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M e complace presentarles por octava ocasión consecutiva nuestro Informe de
Responsabilidad y Sostenibilidad Empresarial, correspondiente al año 2011.

Con la publicación de esta memoria de actividades estamos en capacidad de expresar
nuestra satisfacción por la experiencia acumulada: nos permite mostrar un modelo de
gestión empresarial basado en la convivencia de los beneficios económicos con la
sensibilidad y comprensión de la realidad venezolana.

De este cúmulo de experiencias y vivencias nos ha surgido una respuesta ética, de
hondo compromiso y espíritu innovador, para sumarnos, desde el ámbito empresarial, a
la acción contra la pobreza y al estímulo de sectores cuyo potencial ha sido reconocido,
de forma unánime, por toda la sociedad venezolana.

Cuando iniciamos nuestro camino en la ruta de la Responsabilidad Social Empresarial,
lo hicimos con proyectos educativos y vinculados al sector salud, en el entendido de que
estos ámbitos son los que necesitan, con mayor urgencia, programas que atiendan sus
necesidades y las provean de oportunidades para desarrollarse al máximo.

Desde 1998 nuestra inversión social ha ascendido a 214.799.571 millones de bolívares,
cifra que ha permitido generar mejores condiciones y nuevas oportunidades a los niñas,
niñas y adolescentes que son atendidos por nuestros Socios Sociales, instituciones con
las que hemos estrechado lazos de verdadero compromiso.

En Banesco nos hemos abocado al diseño y puesta en marcha de un programa de
Responsabilidad Social sostenible, tanto en lo interno como en lo externo, que avanza
con paso firme y que goza de mucha aceptación. Para nosotros, la Responsabilidad
Social Empresarial es parte integral de nuestra organización. Es la manifestación de
nuestra agilidad como Institución y de nuestro hondo arraigo venezolano, puesto que
Venezuela es nuestro gran objetivo a corto, mediano y, sobre todo, largo plazo; así como
el más elevado de nuestros haberes.

Conscientes de las necesidades de nuestros trabajadores, en el 2004 nos establecimos
metas concretas dentro de nuestra planificación estratégica para que todos nuestros
trabajadores tengan vivienda propia. Al cierre del 2011, este programa tiene un
acumulado de 5.172 trabajadores beneficiados con una inversión de Bs. 992.078.576,24.

Así mismo, en el año 2011 nos esforzamos en mantener nuestra plantilla de empleados,
a pesar del impacto de la crisis económica mundial, garantizando la estabilidad y
seguridad a nuestros colaboradores. Para el cierre del 2011 nuestra plantilla registraba
13.842 empleados.

En cuanto a nuestros clientes, el 2011 fue el año del lanzamiento de canales diseñados
para la optimización del tiempo de nuestros clientes. Es por eso que inauguramos 6
nuevas agencias, instalamos 316 Equipos de Autoservicio, en los que se registraron
710.841 transacciones promedio mensuales y realizamos el lanzamiento de
BanescoMóvil, aplicación a través de la cual se pueden realizar operaciones por teléfonos
inteligentes.

Continuamos siendo transparentes con nuestra comunidad y por cuarta edición
consecutiva realizamos el Presupuesto Participativo con la Comunidad de Colinas Bello
Monte, para lo cual destinamos Bs. 407.167,08 para proyectos que procuran mejorar la
calidad de vida de los habitantes de la urbanización donde tiene su asiento nuestra sede
principal, Ciudad Banesco.

Para el año 2012, y con ayuda de nuestros colaboradores, accionistas, clientes,
proveedores y comunidad, nuestra acción en materia de Responsabilidad Social
Empresarial continuará creciendo, se consolidará para brindar a todos sus grupos de
interés el beneficio que merecen.

Juan Carlos Escotet Rodríguez
Presidente de la Junta Directiva
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BANESCO BANCO UNIVERSAL, C.A. es una institución financiera venezolana,
autorizada para realizar todas las operaciones permitidas por el Decreto con Rango,

Valor y Fuerza de Ley de Reforma Parcial de la Ley de Instituciones del Sector Bancario.
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. 1.250.000.000.

Misión 
Somos una organización 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 líderes en los sectores de Persona y Comercio, y combinamos tradición e
innovación, con el mejor talento humano y avanzada tecnología.

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

Visión 
Duplicar el valor económico del Banco respecto al cierre del año 2008, mediante una

relación costo/ingresos superior a la de nuestro grupo de comparación. Ganar y mantener
la preferencia de nuestros clientes gracias a la calidad, sencillez y conveniencia de nuestra
oferta de servicios.

