a nivel
nacional, a la red de cajeros automdticos, mensajerfa de texto y
equipos de autoservicio en agencias Banesco Banco Universal,
c.A. Ademds, los clientes disponen del centro de atencién
telefénica al llamar al 0-500-TUBANCO (0-500-8822626).

Nuestro equipo

Al cierre de 2009, el equipo de BCB estaba integrado por 342
personas entre gerentes, SUpPErvisores, promotores, asesores,

a las comunidades, en la BCB ofrecemos una atencién
personalizada a todos nuestros clientes; muestra de ello es la visita
constante que realizan los asesores comunitarios a los lugares
de trabajo de los microempresarios para establecer juntos sus
prioridades de inversién y dar seguimiento a los créditos
otorgados.

Total rrabajadores
4 31 de digiembre de 2009
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Desayunos Comunitarios
y Tour Comunitario: Espacios para
compartir logros y expectativas

TourR COMUNITARIO 2009

El Tour Comunitario 2009 constituyé un recorrido por las
principales Agencias Comunitarias, que permitié a Directores
y Vicepresidentes de Banesco Banco Universal, c.a. observar de
cerca nuestro modelo de atencién y compartir con algunos de
nuestros clientes y aliados sus éxitos y experiencias. Cada uno
de los invitados compartié con los equipos de las diferentes
Agencias Comunitarias, y conversé en un ambiente cdlido y ameno
sobre los éxitos y las oportunidades de mejora de la Banca
Comunitaria.

En respuesta al éxito de esta actividad y a las numerosas peticiones
de sus participantes, Banca Comunitaria seguird realizando este
tipo de actividades de integracién con las diferentes
Vicepresidencias.

Durante el Tour Comunitario 2009, que se repitié en tres
ocasiones, se visitaron las agencias Catia, Antimano, Petare, La
Vega, San Martin, Guarenas, Cda y Santa Teresa.

DEsAYUNOS COMUNITARIOS

Desde el mes de agosto de 2009, Banca Comunitaria Banesco
realiza en nuestra sede principal los Desayunos Comunitarios,
cuya finalidad es compartir los logros y expectativas con nuestro
personal en un ambiente agradable y diferente.

Para Banca Comunitaria Banesco es sumamente enriquecedor
escuchar de primera mano las expresiones de nuestro equipo de
trabajo, con el fin de aclarar dudas, mejorar o canalizar las
inquietudes de cada uno de nuestros empleados, asf como conocer
de cerca sus experiencias en el trabajo del dfa a dia, opiniones
sobre el mercado y puntos de vista sobre los clientes. Las anfitrionas
de estas citas fueron la Directora de Ventas de Banesco Banco
Universal, c.a. Josefina Ferndndez, y la Vicepresidenta de Banca
Comunitaria, Claudia Valladares.

Los Desayunos Comunitarios se realizan mensualmente, y la
participacién de los diferentes miembros del equipo se determina
por sorteo. Cabe destacar que a cada desayuno asiste un
representante por cada agencia.

Nuestros Productos

En Banca Comunitaria ofrecemos productos destinados tanto
al ahorro como al crédito:

B Cuentas Comunitarias
B Ahorro Paso a Paso

B Préstamos para Trabajar
B Péliza de Vida Integral

Las Cuentas Comunitarias se abren con cero bolivares y se manejan
con una tarjeta de débito, la cual permite realizar consultas, retiros
y depdsitos, asi como hacer compras y transacciones en los canales
electrénicos de Banesco Banco Universal, c.a.

Por su parte, el Ahorro Paso a Paso es un mecanismo de ahorro
popular parecido al bolso, el san o la cajita, tradicionalmente
utilizados en las comunidades. A través de este producto el cliente
decide c6moy cudnto ahorrar, dependiendo de sus posibilidades.
El monto minimo de apertura es de Bs 5.

En cuanto a créditos, ofrecemos el Préstamo para Trabajar,
disefiado para atender a los microempresarios. Este crédito de
cardcter productivo va desde Bs 1.500 hasta Bs 100.000, y es
conocido tradicionalmente como microcrédito.

Una iniciativa sostenible

Durante el ano 2009 continuamos con el Programa de Formacién
de Microempresarios. Esta actividad tuvo como objetivo fortalecer
a un grupo de 108 microempresarios de las zonas de Antimano
y La Vega, a través de un conjunto de herramientas administrativas,
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gerenciales y tecnoldgicas orientadas a contribuir al mejoramiento
de la capacidad productiva de sus negocios y a optimizar la
competitividad de los mismos.

Para ejecutar este programa, BCB realiz alianzas estratégicas con
instituciones de reconocida trayectoria en la formacién de
microempresarios: Instituto Venezolano de Capacitacién
Profesional de la Iglesia (Invecapi), Fomento del Desarrollo Popular
(Fudep), Microsoft Venezuela, y Consultora Asunto Publico.

El programa de formacién estd conformado por varios médulos,
y tiene una duracién de 48 horas académicas. El primer médulo
brinda un conjunto de valores y herramientas para la vida;
seguidamente se imparten los principios de técnicas
administrativas y gerenciales; finalmente, el dltimo médulo brinda
herramientas tecnoldgicas que permitirdn a los microempresarios
mejorar el manejo de su negocio.

Paralelamente, los clientes son visitados por los facilitadores en
sus lugares de trabajo para brindarles asesorfa técnica.

Al finalizar el curso, los microempresarios obtienen un certificado
de participacién. Este certificado se entrega en un acto que
representa un momento muy emotivo para nuestros clientes,
porque ademds de recibir el diploma de manos de la Junta
Directiva de Banesco Banco Universal, C.A., se reconoce su valor,
empefio y esfuerzo en la construccién de un mejor pafs.

Desde el inicio del programa, la empresa Asunto Piblico ha
aplicado instrumentos de medicién para determinar el nivel de
conocimiento de los microempresarios tanto al inicio como al
finalizar el curso. De esta manera, podemos conocer si
efectivamente hubo un proceso de adquisicién de aprendizaje.
Posteriormente, a los seis meses de finalizado el proceso se realiza
una nueva medicién, con la finalidad de determinar si se ha
producido un aumento en la productividad de los
microempresarios.

Entre los cambios significativos que encontramos, se evidencia
una mayor adquisicién de conocimiento sobre aspectos bdsicos
del funcionamiento del negocio:

B Al inicio del Programa de Formacién de Microempresarios
el 58% de los participantes cree conocer el concepto de Costos
Fijos, al final del programa el 94% de los participantes manejaba
este concepto.

B Alinicio del Programa el 57% de los participantes crefa conocer
el concepto de Costos Variables, al final del programa el 96%
de los participantes lo conocia.

B Alinicio del Programa el 58% de los participantes crefa conocer
el concepto de Margen de Contribucién, al final del programa
el 83% de los participantes efectivamente lo comprendia.

B Alinicio del Programa el 57% de los participantes crefa conocer
el concepto de Balance General, al final del programa el 76%
de los participantes lo dominaba.

B Alinicio del Programa el 40% de los participantes crefa conocer
el concepto de Punto de Equilibrio, al final del programa el
54% de los participantes lo manejaba.

En el afo 2010 difundiremos los resultados de una nueva
medicién del impacto social del microcrédito en la empresa, el
individuo, el hogar, la familia y la comunidad, realizada a través
de la consultora Advantis.

CONVENIO BANCA COMUNITARIA- MICROSOFT
VENEZUELA

A rafz del éxito del médulo tecnoldgico del Primer Programa
de Formacién de Microempresarios realizado en el afio 2008,
Banesco Banco Universal, c.a. y Microsoft Venezuela decidieron
firmar un convenio de colaboracién que permitird ofrecer
capacitacién tecnoldgica a los participantes de los estos Programas
con el fin de dar continuidad a esta actividad.
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De acuerdo con este convenio, Microsoft, a través de su
voluntariado corporativo, impartié en noviembre de 2009 el
Médulo Tecnoldgico a los 108 microempresarios de las zonas
de La Vega y Antimano, y lo continuard realizando mientras las
dos partes asi lo decidan. De esta manera, pretendemos fomentar
el uso de la tecnologia para brindar a nuestros clientes nuevas
oportunidades que les permitan un mejor desempeno laboral,
econdmico y social.

Para Microsoft Venezuela esta iniciativa forma parte de su enfoque
activo de ciudadanfa y activacién del potencial ilimitado que tiene
toda persona, pues la tecnologfa como herramienta de inclusién
social puede contribuir a un desarrollo sostenible para los sectores
mds amplios de la poblacién venezolana.

Con esta alianza, ambas empresas continuardn favoreciendo
eficazmente a los microempresarios en la busqueda de soluciones
que fomentardn su competitividad en una economfa global basada
en la informacién.

a de Formacion de Microempresarios
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PrRIMERA FERIA DE MICROEMPRESARIOS

En diciembre de 2009 se realizé6 la Primera Feria de
Microempresarios de BCB en las instalaciones de El Caney de
Invecapi, ubicadas en Montalbdn. Este evento nacié del deseo de
un grupo de clientes de promover y mercadear sus productos
dentro de las comunidades donde viven. En tal sentido, BCB e
Invecapi unieron esfuerzos para dar vida a esta exposicién en la
que 56 microempresarios pudieron ofrecer ante un concurrido
publico una variedad de articulos que incluyd trajes de bafio, ropa
casual, pijamas, dulces, bebidas, comidas navidefias, comidas
andinas, repuestos, accesorios para vehiculos y motos, y cdmaras
fotogrificas, entre otros.

La Feria de Microempresarios ofrecié a los participantes del
Programa de Formacién de Microempresarios un espacio cdlido
y adecuado para exponer y comercializar sus productos. Al mismo
tiempo, se planted como una excelente oportunidad para evaluar
laaplicacién de las técnicas de mercadeo aprendidas en los salones
de clase.