Misión,Visión 
y Valores

Valores Banesco

� Integridad y confiabilidad

� Responsabilidad individual y social

� Innovación y calidad de servicio

� Emprendimiento

� Interdependencia y liderazgo

� Renovación y excelencia personal

� Diversidad y adaptabilidad



Banesco Banco Universal, C.A. ha enfocado parte de su estrategia en desarrollar
los servicios financieros en la base de la pirámide, para lo cual ha implantado

programas integrales específicos para la Banca Comunitaria, los Medios de Pago, los
Canales Electrónicos, así como los segmentos PYME.

Adicionalmente, ha generado programas directamente relacionados con el desarrollo
de la capacidad medular del Capital Humano y de la propia Responsabilidad Social
Empresarial, para garantizar la alineación del negocio con la visión de la sostenibilidad. 

Banesco Banco Universal, C.A. está consciente de que para lograr un impacto positivo
en la población, la labor de bancarización debe ser sostenible desde un punto de vista
económico 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 inclusión social de los sectores más vulnerables no dependa únicamente de los
subsidios públicos o de las transferencias directas del sector privado, que no tienen un
carácter capacitador y podrían interrumpirse en cualquier momento.

El otorgamiento de las tarjetas de crédito y captación de nuevos requerimientos
también está siendo progresivamente transferido a tecnologías más versátiles para reducir
costos operativos y descongestionar las agencias ofreciendo un mejor servicio a nuestros
clientes.

Otras acciones se han concentrado en el manejo del riesgo, la seguridad de la
información y la continuidad del negocio con una visión integral, para lo cual el Banco
cuenta con una Vicepresidencia Ejecutiva de Administración Integral del Riesgo, cuyas
labores de investigación y adaptación de lineamientos de prevención, educación y control
sobre los riesgos de la Organización son la mejor expresión de la forma como el Banco
ha adoptado un planteamiento o principio de precaución.

Diálogo con los Grupos de Interés, consulta a los clientes 
y empleados

Para Banesco Banco Universal C.A, es importante conocer y entender la opinión de
sus grupos de interés1 en todos los proyectos que lleva adelante, es por eso que hemos
emprendido acciones para desarrollar una estrategia en función de los temas relevantes
para ellos  (Ver capítulos Accionistas pág. 19, Capital Humano pág. 21, Acción Social en
la Comunidad pág. 43, Nuestros Socios Sociales pág. 39, Nuestros Proveedores pág.
79 y Nuestros Clientes pág. 50).

Valor Directo Tangible
El valor económico generado (VEG) al cierre del año 2011 se ubico en Bs. 7.677,21

millones, lo que representa un incremento de 22,44 % respecto a los Bs.6.273,08
millones del año anterior.

Entre los rubros que componen al VEG, aproximadamente un 161,22% en el 2011,
(7.597,57 millones) lo conforman el Margen de Intermediación y las Comisiones Netas la
proporción que se incrementó por segundo año consecutivo.

En relación con el nivel de actividad económica del país a lo largo del período, el Valor
económico Generado por Banesco Banco Universal, C.A., en el año 2011, representó
un 0,57% del Producto Interno Bruto (PIB) de Venezuela, alcanzando en el año 2010, el
0,55%.

La participación relativa de los componentes del Valor Directo Tangible al cierre del año
2011, fue la siguiente: los gastos de proveedores representaron un 95,91% del Valor
Económico Distribuido, el gasto de personal alcanzó 90,99%, en tanto que los impuestos
se ubicaron en 70,85%. Así el complemento correspondiente a los dividendos fue de
19,91%.

El Valor Económico Retenido (VER) alcanzó Bs. 2.576,19 millones, lo que representa
un incremento de 71,79% con relación al año 2010.
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Principales
Impactos, 
Riesgos y 

Oportunidades

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 Organización y, al
mismo tiempo, a aquellos
que de alguna manera
pueden sentirse
impactados por el
desempeño de sus
unidades de negocios.
Esto hace que sus 
grupos de interés en 
este momento estén
conformados por
Accionistas, Capital
Humano, Socios 
Sociales, Comunidad,
Clientes, Proveedores 
y Autoridades.
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Participación de Banesco en el empleo 
y el PIB del Sistema Bancario

Banesco Banco Universal, C.A. es el primer grupo bancario venezolano por tamaño y
volumen de negocio, por lo que tiene un peso destacado en la creación de valor
económico a escala nacional y contribuye de forma relevante a la generación del PIB con
su actividad empresarial. 

El número total de trabajadores del Banco al cierre de 2011 se ubicó en 13.842
personas: 8.882 (64,17%) mujeres y 4.960 (35,83%) hombres.

De acuerdo con las cifras publicadas por la Superintendencia de Bancos (SUDEBAN),
para diciembre de 2011 los trabajadores de Banesco Banco Universal, C.A.
representaban un 18,53% del empleo bancario respecto al número de trabajadores del
sistema financiero venezolano, que para el cierre del 2011 era de 74.680 personas. 

Valor Indirecto e Inducido Generado
El Valor Indirecto representa el conjunto específico de rentas y otras acciones que

se derivan del empleo indirecto impulsado por la actividad del banco. En conjunto,
estos efectos operan a través de múltiples canales, tales como: las actividades
estimuladas por los clientes del banco en virtud de los productos y servicios que se
les prestan y, la dinámica 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
más indirectos que sobre el entorno se generan como consecuencia de la actuación
de la entidad. 

Algunos de los efectos indirectos de este último grupo son:

� Contribución en la configuración de sistemas financieros sólidos, estables y
seguros.

� Contribución en la disminución de la exclusión y en el incremento del acceso al
sistema financiero por parte de la población de niveles de ingreso medios y bajos.

� Impulso de la innovación y del desarrollo tecnológico así como al uso de nuevos
medios de pagos.

� Impulso a la estabilidad macroeconómica y al crecimiento de las actividades.

� Apoyo a programas sociales, principalmente en el ámbito de la educación y la
salud.

Algunos de estos efectos no son susceptibles de cuantificación (como la
configuración de sistemas financieros sólidos, o el impulso a la innovación), a
diferencia del volumen de proveedores directos y los montos cancelados a los
mismos, en los que puede señalarse una disminución en la cantidad de proveedores
contratados y un incremento del 28,54% en los montos cancelados a los mismos
entre 2010 y 2011. (Ver Capítulo Proveedores pág. 79).



Resumen Financiero
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La Dimensión Interna
de Nuestra Responsabilidad Social



Nuestra Política
Buscamos fortalecer y ejecutar políticas claras a través de la descentralización del

poder directivo que brindará la oportunidad de identificar los talentos gerenciales que
dirigirán la organización en el futuro, es decir, se abrirán posibilidades de crecimiento
profesional en todos los niveles.

Asimismo, buscamos desarrollar una capacidad corporativa a lo largo de la
organización 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 Gestión
El Banco mantiene una estructura de gobierno compuesto por la Asamblea de

Accionistas, la Junta Directiva de la Institución, el Presidente de la Junta Directiva, el
Oficial de Cumplimiento de Prevención de Legitimación de Capitales y Financiamiento al
Terrorismo, el Auditor Interno, así como los Comités de Crédito, Riesgo y Auditoría. 

Existe un comité de Capital Humano y una Vicepresidencia Ejecutiva de Capital
Humano encargadas, entre otras actividades, de asegurar condiciones de trabajo justas
y competitivas para sus empleados.

La vicepresidencia de Gobierno Corporativo es la encargada de definir y crear la base
normativa para la constitución y desarrollo de los mecanismos de gobierno (Comités
Temáticos) y es la responsable de definir los distintos instrumentos que garanticen su
funcionamiento y seguimiento de acciones que promuevan el proceso de aprendizaje,
desarrollo de la cultura corporativa y disciplina entre los integrantes de los Comités de
gobierno de la institución.

Asamblea de Accionistas
Representa la universalidad de los accionistas y tiene la suprema dirección de la

compañía. Sus actos y resoluciones obligan a la empresa y a todos sus accionistas. Entre
otras atribuciones, la Asamblea tiene como facultad la designación de los miembros de
la Junta Directiva, fijar su remuneración, nombrar a los comisarios y sus suplentes,
designar a los consejeros con derecho a asistencia y voz en las sesiones de Junta
Directiva, discutir, aprobar o modificar los Estados Financieros que le sean presentados
con vista del informe de los Comisarios, decidir sobre el decreto de dividendos y forma
de pago de los mismos, su monto, la frecuencia y la oportunidad en que deben pagarse,
de conformidad con la ley y los Estatutos, así 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., está integrada por personas

calificadas, con amplia experiencia en distintas áreas del negocio bancario, de reconocida
solvencia y honorabilidad, garantizando así el mejor cumplimiento de sus atribuciones.
Tiene como función principal la dirección y administración general de los negocios y
operaciones del Banco, incluida su política de Responsabilidad Social Empresarial. 

La Junta Directiva es responsable de la definición y dirección estratégica de la
Organización, y aprueba igualmente los principios y políticas de negocios, regulando las
autonomías de las decisiones ejecutivas para velar por el interés de los accionistas y la
continuidad del negocio. Además, controla la labor de las áreas operativas y funcionales
del banco, evalúa y compara las proyecciones de negocios, y los resultados de cada
ejercicio con los de años anteriores.

Desde la decisión de la Asamblea Ordinaria de Accionistas del 30 de marzo de 2007,
la Junta Directiva del banco pasó de estar conformada por un mínimo de ocho hasta un
máximo de once miembros, a un número no menor de nueve ni mayor de trece. 