Uno de los grandes logros de la Feria fue contribuir a unir adn
mds a los participantes como una gran familia. Se compartieron
gratas experiencias y se crearon redes que les permitirdn darse a
conocer en sus comunidades y promocionarse entre ellos, ya
que en este segmento la recomendacién personal juega un rol
significativo. Es importante destacar que los participantes
intercambian roles durante la actividad, ya que acttian de manera
simultdnea como clientes y proveedores.

Evaluacién de satisfaccién
clientes y aliados comerciales

Para Banca Comunitaria Banesco es de suma importancia la
opinién de sus clientes y aliados. Por tal motivo, cada afio
realizamos a través de una consultora externa una encuesta de
satisfaccion de aliados y clientes de Banca Comunitaria, que
permite ademds identificar oportunidades de mejora en procesos
generales de ofertas y servicios de Banca Comunitaria.

La ficha técnica de este estudio fue:
B Universo: 93.234 clientes activos de BCB.

B Muestra aleatoria: 501 entrevistas a clientes activos (250 en
Caracas y 251 en Valencia)

B Cobertura: 15 zonas de atencién de BCB.

B Instrumento: cuestionario estructurado de acuerdo con los
objetivos del estudio, con una duracién mdxima de 15 minutos.

B Técnica de recoleccién: entrevistas telefénicas a clientes de
BCB seleccionados al azar y a aliados de BCB.

B Fecha de Campo: octubre-noviembre 2009
B Empresa: Dakduk Consultores, C.A.

Mientras que la ficha del estudio de 2008 fue:
B Universo: 35.095 clientes activos de BCB.

B Muestra: 500 entrevistas a clientes activos (300 en Caracas y
200 en Valencia).

B Cobertura: 12 zonas de atencién de BCB.

B Instrumento: cuestionario estructurado de acuerdo con los
objetivos del estudio, con una duracién mdxima de 15 minutos.

B Técnica de recoleccién: entrevistas telefénicas a clientes de
BCB seleccionados al azar.

Satisfaccion de BCB en clientes y aliados comerciales

Apreciacion Global Productos
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B Fecha de campo: octubre-noviembre 2008.

B Empresa: Dakduk Consultores, C.A.

Entre los hallazgos mds relevantes de estos estudios se cuentan:

1. El nivel de satisfaccién de los clientes de BCB fue de 9,6 en
una escaladel 1al 10, en comparacién con 9,3 en el afio 2008.

2. Utilizando esta misma escala para evaluar los productos,
servicios, y canales de atencidn, la puntuacién promedio para
cada uno de ellos fue de 9,4; 8,9 y 8,5, respectivamente. En
2008, estas puntuaciones habfan sido 9,5; 9,0 y 8,1,
respectivamente. Es decir que no se ha producido un cambio
significativo.

3. Entrelos beneficiarios finales, el principal elemento movilizador
de la demanda de BCB sigue siendo la oferta de créditos. Sin
embargo, entre los clientes nuevos, la intencién de ahorro ha
experimentado un crecimiento importante.

4. El tema de precios/tasas estd siendo valorado como uno de
los principales atractivos de la oferta de BCB, tanto para clientes
recientemente captados como aquellos que tienen menos de
seis meses de antigiiedad.

5. En relacién a los aliados comerciales, los duefios de los locales
las expectativas de aumento de su clientela como uno de los
elementos motivadores de relacién con BCB; lo cual implica
la bisqueda de oportunidades de mejoray la confianza puesta
por el banco en ellos como figura para las transacciones.

6. Finalmente, Banca Comunitaria Banesco es percibida como
una marca que da respuesta rdpida a las solicitudes de crédito,
un atributo altamente valorado por nuestros clientes,
destacando entre sus principales fortalezas la facilidad para el
manejo de las cuentas y los procesos de solicitud entre clientes,
as{ como el disefio de productos y servicios especialmente
pensados para el zarges.

Primera medicién anual de impacto
social de la Banca Comunitaria

Un estudio sobre el impacto social de la Banca Comunitaria
durante el afio 2009 mostré los siguientes resultados en los clientes
que obtuvieron recréditos durante el afo:

B Un 73% de los clientes sefialaron un incremento en sus ventas
mensuales. Mds de 7000 clientes venden en promedio un 25%
mds.
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Un 63% de los clientes sefialaron un incremento en sus
utilidades mensuales. Mds de 7700 clientes tienen en promedio
un 23% mds de utilidad.

La proporcién de individuos con vivienda propia se incrementd
dos puntos porcentuales, al pasar del 62% al 64%. Mds de 230
clientes adquirieron vivienda en el periodo.

La proporcién de individuos con acceso a seguro de
Hospitalizacién, Cirugfa y Maternidad se incrementé dos
puntos porcentuales, al pasar del 12% al 14%.

La proporcién de clientes que generaron empleo fuera de su
grupo familiar se incrementd en tres puntos porcentuales, al
pasar del 27% al 30%. En total, 350 clientes generaron mds
de 300 nuevos empleos en sus comunidades.

La ficha técnica de este estudio fue:

Universo: 25.463 clientes activos de BCB, para un total de
16.139 créditos.

Data analizada (depurada): 3.513 clientes, para un total de
7.755 créditos.

Instrumento: cuestionario aplicado en agencias de BCB.
Data analizada: enero-diciembre 2009.

Empresa: Advantis Consultoria Gerencial.

Personal de Banca Comunitaria Banesco junto a los ganadores del Premio Citibank
para Microempresarios 2009

Premios al esfuerzo

En octubre de 2009, Banca Comunitaria Banesco se hizo
acreedora de los tres primeros lugares en la Categoria
Comercio del Premio Citibank para Microempresarios. Este
galardén se otorga desde el afio 2005, y es una iniciativa de
la Fundacion Citigroup, a través de Citibank Venezuela, con
la colaboracion de ACCION Internacional y del Grupo Social
CESAP. El objetivo 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.

Belmar Lopez, cliente de la Agencia Comunitaria Catia, recibio
el primer lugar del Premio en la Categoria Comercio por Bs.
8.000 y Bs. 4.400 para material POP. Lopez tiene 26 afios de
edad y es duefia de “Carolventas”, un portal de venta de
articulos de computacion con sucursal en Panama; ademas
posee un local de venta de teléfonos. Como muchas mujeres,
goza de los beneficios de la independencia con renovadas
esperanzas de continuar creciendo como microempresaria.
Su caso demuestra que la dedicacion y mucho esfuerzo son
la férmula para alcanzar los suefios.

Por su parte, Julia Calderdn, clienta de la Agencia Comunitaria
Guarenas y duefia del “Vivero Las Tres Jotas” (tuvivero.com),
ocupo el segundo lugar, montante a Bs 5.600. El éxito de su
negocio se basa en una atencién personalizada, lo que permite
identificar los productos realmente necesarios para equipar,
mantener o crear un jardin. Con el fin de permanecer a la
vanguardia de los estilos decorativos, Calderdn ha viajado
para hacer cursos en Italia, Francia,
Alemania y Espana.

Finalmente, el tercer puesto co-
rrespondi6é a Maria Denis Gonzalez
(Agencia Comunitaria San Martin) por
su venta de artesanias, postres y
ponches artesanales en el sector San
Isidro de Galipan (Parque Nacional
Waraira Repano, Caracas), que se
hizo acreedora de un premio por Bs.
3.500. Para Maria Denis el
crecimiento como microempresaria
fue lento pero constante. En 1999
padecid las consecuencias del
deslave de Vargas con una
disminucién significativa en sus
ingresos por la falta de afluencia
turistica a Galipan. Sin embargo, su
administracion eficaz y el apoyo de
Banca Comunitaria Banesco le
permitieron superar los obstaculos y
consolidar su negocio.
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Inauguracion de la Agencia Santa Teresa de Banca Comunitaria Banesco

Reconocimientos

Por segundo afio consecutivo, Citibank Venezuela le otorgé a
BCB un reconocimiento por postular a Belmar Lépez, ganador
dela Categorfa Comercio del Premio Citibank al Microempresario
2009, pues consideraron que “El esfuerzo
de lainstitucién por promover el desarrollo
de los pequefios empresarios permite que
Venezuela cuente cada dia con mds casos
de éxito que mostrar al mundo”.

Accién Social:
Cine Comunitario S
gratis para la comunidad

En septiembre de 2009, Banca Comunitaria
Banesco patrociné proyecciones gratuitas de
filmes en plazas y espacios publicos de
algunas parroquias de Caracas y los estados
Carabobo y Vargas. Esta iniciativa, llevada
adelante junto con la Vicepresidencia de
Mercadeo e Innovacién, ofrecié momentos
de esparcimiento sano para la familia.

La primera cita del “Cine Abierto Banca Comunitaria Banesco”
se realizé el domingo 20 de septiembre en la Plaza Brién de
Chacafto, donde disfrutamos el film “Tocar y Luchar”,
documental dirigido por Alberto Arvelo.

Tres smprendadorns o€ Banta Comunitaris Barmece
MeCBHTAR MoobcifMdanta

El domingo 27 de septiembre se proyecté el film britdnico “Quiero
ser como Beckham”, de Gurinder Chadha, en la sede del Consejo
Comunal de Vista Hermosa, La Vega (Caracas). En el mes de
octubre el cine en la calle tuvo lugar en la Plaza La Candelaria
con “Elsay Fred” del argentino Marcos Carnevale, y en el Bulevar
Pérez Bonalde de Catia frente al Registro Civil, con la peh’cula
ganadora del Oscar “Cinema Paradiso”, de Giuseppe Tornatore.

El dia 8 de noviembre, “Tocar y Luchar” pudo ser vista por los
habitantes del estado Vargas en una funcién en la Plaza El Cénsul
de Maiquetia; en tanto que el 15 de noviembre se proyectd “Patch
Adams”, de Tom Shadyac, en el Anfiteatro de Caricuao.

También en noviembre se proyectaron films en el estado
Carabobo: “Tocar y Luchar” en Puerto Cabello el dfa 7 y en La
Isabelica (Valencia) el dia 14, y “Cinema Paradiso” en Valencia

el dfa 15.

En diciembre el cine volvié a la Plaza Brién de Chacaito con
“La Vida es Bella” de Roberto Benigni. El ciclo cerré el 13 de
diciembre en el Casco Histérico de Petare con la taquillera “La
Era del Hielo II”, de la 20th Century Fox.

Didlogo a través
de El Comunitario

En marzo de 2009, Banca Comunitaria

Banesco publicé la primera edicién de
su boletin E/ Comunitario, que pretende
espacio de
acercamiento de BCB con sus publicos

L}
constituirse en un

e
de interés y, por supuesto, con el resto
de la familia Banesco.

A través de sus diferentes secciones se
dan a conocer nuestros productos, se
publican noticias de actualidad dirigidas

al sector que atendemos, y reconocemos
a nuestros mejores empleados y aliados
comunitarios. Igualmente publicamos
historias exitosas de los mejores clientes,
que motivan a otros microempresarios
aacudir a Banca Comunitaria y gozar de
los privilegios de nuestros productos.

Este boletin se publica de forma
trimestral y se distribuye a nuestros
clientes (y potenciales clientes) a través de las 15 agencias, barras
de atencidén, comercios aliados y diferentes sedes administrativas.
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Nuestro Compromiso Ambiental

Principales lineas de accién en 2008

B ‘Trabajamos en la preparacién de campafias de reciclaje de papel
para nuestras sedes principales.

B Incorporamos a Gelecon el archivo de TDC, y en el drea de
negocio Apertura de Cuentas.

Evolucién de la gestién respecto a 2008
y principales lineas de accién en 2009

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

B Continuamos desarrollando el sistema Gelecon, que consiste
en digitalizar documentos para reducir el uso de expedientes

en papel.

B Continuamos la sustitucién de los monitores CRT por los
de cristal liquido en todas nuestras sedes y agencias.

B Implantamos la nueva herramienta de correo electrénico
LotusNotes 8.5, entre cuyas funciones se encuentra la audio
y videoconferencia, mensajerfa instantdnea y otras que pueden
hacer innecesarios numerosos traslados y la impresién de
documentos.

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

B Desactivamos mds temprano las escaleras mecdnicas de
Ciudad Banesco para reducir el consumo de electricidad.

B Apagamos mds temprano las luces de nuestras sedes
administrativas.

B Comenzamos a sustituir los equipos de aire acondicionado
que se acercan al final de su vida atil por otros mds eficientes.

B Comenzamos a extender la medicién de energfa y agua
consumida, asi{ como residuos y gases generados, a las demds
sedes en todo el pais.

B 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.

Compromisos contraidos para 2010
B Extender el reciclaje de papel a otras sedes administrativas.

B Continuar desarrollando el sistema Gelecon.

B Intensificar la racionalizacidn de los recursos (papel, agua,
energfa eléctrica), y las campafias concienciadoras al respecto
para nuestro personal.

W Sustituir los chillers de los equipos de aire acondicionado en
Ciudad Banesco (que tienen 12 afios de uso) y El Rosal (20
afios de uso).

Nuestra politica

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

Nuestro objetivo inicial es la reduccién que sobre el entorno tienen
nuestras actividades mediante el diagndstico, evaluacién,
establecimiento de indicadores y metas tendentes a un mejor uso
de los recursos naturales, ahorro energético y reciclaje de residuos.
Por la naturaleza de nuestras actividades, nuestro impacto
ambiental se limita a subproductos como el papel, los consumibles
ya utilizados (toner, tinta) y la llamada “basura electrénica”
(equipos obsoletos o inutilizables).

Por el momento, la tnica forma previsible en que el cambio
climdtico podria afectar las actividades de nuestra organizacién
serfa en una mayor necesidad de acondicionamiento de aire en
nuestras sedes y agencias, lo que incrementaria el consumo de
energfa eléctricay las consiguientes emisiones a la atmdsfera. Estas
consecuencias no han sido sistemdticamente identificadas o
cuantificadas. Sin embargo, la Organizacién se dispone a sustituir
amediano plazo sus equipos de aire acondicionado por unidades
nuevas, de tecnologfa mds eficiente.

Nuestra gestion

Desde hace varios afios, el papel de oficina desechado en Ciudad
Banesco se le entrega a una organizacién de beneficencia, Hogar
Renacer, que lo vende a empresas recicladoras para procurarse
fondos; sin embargo, esa organizacién no emite reportes que
cuantifiquen el peso del papel asi procesado. En total, durante
elafio 2009 se reciclaron a través de Renacer 15.370 kg de papel.

En el segundo semestre de 2009 comenzamos a implantar, en
forma mds sistemdtica, el reciclaje del papel de oficina, a través
de un convenio con la empresa Repaveca. Esta actividad incluyé
las siguientes actividades:




B Se dictaron cuatro conferencias sobre el tema, incluyendo una
induccién especial para el personal de limpieza, con el fin de
poder implantar la logistica de la recoleccién.

B Se colocaron cajas especiales para recuperar el papel utilizado
en lugares estratégicos (cerca de las impresoras) de Ciudad
Banesco, asf como las sedes administrativas de El Rosal (Torres
Iy II) y El Recreo en Caracas.

B Se realizé una intensa campafia de concienciacién a través de
nuestros medios internos: carteleras, Intranet, Boletin Semanal
y pantallas de TV de circuito cerrado.

Tenemos previsto extender este proceso a las demds sedes de la
Gran Caracas en el corto plazo.

Este afio también se intensificaron las campaifias internas para
promover un uso mds racional y eficiente del papel (imprimir
solo lo necesario y por ambas caras), el agua y la energfa eléctrica,
con el uso del personaje “Baneskin”. Cabe sefialar que se cred el
Voluntariado Ambiental en la Organizacién (ver capitulo
Voluntariado Corporativo).

En el cuadro destaca la importante reduccién que se produjo entre
2008y 2009 en el consumo de papel en nuestras oficinas a nivel
nacional, de casi un 40%, as{ como una disminucién en el que
se utiliza para las transacciones de nuestros clientes, de cerca de
un 14%; esto se reflejé en el consumo por empleado y por cliente,
respectivamente, e implica una mayor eficiencia, producto de
nuestras campafias de concienciacién y el incremento en el uso

de las plataformas digitales.

De acuerdo con los registros el consumo de energfa eléctrica se
mantuvo constante. Debe sefialarse que durante el afio 2009 se
presentaron irregularidades en el suministro eléctrico en varias
regiones del pafs, incluyendo la capital, lo que implicé un
incremento en el uso de las plantas de generacién diesel, y el
consiguiente aumento en las emisiones de COs.

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

Indicadaores ambientales clave

CONSUMO DE ENERGIA

Por la naturaleza de nuestra organizacién, Banesco Banco
Universal, C.A. consume Unicamente energfa eléctrica. En Caracas,
como en el resto del pais, 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 representan aproximadamente un 15% de
nuestras instalaciones. Estas plantas se activan en caso de una
cafda de la tensién en la red; debido a estas circunstancias, durante
el afo 2009 generamos 900.564 KwH en todas nuestras sedes.
En 2010 se instalardn nuevos generadores de este tipo, para evitar
las consecuencias negativas de posibles fallas en la red.

CONSUMO DE AGUA

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

Nuestra sede central, Ciudad Banesco, es la tinica que por su magnitud
podriajustificar 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 construccién de una infraestructura para
reciclar el agua habrfa implicado una inversién desproporcionada
para obtener un beneficio muy limitado. Por ende, en los 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 atin es utilizable o reparable, se dona
a organizaciones, preferiblemente de cardcter social, para que
tengan un nuevo uso. Durante el afilo 2009 donamos 11.031
kg de mobiliario, as como 2.814 computadoras que corresponden

a47.838 kg.

MECENAZGO AMBIENTAL
FUNDACION CIENTIFICA LOS ROQUES

Uno de nuestros Socios Sociales, la Fundacién Cientifica Los
Roques, tiene la misién de conservar el medio ambiente y la
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diversidad biolégica en el archipiélago del mismo nombre,
mediante la investigacién y ejecucion de soluciones que garanticen
su proteccién y un uso sustentable de los recursos marinos.

Daonacion de mobiliario desincorparado
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Dionacion de compuradoras desincorporadas

Durante el afio 2009 Banesco Banco Universal, c.A. otorgé a
esa Fundacién un aporte por Bs 41.000 para este proyecto. “El
conocimiento cientifico de la mano con la comunidad del Parque
Nacional Archipiélago Los Roques”. Este programa consiste en
que, durante el afio escolar, profesores integrantes de la comunidad
cientifica asisten a Los Roques para dictar charlas y realizar trabajos
de campo en diferentes cayos con los estudiantes de la Escuela
Bolivariana Archipiélago de Los Roques, quienes entran asf en
contacto directo con la fauna y la flora local y su interesante pasado
arqueoldgico, para crear la motivacién y la conciencia de conocer,
valorar y proteger el medio en que viven.

Cabe mencionar que este programa educativo-ambiental recibié
el Premio “Expo-Aventura Venezuela 2009”.

OPERACIONES DE BANESCO
QUE PRODUCEN IMPACTO AMBIENTAL

B PRODUCTOS Y SERVICIOS: En los estudios de factibilidad
que realizamos de los créditos al constructor, hacemos énfasis
en los siguientes aspectos relacionados con el ambiente:

* Se verifica que el proyecto tenga los permisos otorgados por
las autoridades correspondientes, especialmente en lo
concerniente al estudio de impacto ambiental, que por mandato
constitucional deben poseer todos los proyectos de
construccién: viviendas, galpones industriales, hoteles, fibricas,
centros comerciales y otros.