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

Banesco Banco Universal C.A. da cumplimiento a la Resolución N° 199.11 de la
Superintendencia de las Instituciones del Sector Bancario (SUDEBAN), de fecha 14 de
julio de 2011, mediante la cual se establecen las Normas que permiten determinar el
Cumplimiento de los Requisitos de Calidad Moral y Ética Exigidos para el Ejercicio de la
Actividad Bancaria. En este sentido, las personas designadas por la Asamblea General
de Accionistas sólo asumen sus cargos una vez que el Banco cumple con las
formalidades de Ley y las nombradas por la Junta Directiva ejercen sus cargos contados
a partir de la fecha de recepción del pronunciamiento del Organismo Regulador.

Durante el 2011, se creó la Dirección Multinacional de Capital Humano la cual tiene
como propósito convertirse en un centro de servicios personalizados para el trabajador.
Es la encargada de desarrollar procedimientos, productos, servicios y esquemas de
atención que respondan a las expectativas de todos bajo criterios de innovación y de
comprensión de las necesidades de nuestros equipos y trabajadores. 

En diciembre de 2011 se creó la Unidad Contigo Capital Humano la cual tiene como
objetivo atender los requerimientos de los ciudadanos Banesco vinculados a la gestión
de Capital Humano, que ameriten respuesta inmediata o en un corto plazo. Las
solicitudes recibidas son atendidas de manera articulada con las áreas vinculadas a su
resolución, el trabajador recibe respuesta por medio de los canales diseñados: 

� Correo interno (Correo Contigo_Capital_Humano@Banesco.com) 

� Buzón para mensajes de voz 

� Buzón en la intranet para la recepción de los casos.

Presidente de la Junta Directiva
El Presidente de la Junta Directiva está subordinado a la Asamblea de Accionistas y a

la Junta Directiva y preside sus deliberaciones.

Adicionalmente representa a la institución, 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 conducción
de las actividades del Banco, y lo representan frente a cualquier autoridad pública 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 planeación, organización,
dirección y control, con la finalidad de que la organización alcance las metas y objetivos
establecidos.

Secretario de la Junta Directiva
El secretario de la Junta Directiva es abogado, y cuenta además con una dilatada

trayectoria en el sector bancario y al servicio del Banco. Dirige la Gerencia de Secretaría
de Junta, encargada de llevar el registro ordenado de las actas de sus sesiones, así como
cooperar en la recaudación, elaboración y mantenimiento de la información corporativa
requerida por la Junta Directiva, los accionistas y los entes reguladores, entre otros.
Además, 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 carácter de Secretario, con formación jurídica y experiencia en
materia financiera, está presente con derecho a voz durante las sesiones de la Junta, lo
que fortalece desde el examen legal las propuestas debatidas en las reuniones y la
decisión adoptada.
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Oficial de Cumplimiento de Prevención de Legitimación 
de Capitales y Financiamiento al Terrorismo

El Oficial de Cumplimiento de Prevención y Control de LC/FT, quien es el encargado
de la supervisión y control de la Unidad de Prevención y Control LC/FT, del Banco.

Dentro de sus funciones está presidir el Comité de Prevención y Control de LC/FT, e
informar a la Junta Directiva sobre los resultados de sus actividades y la inversión de los
recursos correspondientes a la capacitación y formación del personal de Banesco en
esta materia. 

Participa con derecho a voz en el Comité de Riesgo, y reporta de manera inmediata a
la Junta Directiva de la Organización.

Contralor Interno
Está encargado de coordinar internamente el análisis de las diferentes operaciones de

la organización y, actuando conjuntamente con el Comité de Auditoría, informa a la Junta
Directiva sobre los resultados de las diferentes auditorías realizadas, con el fin de mejorar
los procesos y poder subsanar cualquier deficiencia que pudiera presentarse.
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Participación 
de los Trabajadores

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



Comités Temáticos
Para garantizar la correcta
ejecución de las políticas
corporativas y la transparencia
de la gerencia en la ejecución 
de sus labores, el Banco cuenta
con los siguientes comités: 
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Comité de Riesgo
Su principal función es fijar los límites de riesgo en cumplimiento de políticas establecidas en cada

una de las actividades del banco, de manera que exista una sana administración integral de riesgos
operativos de crédito, de mercado, legal, de negocios, entre otros, conforme a la legislación interna
y las mejores prácticas a nivel internacional. El Comité de Riesgo se reúne una vez al mes.
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 políticas que deben cumplir a fin de preservar el
perfil de riesgo establecido.

Comités de Crédito
La Junta Directiva reservándose el ejercicio de esta atribución, ha decidido delegar en

comités creados al efecto facultades para otorgar créditos fijando para ello los montos y
demás términos y condiciones para su funcionamiento. Así, con vista al cumplimiento de
las diversas autonomías y delegación de atribuciones, se crearon el Comité Ejecutivo de
Crédito, los Comités Metropolitanos de Créditos, los Comités Regionales de Crédito y las
autonomías individuales.

Dentro del límite de sus facultades, estas autonomías se encargan de la consideración y
aprobación de las diferentes solicitudes de créditos, así como de informar a la Junta Directiva
acerca de los resultados de su gestión. De igual forma, han de dar cumplimiento a las di-
versas políticas de riesgo establecidas al efecto.

Comité de Activos y Pasivos
Cumple una labor de apoyo a la Junta Directiva. Para tales fines su marco de actuación

está dirigido a diseñar, controlar y tomar las acciones que sean necesarias para cumplir con
la estrategia financiera de la entidad, incluyendo entre otras: Políticas de Liquidez, Adecua-
ción Patrimonial, Fijación de Tasas, Estrategia de Fondeo, Estrategia y políticas de inversio-
nes para una adecuada gestión de activos y pasivos. Le corresponde a este Comité,
gestionar cada uno de los riesgos asociados a la gestión de activos y pasivos, identificados
por las áreas de Finanzas, Tesorería, Riesgo, y Unidades de Negocio, entre otras, y también
velar por el cumplimiento de las políticas de adecuación patrimonial.

El Comité de Activos y Pasivos debe garantizar el cumplimiento de las políticas de Admi-
nistración Integral de Riesgo y de Inversiones y podrá proponer al Comité de Riesgo o a la
Junta Directiva según sea el caso, las modificaciones o revisiones a dichas políticas.

Comité de Banca Comunitaria
Entre sus objetivos específicos se encuentran: a) Plantear y debatir estrategias y lineamientos

que impulsen el posicionamiento de Banca Comunitaria Banesco en los sectores populares, a fin
de lograr la masificación del negocio y el aumento de los niveles de bancarización del país; b) Pro-
poner estrategias que permitan apalancar la rentabilidad del negocio a través de la venta de pro-
ductos y servicios de Banca Comunitaria y su oportuna recuperación; c) Proponer nuevos
productos y servicios que permitan ampliar la oferta de servicios a nuestros clientes y potenciales
clientes; d) Crear espacios de intercambio y diálogo que promuevan la toma de decisiones opor-
tunas y su debido seguimiento; e) Promover la integración con las diferentes Vicepresidencias de
la organización, con el objetivo de continuar trabajando en equipo, lo que se reflejará en nuestra
calidad de servicio.

Comité 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, adecuándola a sus necesidades a través del seguimiento a la po-
lítica, normas y estándares, 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 Organización y su rentabilidad.

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

Comité de Capital Humano
Sus objetivos generales son: a) Ser el órgano colegiado encargado de velar por el ade-

cuado manejo del equipo humano en Banesco Banco Universal, C.A.; b) evaluar constan-
temente las demandas y requerimientos que se derivan de los cambios organizacionales, y
de la estrategia y su interrelación con el capital humano, para procurar alineación entre las
prácticas del manejo de gente y las necesidades reales del negocio.
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Comité de Comunicaciones
Diseña, implanta y vela por el fiel cumplimiento del Plan Corporativo de Comunicaciones

Estratégicas de la Organización, que asegure la alineación de las variables de los procesos
comunicativos con la estrategia del negocio, facilite la interrelación con las distintas audien-
cias de interés, y contribuya a fortalecer y mejorar la identidad y el desempeño organiza-
cional.

Define y coordina estrategias que permitan incorporar en el ciudadano Banesco la cultura
de la empresa, cohesionando sus valores y promoviendo la filosofía organizacional para fa-
cilitar los procesos de cambio; trabaja para generar identificación y posicionar la misión, la
visión, los valores y la filosofía de la empresa a través de las comunicaciones internas.

Comité de Auditoría
La labor del Comité se circunscribe a conocer los estados financieros para ser conside-

rados por la Junta Directiva y someterlos a la aprobación de la Asamblea de Accionistas,
asistir a la Junta Directiva en la implantación de medidas destinadas a preservar la integridad
de la información financiera de la sociedad, colaborar en la supervisión y seguimiento de la
auditoría interna y externa del Banco, así como hacer las recomendaciones que estime ne-
cesarias a la Carta de Gerencia. En dicho Comité participan los Directores independientes.
La información que provee el Comité de Auditoría contribuye a supervisar la identificación
y gestión del desempeño de la organización. Este Comité cuenta con un Reglamento In-
terno (Estatutos) para su funcionamiento.

En el año 2011, se revisaron 405 puntos de atención, es decir el 93% de las agencias
con las cuales contaba Banesco Banco Universal, C.A. para el cierre a diciembre de 2011,
en cuanto a riesgo operativo, y prevención de LC/FT. Asimismo se revisaron 66 áreas ad-
ministrativas que representan el 80% de las áreas Centrales del Banco. 