* En relacién con el suministro de aguas blancas, se verifica
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que el proyecto disponga de las capacidades de servicio y la
constancia de suministro requeridos. En caso de no contar con
factibilidad de suministro de servicios publicos y que el
promotor proponga un pozo profundo como solucién, se
constata que el mismo cuente con los permisos del Ministerio
del Ambiente y que el agua sea apta para el consumo humano.
Generalmente se solicitan los resultados realizados después del
aforo: pureza y composicién mineraldgica, entre otros.

 Con respecto alas plantas de tratamiento, ademds de solicitar
los permisos del Ministerio del Ambiente, se efectdan
inspecciones para determinar que su ubicacién en el proyecto
no acarree consecuencias ambientales, y se verifica que en los
documentos de condominio o parcelamiento existan los
compromisos de mantenimiento de los pozos o plantas de
tratamiento.

* Seestd estudiando la posibilidad de comenzar a ofrecer un “sello
verde” alos constructores que soliciten crédito, siimplementan
medidas de proteccién ambiental no previstas en la legislacién.
Es decir, un reconocimiento por ir mds alld de los requerimientos
que impone la normativa ambiental vigente.

* Generalmente apoyamos los sistemas constructivos
tradicionales. Cuando se presenta un proyecto con sistemas
constructivos no tradicionales constatamos que hayan sido
previamente ensayados y adaptados a las normas venezolanas.
Se solicitan certificados de idoneidad técnica expedidos por
institutos reconocidos como el INME (Instituto Nacional
Modelos 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 tensién y zonas
protectoras, al tiempo que cumplan con los estdndares de
equipamiento urbano para un hdbitat digno.

* Cuando los proyectos estdn en las costas, se verifica el
cumplimiento de las normas especiales para este tipo de
iniciativas, sean turisticas o habitacionales.

* Durante el proceso de construccién, 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.

Cabe mencionar que el Banco se ha involucrado directamente en

el desarrollo habitacional “Viviendas de Salamanca” ubicado en

Ocumare del Tuy, Municipio Lander, estado Miranda. Decenas

de trabajadores del Banco han adquirido su vivienda en este

desarrollo, gracias a las facilidades crediticias que les ofrece la

Organizacién. Estamos trabajando para que Salamanca constituya

un proyecto modelo desde el punto de vista ecoldgico, con

actividades de educacién ambiental, separacién de residuos,
arborizacién (con el apoyo del Voluntariado Ambiental Banesco).

B TRANSPORTE DE PRODUCTOS: Banesco Banco Universal,
C.A. 0O ¢jerce 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,
asf como equipos de tecnologfa y sus consumibles.

B TRANSPORTE DE PERSONAL: El personal se moviliza desde
su vivienda al Banco y viceversa, as{ como entre las diferentes
sedes administrativas de la regién capital, por sus propios medios.
Cuando sellevaa 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.

B 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.

B CONSUMO DE PAPEL PARA IMPRESION Y FOTO-
COPIADO: Integramos el Workflow de Crédito Comercial Web
con el sistema de Gestién Electrénica de Documentos, obteniendo
un tnico expediente electrénico digitalizado del cliente, lo que
minimiza el uso de papel en nuestros procesos de negocios y agrega
mayor velocidad de respuesta para los trdmites de crédito de los
clientes.

E 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 informdticos
que minimizan su impacto ambiental:

B La mayor parte de la fachada es un curain wall de color verde
y baja reflectividad, que ademds propicia un ambiente de trabajo
confortable y minimiza el gasto en aire acondicionado.

B Laedificacién cuenta con un soffware que maneja integralmente
todos los comandos del circuito cerrado de television, los
controles de acceso de seguridad y de electromecdnica (aire
acondicionado, ascensores, escaleras mecdnicas e iluminacién),
lo que conlleva una mayor eficiencia en consumo energético
y seguridad.

B Los ascensores son “inteligentes”, y entran en funcién de
standby cuando no se utilizan durante un lapso determinado.

B La griferfa de los sanitarios es automdtica, es decir que tanto
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los lavamanos como los WC y urinarios se activan
automdticamente y emplean solo la cantidad de agua necesaria.

Nuestra contratista para los servicios alimentacién en Ciudad
Banesco, Restoven, emplea productos de limpieza biodegra-
dables producidos por la empresa Ecolab.

En lo posible, el mobiliario y los equipos electrénicos
descartados se donan a entes pablicos u organizaciones de
beneficencia para darles nuevo uso. Asimismo, los cartuchos
de roner se donan a nuestro socio social Fundana (ver capitulo
Nuestros Socios Sociales).

Se han implantado medidas para la reduccién del consumo
energético en Ciudad Banesco y otras sedes administrativas,
tales como apagar mds temprano las luces y escaleras mecdnicas.
Los equipos de climatizacién de esta sede que se acercan al final
de su vida util serdn reemplazados a corto plazo por otros
mis eficientes.

OTRAS MEDIDAS DE TIPO AMBIENTAL

B Fomentamos un uso creciente de la banca electrénica, para

reducir el uso de materiales impresos en las transacciones de
nuestros clientes, ademds de la conveniencia que representa
no tener que trasladarse a las agencias. Por otra parte, todas las
comunicaciones con nuestros empleados, asi como sus
consultas y operaciones bancarias personales, se efectdan a
través de la Intranet, porlo cual no generan consumo de papel,
tinta o toner. A lo largo de los afios se ha trabajado en la
racionalizacién de la ubicacién de los equipos de fotocopiado
y escaneo en todas nuestras sedes.

Desde 2007 estamos desarrollando la plataforma denominada
Gelecon (Gestidn Electrénica de Contenidos), que tiene el
objetivo de reducir el espacio que ocupan los documentos y
agilizar su disponibilidad. En 2008 se procesaron 539.147
expedientes, cifra que aumentéd en 2009 a 675.481,
correspondientes a las dreas de Crédito Comercial, Pasivo,
Multiplicay Tarjetas de Crédito. A mediano plazo, la progresiva
extension de este procedimiento a 4reas adicionales del Banco
habrd de incidir en un menor consumo de papel y mayor
eficiencia en el manejo de documentos, optimizacién del uso
del espacio y menor exigencia de documentos a los clientes para
sus transacciones cuando ya se disponga de ellos en forma digital.

B Durante los tltimos dos afios hemos reemplazado buena parte
de nuestros equipos informdticos, sobre todo monitores de CRT
por los de cristal liquido, mds eficientes en el consumo de energfa,
tanto en las oficinas administrativas como en las agencias de
todo el pafs: 4000 unidades en una campafia intensiva en 2008,
y250 en 2009. Este proceso contintia a medida que los monitores
CRT remanentes finalizan su vida til.

B A partir de noviembre de 2009, las solicitudes de préstamos
y retiros de la Caja de Ahorros de los Trabajadores del Banco
se reciben a través de un requerimiento por la herramienta
SirWeb de la Intranet. Esto agiliza la recepcién de las solicitudes,
minimiza el uso de papel y el transporte de valijas.

B Como parte de nuestra politica, exhortamos a las empresas
contratistas de aire acondicionado que se certificaran en “Buenas
Précticas en Refrigeracién” por el Fondo de Reconversién
Industrial (Fondoin). Sin embargo, la mayor parte de estas
compaiifas han alegado que debido a la alta rotacién de su
personal no les resulta rentable cumplir con este requisito.

B Entre 2008 y 2009 reemplazamos el gas halon de los sistemas
de extincién de incendio de nuestros centros de cémputo
por el gas FM200, que no dafa la capa de ozono. Para 2010
tenemos previsto sustituir los chillers de los equipos de aire
acondicionado en Ciudad Banesco (que tienen 12 afios de uso)
y El Rosal (20 afios de uso), por nuevos aparatos mds eficientes.

B En 2009 comenzamos a implantar la nueva herramienta de
correo electrénico LotusNotes 8.5, entre cuyas funciones se
encuentra laaudio y videoconferencia, mensajerfa instantdnea
y otras que pueden hacer innecesarios numerosos traslados y
la impresion de documentos. Si bien no es factible estimar
cuantitativamente el ahorro de energia o la reduccién en
emisiones atmosféricas como consecuencia de esta medida, de
seguro habrd de incidir positivamente, ademds del ahorro de
tiempo por los traslados que se hardn innecesarios.

B Lasimpresoras que se utilizan en buena parte de nuestras sedes
administrativas de todo el pais tienen certificacién ISO 14001,
lo cual implica que cumplen con los estdndares internacionales
de consumo de recursos y generacién de contaminantes.

Banesco Banco Universal, c.A. no ha recibido ninguna multa o
demanda por incumplimiento de las normativas ambientales
de cardcter nacional o local.




Nuestros proveedores

Principales lineas de accién en 2008

B Creamos un Centro de Responsabilidad dirigido a la Excelencia
Operacional alineado con el programa de Planificacién
Estratégica del Banco, para lograr que el 100% de los
proveedores con transacciones importantes y/o estrategias
cumplan con lineamientos del Comité de Procura.

B Ejecutamos el proyecto “Assessment Fase I” para determinar
la planificacién y ejecucion del segundo semestre 2008 y los
siguientes 2 anos.

B Como metas de Centro de Responsabilidad dirigido a la
Excelencia Operacional:

a) Logramos que en Gelecon esté cargado el 100% de los
expedientes de créditos comerciales de los mayores 500
deudores con saldo por encima de Bs 500.000 y Bs 750.000,
100% de los nuevos expedientes de crédito comercial y 30%

de los expedientes de archivo TDC.

b) Cumplimos con las actividades de formacién en el uso de
esta herramienta de las dreas que se incorporardn a la plataforma
Gelecon (Banca Agropecuaria y de Energfa).

¢) Redujimos los costos y tiempos de respuesta en el servicio,
tanto de clientes internos como externos.

Evolucién de la gestién respecto a 2008
y principales lineas de accién en 2009

B Creamos una nueva Vicepresidencia de Procura, con el objeto
deatender de manera centralizada los diferentes requerimientos
de la Organizacién.

B Se reforzé la utilizacién el Registro Unico de Proveedores.

B Mejoramos el uso de los médulos de SAP relacionados con
la gestién de procura.

B Comenzamos a aplicar anualmente encuestas de satisfaccion
entre nuestros principales proveedores.

Compromisos contraidos para el 2010

B Desarrollar la Vicepresidencia de Procura como un ente
centralizado, que estandarice el proceso de compra de bienes y
servicios de la organizacién con transparencia, control y eficiencia.

B Disefiar e implantar procesos de Procura (Planificacién de
Compras, Negociacién, Autonomifas, entre otros).

B Capacitar a los usuarios en uso de la herramienta SAP e
incrementar su utilizacién en el Médulo de Materiales.

B Incrementar la cantidad de proveedores registrados y evaluados
en nuestra base de datos del Registro de Proveedores Banesco

(RPB).

B Robustecer las RFP (Solicitudes de Propuesta de Servicios) de
nuestros proveedores mds importantes con una cldusula que
los comprometa a cumplir con los principios del Pacto Mundial
(ver capitulo Gobierno Corporativo).

Nuestra gestion

Durante el afio 2009 se trabajé en la conformacién de la
Vicepresidencia de Procura, para concentrar la contratacién de
bienes o servicios requeridos por las diferentes dreas de la
organizacién en forma eficiente y transparente.

Esta drea, cuyo desarrollo continuard en 2010, velard porque en
todas las etapas del proceso de procura se cumplan los controles,
lineamientos y niveles de exigencia de la organizacién. Tratdndose
de una Vicepresidencia de reciente creacién, se estdn disefiando
los procedimientos y normas para cada fase del proceso de compras.

Durante este perfodo también se fortalecié el Registro Unico
de Proveedores Banesco (RPB) incorporando nuevas propuestas,
actualizando, clasificando y evaluando las ya existentes, en sinergia
con las dreas Legal, de Crédito y Seguridad.

Al mismo tiempo se continuaron concentrando esfuerzos en la
utilizacién 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 una mejor trazabilidad
(capacidad de hacer seguimiento) de las adquisiciones y sustentar
la transparencia del proceso. En este sentido se presenta el monto
total pagado a los proveedores, ya que la reestructuracién del
sistema no ha permitido determinar el monto y porcentaje para
cada proveedor local. Se podrd disponer de esta informacién en
el Informe de 2011.

Cada destacar que el Médulo de Materiales del sistema SAP tiene
actualmente un uso reducido, por lo cual este proceso habrd de
extenderse al afio 2010, con la necesaria capacitacién al personal
relacionado con el proceso de compras.
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Nuestra politica para la contratacién
de proveedores

Todo proveedor involucrado en un proceso de compra o
contratacién debe estar registrado en la base de datos del RPB,
una vez consignada la documentacién necesaria. Entre dicha
documentacién se exige:

Informacién legal (Registro Mercantil, RIE Certificacién de
Accionistas, Solvencias Laborales, recibo de Electricidad y/o
teléfono, cédula de identidad de las personas que obligan ala
empresa).

Documentacién financiera (Balance General, estado de
ganancias y pérdidas, y balance de comprobacién en los casos
de tener mds de seis meses del cierre contable de la empresa,
todos ellos expresados en valores histéricos).

Documentacién comercial (como lista de productos, marcas
que distribuycn, cartas de exclusividad, catdlogos, referencias
comerciales, trabajos que han realizado con el Banco, entre otros).

Para la realizacién de las compras se solicitan por lo menos tres

Auditorio Fernando Crespo Sufier en Ciudad Banesco cotizaciones. Posteriormente se realiza un andlisis, y se adjudica

Proveedores de Banesco
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Proveedores mas significativos por regién
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la orden de compra a la mejor oferta en tiempo de respuesta, Alianzas

calidad del producto y precio.

Dentro del andlisis, dependiendo del bien o servicio a contratar,
se incluye una visita a la planta fisica 0 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 aprobacién por parte de la autonomifa respectiva.

Sumamos esfuerzos con nuestros proveedores con el fin de reforzar
nuestra accién social en la comunidad. Nuestros proveedores
estdn conscientes de la importancia de crear alianzas para mitigar
los problemas sociales y ofrecer mejor calidad de vida a los
ciudadanos. Junto a ellos y a nuestros Socios Sociales ejecutamos
las siguientes actividades en 2009:




Didlogo con nuestros proveedores

A partir de 2009 iniciamos el didlogo con este grupo de interés,
a través de una encuesta que se envié a los 200 proveedores mds
importantes en cuanto a los montos de las transacciones.

Las preguntas planteadas fueron:

1. Valorar su nivel de satisfaccién (del 1 al 5) con la transparencia,
puntualidad en el pago, servicios personales, servicios online
y trato que reciben en Banesco Banco Universal, C.A..

2. Si su empresa estd certificada en algin estdndar ambiental o

social, tales como ISO 9000, ISO 14000 o SA8000.

3. Si su empresa tiene en vigor alguna politica sobre Derechos
Humanos.

4. Si su empresa estd dispuesta a participar en alguna actividad
de RSE junto a Banesco Banco Universal, c.a..

El resultado de su nivel de satisfaccién de su relacién con el Banco
en 2009 fue el siguiente:

MNivel se satisfaccion de los proveedores

lemi Puntuacion (inax. 5 pes)
Trarspanercla fe———=————— 410 |
Puntuahda on o pogo NI
Sermicis frersanibe
Sy Tl V|1 !
Tigta e ————

I —— T

fr v t ] 4 o

A partir del afio 2010 se incorporard a las Solicitudes de Propuesta
de Servicios (RFP), una cldusula que exigird el cumplimiento
delos principios del Pacto Mundial de las Naciones Unidas. Cabe
sefialar que el dmbito de aplicacién de las RFP es mayor al de
los propios contratos, ya que muchas selecciones de proveedores
se tramitan con érdenes de compra y no con contratos de servicio.

Al no haberse implantado atn esta prdctica, a la fecha no se dispone
de una cuantificacién de los acuerdos con proveedores que
incluyan cldusulas de derechos humanos. Esta data deberd estar
disponible en el Informe de 2011.

Comité de Procura

El Comité de Procura es un organismo de coordinacién
organizacional que permite promover el disefio éptimo de las
operaciones de procura, entre las cuales se enmarca cualquier
evento de adquisicién de bienes o servicios y su negociacién, aun
si esta no implica erogacién inmediata de fondos.

OBJETIVO

Velar por el cumplimiento de las normas y procesos de compras
y contrataciones de la organizacién, y decidir las mismas dentro
de su nivel de autonomifa, a través de mecanismos que garanticen
la transparencia en la seleccién de la mejor opcidn ofrecida por
los proveedores, evaluando la calidad de los bienes y/o servicios
ofrecidos, para satisfacer las necesidades la organizacién y mejorar
las relaciones con sus proveedores.

ROLES Y MIEMBROS DEL COMITE DE PROCURA

B Coordinador: VP de Procura y Contratacién.

B Secretario del Comité: Gerente de Divisién de Procura y
Contratacién

B Asesores con voz: VP de Consultorfa Juridica

B Miembros con vozy poder de veto: VPE de Contraloria, VPE
de PCP y la VPE de Riesgo Integral

B Miembros principales con voz y voto: Vicepresidentes
designados por el Comité Directivo.

ACCIONES EN LA BUSQUEDA DE LA GESTION EFICAZ
DE OPERACIONES

B Creacién de Carpeta Electrénica Operaciones Comité de
Procura

B Creacidén del Registro Corporativo de Proveedores

B Conformacidén e implantacién del Comité

ATRIBUCIONES DEL COMITE

B Procesar, avalar o cuestionar toda operacién de procura mayor
o igual a la autonomfa minima del Comité de Procura.

B Las excepciones serdn acordadas en el mismo Comité, por alta
atomicidad de proveedores o por la dindmica del mercado
especifico, entre otras razones.

B Las operaciones avaladas cuyo monto sea mayor alaautonomia
méxima del Comité serdn validadas por el Comité Directivo.

B Las operaciones cuestionadas deberdn reformularse en funcién
del cuestionamiento, e informadas y avaladas por medios
electrénicos.

B Todo proveedor, facturador cierto o potencial al afio de la
autonomfa minima del Comité de Procura, debe ser avalado
bajo la figura de Operacién de Procura, aun cuando ninguna
de sus operaciones en particular alcance ese monto y aunque
esas operaciones estén distribuidas en diversos Centros de
Responsabilidad.
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Nuestro compromiso con las Autoridades

Principales lineas de accién en 2008

B Fortalecimos nuestra estructura para atender reclamos de los
clientes remitidos por la Superintendencia de Bancos.

B Fortalecimos las dreas que evaltan y analizan los distintos
proyectos de leyes introducidos por el Ejecutivo en la Ley
Habilitante y que son considerados por la Asamblea Nacional,
que tienen impacto en el sector financiero.

B Fortalecimos la estructura de Gobierno Corporativo (ver el
capitulo respectivo).

Evolucién de la gestién respecto a 2008
y principales lineas de accién en 2009

B Conforme a las mejores précticas de Gobierno Corporativo
y en estricto cumplimiento a las normas aplicables, fortalecimos
las estructuras de gobierno de las dreas donde se exige control
y seguimiento por parte de la Organizacién, con el propdsito
de garantizar a las autoridades altos niveles de transparencia

y confiabilidad.

B Continuamos realizando mesas de trabajo que permiten
celebrar nuevos y mejores acuerdos de servicios, dentro de
los cuales se incluya la remisién oportuna, eficaz y eficiente de
todos los soportes tanto contables como legales solicitados por
Sudeban, para responder de forma satisfactoria los reclamos
presentados.

B Incluimos la Vicepresidencia Ejecutiva de Gestién de
Prevencién de Pérdidas y Continuidad del Negocio en el “Flujo
de Trabajo” de la herramienta SCAV.