Comité de Tecnología
El objetivo general de este Comité es asegurar que las implantaciones tecnológicas estén

alineadas con las estrategias y objetivos de la Organización, manteniendo una visión global
y horizontal del negocio, utilizando responsablemente los recursos, e identificando y admi-
nistrando los riesgos.

Comité de Responsabilidad y Sostenibilidad
Este Comité es nombrado por la Junta de Directores del Banco y constituye el órgano

directamente responsable de implantar y desarrollar la política de Responsabilidad y Sos-
tenibilidad, con la participación de todas las áreas de la Organización.

Comité de Ética y Conducta
Su misión es proveer al Banco de una herramienta y un proceso que le permita atender adecua-

damente la recepción y resolución de temas relacionados con su Código de Ética y Conducta del
Ciudadano Banesco y de la Norma sobre Conflictos de Intereses de una manera transparente y
eficiente.

Código de Ética y Conducta
Banesco Banco Universal, C.A. asigna un alto valor al comportamiento ético de la organización

y de su personal, lo que además forma parte de su responsabilidad social. Disponemos de un Có-
digo de Ética y Conducta el cual sigue las mejores prácticas nacionales e internacionales. Este Có-
digo define los valores que deben guiar nuestro proceder, y establece el trato que debe privar entre
nuestro personal y con el público, así 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 prevención y control de la legitimación de capitales,
la confidencialidad de la información, el respeto a la diversidad, los conflictos de intereses y la acep-
tación de obsequios.

El Código está disponible para el público a través de nuestro sitio en Internet www.banesco.com.

Durante el 2011 el Comité de Ética gestionó 327 casos mientras que en el 2010, se revisaron
342 casos.

“Banesco asigna 
un alto valor al
comportamiento ético
de la organización 
y de su personal, 
lo que además 
forma parte de su
responsabilidad social



Regulación, participación gremial y empresarial
Banesco Banco Universal, C.A. es una de las organizaciones reguladas por la

Superintendencia de las Instituciones del Sector Bancario (Sudeban), así como por el Fondo
de Garantía de Depósitos y Protección Bancaria (Fogade). Asiste a sesiones organizadas
por estos entes reguladores, y aporta propuestas para la implantación de cambios. 

También participa y es miembro activo de:

� Banco Central de Venezuela (BCV): Comité de Operaciones y efectivo a nivel Regional,
Proyecto de Medios de Pago, Truncamiento e Imágenes, y Cámara de Compensación
Electrónica (cheques, transferencias y créditos directos).

� Asociación Bancaria de Venezuela (ABV):

• Comité Ejecutivo de Swift de la Asociación Bancaria

• Comité de Operaciones

• Comité de Pago y Transferencias Electrónicas Interbancarias

• Comité Tributario

• Corporación Swift

Además, el Banco es miembro de la Federación de Cámaras y Asociaciones de Comercio
y Producción de Venezuela (Fedecámaras), y forma parte de las franquicias y comités
relacionados con sus negocios, tales como, Suiche7B, Visa, MasterCard y el Consejo
Nacional de la Vivienda. Adicionalmente, participa en la Cámara de Tarjetas de Crédito.

Desde la perspectiva de su acción social, Banesco Banco Universal, C.A. tiene
membresía en la Cámara Venezolano-Americana de Comercio e Industria (Venamcham)
a escala nacional.
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Nuestra Política Ética y de Derechos Humanos y Regulación,
Participación Gremial y Empresarial

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 distinción por origen étnico, estatus socioeconómico,
estado civil, edad, aspecto físico, discapacidad, afinidad política, credo religioso
(o ausencia de él), orientación 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 selección de
proveedores libre de discriminaciones. Por ello, somos rigurosos en cuanto a evitar
los conflictos de intereses.

Banesco Banco Universal, C.A. tiene presentes en todas sus actividades los
temas sociales y ambientales, si bien aún no se dispone de políticas formales de
voto relativas a estos asuntos en las entidades en las cuales la organización tiene
derecho de voto o asesoramiento de voto.

En el 2009, Banesco Banco Universal, C.A. se adhirió 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 corrupción y la transparencia.

Toda empresa adherente debe promover públicamente el Pacto Mundial y sus
principios a través de sus vehículos de comunicación, como notas de prensa, foros
o conferencias. Asimismo, la organización debe comunicar anualmente su progreso
en la implantación de los Diez Principios a través de un reporte corporativo público.

Banesco Banco Universal, C.A. está procediendo a implantar estos compromisos
como parte de su estrategia de negocios. En el año 2011 se adoptaron las
siguientes medidas:

� Se aplicó una encuesta a nuestros principales proveedores, para determinar
cuáles de los Diez Principios del Pacto Mundial cumplen en este momento.

� Se difundió a través de nuestros medios (blog) el contenido de los Diez Principios
del Pacto Global



Sistema Integral de Administración de Riesgos de Legitimación de
Capitales y del Financiamiento al Terrorismo. (SIAR LC/FT)

Banesco Banco Universal, C.A. en materia de Prevención y Control de Legitimación
de Capitales y Financiamiento al Terrorismo se rige por la Resolución Nº 119-10, emitida
por la SUDEBAN en fecha 9 de marzo de 2010, publicada en la Gaceta Oficial de la
República Bolivariana de Venezuela Nº 39.388, de fecha 17 de marzo de 2010, reimpresa
en la Gaceta Oficial de la República Bolivariana de Venezuela Nº 39.494 de fecha 24 de
agosto de 2010, Resolución Nº 427 de fecha 13 de agosto de 2010, en la cual de dictan
“Normas Relativas a la Administración y Fiscalización de los Riesgos relacionados sobre
Prevención, Control y Fiscalización de las Operaciones de Legitimación de Capitales y
Financiamiento al Terrorismo, Aplicables a los Entes Regulados por la Superintendencia
de Bancos y Otras Instituciones Financieras”.

Adicionalmente, se rige por la Ley Orgánica Contra la Delincuencia Organizada, la Ley
Orgánica de Drogas, publicada en Gaceta Oficial N° 39.510, de fecha 15 de septiembre
de 2010, la cual derogó la Ley Orgánica Contra el Tráfico Ilícito y el Consumo de
Sustancias Estupefacientes y Psicotrópicas. Asimismo, las Instituciones Financieras son
supervisadas entre otros Organismos, por la SUDEBAN a través de la Unidad Nacional
de Inteligencia Financiera (UNIF), la Oficina Nacional Antidrogas (ONA), la cual tiene entre
sus funciones dictar las providencias y demás actos administrativos necesarios para el
cumplimiento de sus atribuciones. 

En este sentido, la Junta Directiva del Banco durante los años 2011 y 2010 ha
elaborado, ajustado y aprobado los documentos que se indican más abajo, conforme a
los nuevos requerimientos efectuados por el Organismo Regulador a través de la
Resolución N° 119-10, así como a nuevos Oficios y/o Circulares relacionados con la
Materia:

� Manual de Políticas y Procedimientos de Administración de Riesgos de Legitimación
de Capitales y Financiamiento al Terrorismo.

� Modelo Declaración Individual de Conocimiento para el personal denominado Nuevos
Ingresos.

� Modelo Declaración Individual de Conocimientos dirigido al personal / Actualización de
Adiestramientos.

� Modelo Declaración Individual de Conocimiento para los Directores.

� Modelo de Designación y Aceptación de Empleado Responsable de Cumplimiento.

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

� Código de Ética.

� Designación de los Miembros del Comité de Prevención y Control de Legitimación de
Capitales y Financiamiento al Terrorismo.

� Reglamento General para la Constitución, Organización y Funcionamiento del Comité
de Prevención y Control de Legitimación de Capitales y Financiamiento al Terrorismo. 

La Estructura Organizativa del Sistema Integral de Administración de Riesgos de
Legitimación de Capitales y Financiamiento al Terrorismo del Banco está compuesta:

� La Junta Directiva.

� El Presidente del Banco.

� El Oficial de Cumplimiento de Prevención de Legitimación de Capitales y Financiamiento
al Terrorismo.

� El Comité de Prevención y Control de Legitimación de Capitales y Financiamiento al
Terrorismo.

� La Unidad de Prevención y Control de Legitimación de Capitales y Financiamiento al
Terrorismo.

� El Responsable de Cumplimiento.
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Banesco Banco Universal, C.A.,
como Sujeto Obligado ha tomado
las acciones pertinentes con 
el objeto de fortalecer su Sistema
Integral de Administración 
de Riesgos de Legitimación de 
Capitales y del Financiamiento 
al Terrorismo tomando en
consideración las observaciones
indicadas por los Auditores
Externos, Organismo Regulador a
través de sus Oficios y Circulares. 



Al 31 de diciembre de 2011, el Banco
mantiene 419 Responsables de Cumplimiento
a nivel nacional, designados por la Junta
Directiva, quienes en forma adicional a las
funciones que desempeñan, deben de
acuerdo a los Requerimientos de la
SUDEBAN:

� Servir de enlace con el Oficial de Cumplimiento
y Prestarle apoyo en las labores de prevención,
control y administración de riesgos de LC/FT.

� Aplicar y supervisar las normas, políticas y
procedimientos de prevención y control de las
actividades de LC/FT en el área de su
responsabilidad.

� Asesorar y apoyar al personal de su área de
responsabilidad en lo relacionado a los
procedimientos de prevención, control y en la
normativa vigente que rige la materia.

Informe Sobre el Grado de Cumplimiento 
de las Normas de Buen Gobierno Corporativo 

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

1.Eficiencia: Orientada a generar el máximo 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, así como a cualquier persona que se relacione con la
sociedad.