Impuestos por operaciones propias

Compromisos contraidos para 2010

B Continuar llevando a cabo mesas de trabajo con la Sudeban,
a través de las cuales se logre un intercambio de procesos e ideas
que nos permitirdn obtener como resultado las observaciones
y comentarios del ente de una manera directa.

B Continuar la modernizacién de la herramienta SCAV.

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 diversificacidn de las actividades productivas.
Continuamos trabajando activamente en la bancarizacién de
aquellos grupos sociales atin excluidos del sistema financiero como
medio para fortalecer el tejido social, la generacién de empleo y
el crecimiento econémico, coadyuvando estos objetivos del
gobierno central establecidos en la Constitucién.

Nuestra gestion

Durante el afio 2009 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
atencién a los requerimientos de informacién presentados por
ese organismo, asf{ como la optimizacién en la atencién de las
denuncias interpuestas por nuestros clientes ante esa entidad.
Igualmente, se mejord en el tiempo de envio y recepcién de los
soportes necesarios para el andlisis de los casos.

Continuando con el esfuerzo del afio anterior dirigido a la atencién
de reclamos de nuestros clientes remitidos por la Sudeban, en
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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
impactard en la satisfaccién oportuna de las necesidades de
nuestros clientes.

Tal como estaba previsto, la Vicepresidencia Ejecutiva de Gestién
de Prevencién de Pérdidas y Continuidad del Negocio fue incluida
dentro del “flujo de trabajo” de la herramienta SCAV (“Sistema
Computarizado de Archivo Vigente”), un software para la
administracién automatizada de documentos configurado para
la atencidn de los expedientes, respuestas a oficios y circulares
emitidos por la Sudeban. En el afio 2010 se actualizard la
herramienta en cada uno de los procesadores participantes.

Todos nuestros nuevos productos se disefian de acuerdo con la
normativa legal vigente; en caso de ocurrir algin cambio
normativo, el producto se ajusta al mismo (nuestros contratos y
condiciones generales contienen una cldusula que limita la
responsabilidad del incumplimiento del Banco en la prestacién
del producto o servicio derivado por cambios normativos).

De acuerdo con que exige el 6rgano 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 mitigacién.

[

Sede de la Superintendencia Nacional de Bancos (Sudeban), Caracas

Por otra parte, nuestra Consultorfa Juridica analiza
cuidadosamente cualquier nueva ley o modificacién de la
normativa que pueda impactar el sector financiero. Asimismo,
para asegurar una actualizacién permanente, se resefian de forma
diaria las publicaciones en la Gaceta Oficial relacionadas con este
dmbito.

Aportes a la Ley Organica de Clencia, Tecnolagia e Innovacién
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Miles de By 2004 008 Varmcion %
Ly e Alimeedasite e Trabuimiires I 35.509.07 1695129 3l 75
Contribuciones parafiscales

Miles de Bs 2009 | 2008 Varcidn %
Liey e Verabirclt oy Habbar W 1283479 | 030003 | 244/
{n-;"_q.:‘:‘!n Soicial 'r_ll't,'llignTI:Ifll.': _ 3638822 N 1869603 Ji B
Loy 8p Errpiem W 820179 | W 6.423.64 | I748
InCES BN 9.768.16 (Hm 831158 FEA |
Aportes a Fogade y Sudeban

Wissda s 2009 ! 2008 .  Variacion %
Foygide: [ Jidierie ] _ 36 |
Sugetar 4303430 . 3437074 2605
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Modernizacién del Sistema Nacional
de Pagos

Durante el afio 2008, Banesco Banco Universal, c.A. participé
activamente en las reuniones impulsadas por el Comité de
Operaciones y el Sub-Comité de Cheques de la Asociacién
Bancaria de Venezuela para el desarrollo y toma de decisiones del
Proyecto de Truncamiento de Cheques, que impulsan el Banco
Central y las instituciones financieras hacia la modernizacién del
Sistema Nacional de Pagos.

Dentro del marco de estas reuniones, se establecieron acuerdos
sobre el intercambio fisico de cheques y las normas para la
Administracién, Control y Custodia de Cheques ¢ Imdgenes,
se identificaron los riesgos del intercambio y se circularizé el
dossier informativo para el intercambio de imdgenes. En julio
se present6 el Proyecto al Comité de Legal de la ABV, para su
revision.

En el mes de noviembre se inicié con los proveedores la revision
de los formatos de cheques para su unificacién.

Carteras Dirigidas

En el afio 2009 incrementamos el porcentaje mantenido en las
carteras turfstica, manufacturera e hipotecaria (corto y largo plazo),
mientras que en las de microempresarios y agricola mantuvimos
los porcentajes alcanzados el afio precedente.

En materia de créditos hipotecarios para la adquisicidn de vivienda
principal, hemos financiado a un niimero creciente de familias
en todo el territorio nacional, con lo cual hacemos realidad el
suefio de tener vivienda propia de muchos venezolanos. De esta
manera ayudamos a mejorar la calidad de vida de nuestros clientes,
as{ como la de su entorno familiar.

Campanas e Informacién Externas

Para atender a nuestras audiencias informdndoles sobre el
funcionamiento del Banco, requisitos para diversos trdmites y
otros datos pertinentes, se realizaron las siguientes actividades en
el afio 2009:

B Merchandising y entregables en las agencias.

B Avisos en la prensa.
B Diversos boletines impresos (ver capitulo Nuestros Clientes).
B Publicaciones varias en los sitios de Banesco en Internet.

B Publicacién de nuestros Informes Semestrales, en fisico y en
el sitio www.banesco.com

B Publicacién del Informe de Responsabilidad Social Empresarial
(anual), en fisico y en el sitio www.banesco.com, tanto en
espafiol como en inglés.

Campanas e Informacién Internas
B Entregables, boletines y carteleras.
B Mensajes a través de la Intranet y el correo electrénico.

B Relacién existente con el ente regulador.

Regulaciones varias

En el afio 2009 entraron en vigencia o fueron reformadas las
siguientes normas legales, a las cuales se adapté el funcionamiento
del Banco para darles fiel cumplimiento:

1. Gaceta Oficial Extraordinaria N° 5.947 de fecha 23 de
diciembre de 2009, a través de la cual se publica la nueva Ley
General de Bancos y Otras Instituciones Financieras:

* Titulo I. Capitulo V. De los Bancos Universales: Objeto,
Constitucién y Prohibiciones. (Articulos 74 — 75 y 80).

* Titulo I. Capitulo IX. De las Limitaciones y Prohibiciones.
(Articulos 185 al 192).

* Titulo I. Capitulo X. De la Contabilidad, Estados
Financieros e Informes (Articulos 193 al 205).

* Titulo II. Capitulo VII. Del Régimen Financiero de la
Superintendencia de Bancos y Otras Instituciones Financieras.

Del Aporte Especial (Articulos 263 —272).

* Titulo I1I. Del Fondo de Garantia de Depdsitos y Proteccién
Bancaria. Capitulo IV. Del Aporte Especial (Articulos 295 —
297).

2. Gaceta Oficial de la Republica Bolivariana de Venezuela No
39.194 de fecha 5 de junio de 2009, en la cual se modifica el

Carteras dirigidas

Al 3| de deiembre Monto alcanmada (miles de Bs) % Requenan % Manrenido
Modaiidad | 2003 | 2008 2009 2008 | 2009 2008
Turiitca - 45&?‘95&1 = 24‘! E?.!,H 3 300 | 3 53
Micremmgresarios R (00418107 300 A60 | 251 5
Agricols | I FTENETACY | - 27 06 2160 uea | 25T 2135
Manuficura E===0 llilﬁiﬁﬁl I | 797075.52 JiaRo. (g0 | e T'?ﬂ
Hipet. Feaursos Progeon (Largs Poo) IS | 336.802,05 - 71279548 _ B B0 | Tcln AL
Hipot Recuon Propes (Cort Plasg IS 95896881 |- 615.548,77 oo 40 | 81 175




Manual de Contabilidad para Bancos, Otras Instituciones
Financieras y Entidades de Ahorro y Préstamo.

. Gaceta Oficial de la Republica Bolivariana de Venezuela N°
39.230 de fecha 29 de julio de 2009. Resolucién N° 305-09,
por la cual se modifican y actualizan las Normas para
Determinar la Relacién de Patrimonio sobre Activos y
Operaciones Contingentes, Aplicando Criterios de
Ponderacién con Base en Riesgo.

. Gaceta Oficial de la Republica Bolivariana de Venezuela N°
39.318 de fecha 1 de diciembre de 2009, en la cual se dictan
las Normas que Regulan la Incorporacién de los corresponsales
no bancarios como canal de distribucién de los productos y
servicios ofrecidos por las instituciones financieras.

. Gaceta Oficial de la Republica Bolivariana de Venezuela N°
39.206 de fecha 23 de junio de 2009. Resolucién N°232.09
del 29 de mayo de 2009, por la cual las Instituciones Financieras
deberdn acondicionar por lo menos el treintay tres por ciento
dela totalidad de los cajeros electrénicos ofrecidos para uso de
clientes, para que sean ficilmente accesibles y utilizables por
parte de personas de la tercera edad.

. Gaceta Oficial de la Republica Bolivariana de Venezuela N°
39.336 de fecha 29 de diciembre de 2009. Resolucién N°
09-12-01 del 29 de diciembre de 2009, que establece que los
bancos comerciales y universales no podrdn disminuir la
participacién que, al 31 de diciembre de 2009, hayan destinado
en su cartera de crédito bruta a dicha fecha, al financiamiento
de créditos destinados a las empresas dedicadas a la actividad
manufacturera, la cual no debe ser inferior al diez por ciento
(10%). (Esta resolucién entrard en vigencia a partir del 1°
de enero de 2010).

. Gaceta Oficial de la Repuiblica Bolivariana de Venezuela N°
39.320 del fecha 3 de diciembre de 2009. Convenio Cambiario
N° 13 del 3 de diciembre de 2009, donde se establece entre
otros aspectos que el Directorio del Banco Central de Venezuela
podrd autorizar el mantenimiento de cuentas en divisas en
dicho Instituto, a personas juridicas distintas a las sefialadas
enelarticulo 18 del Convenio Cambiario N° 1 y en el articulo
8 del Convenio Cambiario N° 11.

. Gaceta Oficial de la Republica Bolivariana de Venezuela N°
39.315 de fecha 26 de noviembre de 2009. Resolucién N° 09-
11-02 del 27 de noviembre de 2009, a través de la cual se
establecen las Normas que regirdn la constitucién del Encaje
Legal.

. Gaceta Oficial de la Reptiblica Bolivariana de Venezuela N°
39.305 de fecha 12 de noviembre de 2009. Resolucién N° 09-
11-01 del 12 de noviembre de 2009, en la cual se instruye sobre
las operaciones de Oferta Publica (OPA) y de Oferta Publica
de Toma de Control (OPTC) a los fines de optimizar el
Funcionamiento del Sistema Nacional de Pagos y la correcta
y eficiente administracién de los riesgos en el mismo.

10. Gaceta Oficial de la Republica Bolivariana de Venezuela N°
39.207, de fecha jueves 25 de junio de 2009. Resolucién
N 09-06-04 del 25 de junio de 2009, mediante la cual se
autoriza la negociacién en mercado secundario y en moneda
nacional, de los Bonos de la Deuda Publica Nacional
denominados Titulos de Interés y Capital Cubierto TICC,
que sean emitidos por la Republica Bolivariana de Venezuela.

11.Gaceta Oficial de la Repuiblica Bolivariana de Venezuela N°

39.193 de fecha 4 de junio de 2009. Resolucién N° 09-06-
02 del 4 de junio de 2009, mediante la cual se establece que
los bancos, entidades de ahorro y préstamo y demds
instituciones financieras regidas por la Ley General de Bancos
y Otras Instituciones Financieras:

* No podrdn cobrar por sus operaciones activas, excluidas
aquellas relacionadas con tarjetas de crédito, una tasa de interés
anual o de descuento superior a la tasa fijada periédicamente
por el Directorio del Banco Central de Venezuela para las
operaciones de descuento, redescuento, la cual fue reducida
en cinco coma cinco (5,5) puntos porcentuales, excepcién
hecha de los regimenes especiales.

* No podrdn cobrar por los créditos destinados a las empresas
dedicadas a la actividad manufacturera, una tasa de interés
anual superior al diecinueve por ciento (19%).

* No podrén pagar por los depésitos de ahorro que reciban,
incluidas las cuentas de activos liquidos, una tasa inferior al
doce como cinco por ciento (12,5%) anual.

12.Gaceta Oficial de la Republica Bolivariana de Venezuela N°

39.193 de fecha 4 de junio de 2009. Resolucién N 09-06-
01 del 4 de junio de 2009, en la cual se fija en veintinueve
coma cinco por ciento (29,5%) la tasa anual de interés a cobrar
por el Banco Central de Venezuela en sus operaciones de
descuento, redescuento y anticipo, con excepcién de las
operaciones sobre letras de cambio u otros titulos de crédito
provenientes de las colocaciones en el sector agricola.

13. Gaceta Oficial de la Republica Bolivariana de Venezuela N°

39.251 del 27 de agosto de 2009. Ley de Crédito para el

Sector Turismo.

14.Gaceta Oficial de la Republica Bolivariana de Venezuela N°

39.301 de fecha 6 de noviembre de 2009, en la cual se publica
la Ley de Reforma del Banco Central de Venezuela.

15.Gaceta Oficial de la Republica Bolivariana de Venezuela No

39.270 del 23 de septiembre de 2009, Resolucién N° 089
de fecha 31 de agosto de 2009, donde se establece el porcentaje
minimo a ser destinado a la cartera de créditos sector turismo,

al 31 de diciembre de 2009.

16. Gaceta Oficial de la Republica Bolivariana de Venezuela N°

39.118 de fecha 11 de febrero de 2009, donde se establece
el porcentaje minimo a ser destinado de la cartera de créditos
al sector agricola.
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17.Gaceta Oficial de la Republica Bolivariana de Venezuela N°
39.266 de fecha 17 de septiembre de 2009. donde se fijan

los términos y condiciones que establecerdn los entes

financieros para la restructuracion de deuda.

18.Gaceta Oficial de la Repuiblica Bolivariana de Venezuela N°
39.293 de fecha 27 de octubre de 2009, en la cual se dictan
las Normas que regulan el procedimiento para hacer efectivo
el pago de la garantia de los depésitos del piblico amparados
por este fondo.

19.Gaceta Oficial de la Republica Bolivariana de Venezuela N°©
39.390 de fecha 7 de enero de 2009, donde se establece el
porcentaje minimo a ser destinado de la cartera de créditos
al sector hipotecario.

Por otra parte, Banesco Banco Universal, c.a. da cumplimiento
a lo establecido en la Ley Orgdnica de Ciencia, Tecnologia e
Innovacién (Locti), que establece un aporte de 0,5% de los
ingresos brutos obtenidos anualmente en proyectos de innovacién.
En 2009, el banco destiné Bs 31.659.707 a proyectos propios
relacionados con el drea de innovacion tecnoldgica, un 25,60%
mds que en el ano 2008, tal como se observa en el cuadro de la
pdgina 111.

Asimismo, la organizacién cumple con lo establecido en la Ley
Orgdnica Contra el Trdfico Ilicito y el Consumo de Sustancias
Estupefacientes y Psicotrépicas (LOCTICSEP) y el articulo 96

vinculado con la responsabilidad de las empresas en la prevencién
antidrogas que establece que “las personas juridicas, publicas y
privadas que ocupen cincuenta trabajadores o mds, destinardn
el uno por ciento (1%) de su ganancia neta anual, a programas
de prevencién integral social contra el trdfico y consumo de drogas
ilicitas, para sus trabajadores y entorno familiar, y de este porcentaje
destinardn el cero coma cinco por ciento (0,5%) para los
programas de proteccién integral a favor de nifios, nifias y
adolescentes, a los cuales le dardn prioridad absoluta.

Multas o Incumplimientos

Durante los afios 2008 y 2009 Banesco Banco Universal, c.a.
no recibid por parte de la Comisién Nacional de Valores, Banco
Central de Venezuela o Fogade ningtn tipo de sancién por
incumplimiento de la normativa establecida por dichos 6rganos
competentes. Tampoco recibié ningin tipo de sancién por
incumplimiento de los lineamientos establecidos por la normativa
vigente en cuanto a la libre competencia o practicas
monopolisticas. En relacién con las comunicaciones recibidas de
la Superintendencia de Bancos y Otras Instituciones Financieras,
no se presentaron hechos que hayan tenido una incidencia
significativa en la situacién financiera y estructura patrimonial
del Banco.

Por otra parte, en 2009 el Instituto para la Defensa de las Personas
en el Acceso a los Bienes y Servicios (Indepabis) aplic6 al Banco
35 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 6rgano competente al finalizar el afio.

En relacién a los litigios, contingencias, compromisos
contractualesy fiscales, estos son revelados semestralmente en los
Estados Financieros auditados del Banco, de acuerdo con los
requerimientos del Organismo Regulador en la Nota de
Compromisos y Contingencias, y sobre los cuales no se prevé
algiin impacto sobre los estados financieros en su conjunto, al 31
de diciembre de 2009 y 31 de diciembre de 2008. Estos estados
financieros auditados pueden consultarse en la pdgina de la
Asociacién Bancaria de Venezuela (www.asobanca.com.ve).

Asimismo, nos mantenemos atentos a dar estricto cumplimiento
alas disposiciones de ley a las cuales como institucidén financiera
nos encontramos sujetos; entre ellas: el Decreto con Rango y
Fuerza de Ley General de Bancos y Otras Instituciones Financieras,
la normativa e instrucciones impartida por la Superintendencia
de Bancos y Otras Instituciones Financieras, a través de sus
instructivos, circulares y oficios. Cabe destacar que, dado el
crecimiento que ha tenido en Banco en los tltimos afios, 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
delos entes reguladores, nuestros clientes y el publico en general.




Proceso de elaboracion del Informe de
Responsabilidad Social Empresarial 2009

Principios para definir el contenido
del Informe

Banesco Banco Universal, c.a. ha publicado anualmente su
Informe de Responsabilidad Social Empresarial desde el afio 2004,
por lo cual esta es la sexta edicién, y corresponde al periodo del
1° de enero al 31 de diciembre de 2009. El reporte anterior, que
cubrié el periodo del 1° de enero al 31 de diciembre de 2008,
fue publicado en diciembre de 2009. El reporte se elabora en
espafiol e inglés (desde 2007 la edicién en inglés solo se publica
en nuestro sitio de Internet). Todos los Informes anteriores pueden
consultarse en http://www.banesco.com/acercade.asp?AD=MSO.

La estructura de estos Informes se rige por la Guia para la
Elaboracién de Memorias de Sostenibilidad y Suplemento Sectorial
para Servicios Financieros emitida por el Global Reporting Initiative
(GRI) RG, versién 3.0 / FSSS Versidn Final. Nuestro reporte de
2007 fue el primero que nos certific esa organizacion, y obtuvo
el Nivel de Aplicacién B+; mientras que el Informe de 2008
alcanzé el Nivel “A+ GRI Checked”, el més alto posible. Cabe
sefalar que dada la entrada en vigencia, a partir del 1° de enero
de 2010, del nuevo Suplemento para el Sector Financiero del
GR, este reporte incluye los 16 nuevos indicadores de desempefio
“FS”, puesto que ve la luz en el afio 2010.

El programa de planificacién estratégica de la Responsabilidad
Social Empresarial (RSE) es elaborado por la Vicepresidencia
de Comunicaciones y Responsabilidad Social Empresarial de
Banesco (nombre que asumié la anterior “Vicepresidencia de
Comunicaciones y Asuntos Sociales” a partir de mayo de 2009),
que lidera las prdcticas de RSE y es el punto de contacto para
cuestiones relativas al contenido del presente Informe. Reporta
directamente a la Presidencia de la Junta Directiva.

Durante 2009 continud el proceso de formacién y especializacion
del equipo de esta Vicepresidencia para profundizar el proceso
de didlogo con nuestros publicos de interés, con vista a laadopcion
de la Norma AA1000. Esto continuard en el afio 2010.

Al igual que en afios anteriores, el Informe estd organizado en dos
grandes bloques: las dimensiones interna y externa de nuestra
responsabilidad social, con capitulos especificos para cada grupo
de interés. Se reportan las interacciones cumplidas con ellos
durante 2009, en particular los levantamientos estadisticos
(encuestas y grupos focales).

En este Informe, Banesco Banco Universal, .. asume la premisa

de reportar su desempefio dentro de un contexto de
sostenibilidad, es decir que no solamente informa sobre su
desempefio individual, sino que reporta su labor dentro de un
contexto mds amplio que incluye:

B La inclusién financiera (bancarizacién) como medio para
combatir la pobreza.

B Elénfasis en el apoyo a Socios Sociales que trabajen para mejorar
la cobertura de los servicios de educacién y salud.

B El valor que se otorga al capital humano de la organizacién,
que se refleja en salarios mayores a los minimos legales,
promociones, formacién continua, y programas de apoyo para
adquirir su vivienda, entre otros.

B El impacto de la organizacién en la generacién de empleos
directos en las diferentes regiones del pafs, empleos indirectos
a través de la distribucién regional de sus proveedores,
oportunidades y servicios regionales para los clientes y las
donaciones regionales.

Finalmente, el contenido del Informe se rigié por el principio
de exhaustividad en cuanto al alcance, cobertura y tiempo
contemplados en ella.

En relacién con el alcance, el Informe incluye todos los aspectos
que se dedujeron como relevantes para cada grupo de interés, con
base en el conocimiento interno de los mismos, ya que no se abrié
un proceso formal de consulta. No obstante, como se ha sefialado
previamente, la organizacién estd trabajando en el establecimiento
de mecanismos mds formales de didlogo, de modo que el alcance
sea menos general y mds 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 lo posible, los
resultados regionales del desempefio de la Organizacién. La
materialidad de la informacién se manifiesta en los indicadores
que reflejan los impactos significativos de la organizacién en los
4dmbitos econédmico, social y ambiental.

Esteafio hubo una mayor fluidez en la obtencién de la informacién
de las distintas dreas, lo que indica que el procedimiento se estd
convirtiendo en un proceso estandarizado en la organizacién, como
producto de varias reuniones de induccién mantenidas con la
Vicepresidencia de Comunicaciones y Responsabilidad Social
Empresarial. Sin embargo, en algunas dreas se mantienen adaptando
sus procesos a la atencién de los requerimientos de informacién.

o
O
0
Q
c
3

i)
L]

o)

o)

o]

«
Ll
%)
o
Ll
=
x
@]
LL
=

(I
[N
(6]




INFORME RSE 2009 » Banesco

[N
=
»

Principios para definir la calidad
del contenido del Informe

Para asegurar la calidad de la informacién reportada en el presente
Informe, Banesco Banco Universal, c.a. velé por el cumplimiento
de los principios para definir la calidad de su elaboracién indicados
en la Guia para la Elaboracidn 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 auditorfas internas o externas para evaluar
el grado de implantacién de las politicas y procedimientos para
la gestidn del riesgo social y ambiental. La Organizacién estd
orientada a establecer a mediano plazo los procedimientos para
la evaluacién de estos riesgos y las correspondientes auditorfas.

Las cifras reportadas se encuentran detalladas para 2008 y 2009
con las respectivas tasas de variacién, lo que permite la
comparabilidad del desempefio en estos dos perfodos. Cabe sefialar
que, dado que el proceso de reconversién monetaria ha concluido,
este Informe ya no hace referencia a “bolivares fuertes” (BsF) sino
que los denomina simplemente “bolivares” (Bs), en el entendido
de que equivalen a 1000 bolivares de los anteriores a la
reconversién.

Parte de las tareas que se espera profundizar en los préximos
Informes para cumplir el principio de comparabilidad serd el
cotejo con los resultados de otras instituciones financieras en
las variables de cardcter publico (Benchmarking).

Con el fin de garantizar la precisién de la informacién, se han

utilizado los protocolos técnicos del GRI para entender y formular
los indicadores cuantitativos y cualitativos presentados. Los
indicadores cuantitativos en general se reportan acompafiados
las variables que dan origen a su cdlculo, lo cual facilita la
comprensién de cémo se obtienen.

Los datos reportados corresponden a los registros de la
Organizacién en sus diferentes sistemas de manejo de informacién
o mecanismos internos. En términos generales corresponden a
informacién publicada y reportada a los organismos regulatorios,
es decir que es perfectamente verificable.

Como ya se ha indicado, la periodicidad con que se presenta el
Informe es anual. El reporte se publica en el segundo semestre
del afio siguiente al reportado en su contenido.

Otra premisa es la claridad, de alli que el presente Informe contiene
los elementos m4s relevantes en un documento legible en cuanto
a la sencillez de su lenguaje, la visualizacién de las cifras y
expresiones graficas de la gestién, y el volumen de pdginas.

Para garantizar la fiabilidad de la informacién 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 verificacién de auditores externos antes

de ser publicada.

Para el afio finalizado el 31 de diciembre de 2009, los Indicadores
de Desempefio incluidos en la Gufa para la elaboracién de la
Memoria de Sostenibilidad versién 3.0, han sido objeto de revisién
por parte de nuestros auditores externos De la Vega, Mdrquez,
Perdomo & Asociados (Horwath Venezuela), quienes se
desempefian también como auditores externos del Banco.
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TRABAJAR EN EQUIPO PARA CONSTRUIR
[N MEJOR PAIS ES EL MEJOR DE 1LOS BALANCES
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Informe de los Auditores

BANESCO BANCO UNIVERSAL, C.A.
Informe de Procedimientos Previamente Convenidos para la Revisién de los Indicadores de Desempefio
incluidos en el Informe de Responsabilidad Social Empresarial 2009, Banesco Banco Universal, C.A.

Afio terminado el 31 de diciembre de 2009
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Accion social de Banesco por regiones del pais durante 2009

Vargas

Carabobe
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o Balrear ,

Arndzoiis

,e o REGION CAPITAL

i __/" Enerien Capreal, Micanda y Yargas

o REGION CENTRO-LOS LLANOS
Carabobo Arapua. Guanco, Cojedés » Apure

Regiones o REGION DCCIDENTAL-ANDINA
e, Yarpeuy, Poreugues, Minds, Tachirs, Trujifle v, Barmss

REGIOM DRIENTE-SUR
Anzoategui, Sucre, Monngas. Bolrvar, Amazonas,
Bele Amacurs, Musva Esparts y Dependancias Federalas

o REGIGN ZULIA-FALCON
Zila y Falcdn
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Global
Reporting
Initiative™

Declaracion de Control del
Nivel de Aplicacion de GRI

Por |a presente GR| déciara gue BANESCO BANCO UNIVERSAL ha presentado su memaria "Informa de
Responsabilidat Secial Empresarial 2009" a los Servicios de GRI quienes han concluido que fa memoria cumple
con los regquisitos del Nivel de Aplicacion A+

Los Niveles de Aplicacion de GRI'expresan la medida en que se ha empleado 2l contenido de la Guia G3'en 1a
elaboraclon de la memoria de sostenibilidad presentada. El Control confirma que la memoria ha presentado gl
conjunta y 2l numero de coptenidos que se exlgen para dicho Nivel de Aplicacitn y gque en gl indice de
Contenidos de GRI figural una representacion vilida de los contenidos exigidos, de conformidad con lo gue
describe la Guia G3 de GRI

Los Miveles de Aplicacion no manifiastan opinidn alguns sobre el desempefo de sostenibifidad de 1a
arganizacion gue ha realizade la memoria ni sobre la calldad de s informacion

23 de marzo 2011, Amsterdam

T GRI REPORT
elmara Arbex 3 AT
Subdirectora Ejecutiva G!l CHECKED

Global Reporting Ininative

Se ha anadido 2 signo “+" al Nivel de Aplicacion porgue BANESCO BANCD UNIVERSAL ha soficitado 1a
verificacion externa de (parte de} su memoria: GRI acepts el buen Juiclo de la organizactin que ha elaborado la
memonaen la eleccion de'la entidad verihcadora y en {2 degision acarca del alcance de la verificacion,

Globad Reporting Iniblative (GRI) es tng orgsnizocion qie robafr enored) v guéd ha promavido'e) desarnalio def inorco pore o elabarocion
e memarios de sostenlbilidad rzs atiltado en el munda § sigite meftrdndola ¥ promoviends su aplicacidn o escala mondial, LoGuls de
GRI estobiecid fos privncipios @ Indicodores gué pueden empléar les argonizocones porg medie y dor sgedn-de su desernmenn smondmicn,
medipambeniol y sodgl wwigloholfrmriing oeg

Descargo de responsabilidad: £n los cosos énos gue o memario de sostenibilidan en coestidm contenga enlotes externas, incluldos los
gue-remiten o materal oudiowsual, et presente cerfificado sole o5 oplicable ol matenal presentodo o GRI en el momentodel Control, en
fecho 23 diclembre 2010 - BRI pxolipe explicifampnte i dplicaiion de eite certificodo o cunimer combla intredycidn postenarments gy
dicho muaterial
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