3.Respeto a los derechos económicos y políticos de los accionistas.

4.Transparencia, comunicación e información: Generar la mayor confianza y credibilidad
en el público a través de la revelación íntegra y veraz de toda la información necesaria
para el conocimiento cabal de la empresa.

En Banesco Banco Universal, C.A. por tanto, seguimos el principio “una acción un
voto”. Reconocemos así la proporcionalidad que debe garantizarse entre el porcentaje
de participación en el capital y el correspondiente derecho de participación en la
formación de la voluntad de la institución, siempre mediante el ejercicio informado de los
derechos políticos de los accionistas. 

En el ejercicio de las prácticas de buen gobierno corporativo, la Junta Directiva de
Banesco Banco Universal, C.A. ha tomado las medidas tendentes a mantener los
estándares de transparencia y confianza adecuados para contribuir a generar la mayor
eficiencia y seriedad en el mercado de valores venezolano.

Con el firme propósito de adoptar las mejores prácticas internacionales en materia de
Gobierno Corporativo, Banesco Banco Universal, C.A., cuenta con la Vicepresidencia de
Gobierno Corporativo, la cual evalúa y promueve la constitución de nuevos mecanismos
de gobierno a través de Comités Temáticos Directivos y Ejecutivos, los cuales sirven de
apoyo a la gestión de la Junta Directiva y su Dirección Ejecutiva, en beneficio y protección
de los intereses de sus accionistas, clientes y trabajadores, así como la generación de
líneas de acción para la administración del estímulo y disciplina gerencial.

Los Comités Temáticos Directivos tienen la responsabilidad de llevar el control y
seguimiento de normativas internas y externas, así como la generación de políticas,
planes y estrategias para ser presentadas ante la Junta Directiva para su aprobación.
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Nuestra Política 
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 relación 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
gestión de riesgos. La política de retribución del capital busca el equilibrio entre el pago
de dividendos y unos niveles de capitalización 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 año 2011, se
celebraron el 28 de marzo y el 26 de septiembre. 

La Gerencia de Unidad de Accionistas
Esta Gerencia, cuya misión es atender al accionista de manera expedita y transparente,

fue creada en 2008 con el objeto de brindar un mejor servicio a los usuarios. Aquí pueden
obtener toda la información necesaria sobre su inversión: estados de cuenta de sus
dividendos (histórico), reclamos, certificaciones de auditores externos, cesión de acciones
en caso de divorcio o fallecimiento, garantía, entrega de memorias a quien lo solicite y,
en general, todo lo que esté relacionado con sus acciones.
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Nuestros
Accionistas

Acciones Preferidas
Al cierre de 2011, Banesco contaba con un total de 40.070 accionistas: 34.191

propietarios de acciones preferidas y 5.879 de acciones comunes.

Desde el año 2008, 8.811 trabajadores, equivalente al 65% del personal del Banco
para ese momento, se convirtieron en accionistas de Banesco Banco Universal C.A,
como reconocimiento a su labor y compromiso con la Organización. En agosto de 2008
se comenzaron a pagar los respectivos dividendos. A continuación se presenta una
relación de los dividendos cancelados correspondientes al año 2011 y 2010 expresado
en bolívares.

Diálogo con Nuestros Accionistas
La transparencia informativa hacia nuestros accionistas es uno de los principios que

hemos establecido en nuestras políticas.

Disponemos de los siguientes espacios de comunicación:

� Asambleas de Accionistas

� Gerencia de Unidad de Accionistas

� Informes Financieros semestrales

� Informe de Responsabilidad Social Empresarial

� El sitio web corporativo www.banesco.com

� TiempoBanesco, publicaciones mensuales dirigidas a los clientes.

� CableBanesco (TV de circuito cerrado en las sedes administrativas y agencias)

� Contactos y encuentros directos con los accionistas

� Medios de comunicación 

� Red de agencias.

“Al cierre de 2011,
Banesco contaba 
con un total de 
40.070 accionistas:
34.191 propietarios 
de acciones preferidas 
y 5.879 de acciones
comunes
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“La transparencia
informativa hacia
nuestros accionistas 
es uno de los 
principios que hemos
establecido en
nuestras políticas



Nuestra Política
Promovemos la igualdad, equidad y la mutua satisfacción con nuestros trabajadores,

creando así un clima de armonía en el entorno laboral y una mejor calidad de vida para
todos los empleados.

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

En este sentido, la política en materia de Capital Humano propicia significativos niveles
de desarrollo, remuneración competitiva, motivación individual y de equipo dirigidos hacia
el logro, así como protección y bienestar de su fuerza laboral, con la convicción de que
nuestros trabajadores son el eje fundamental del banco.

Nuestra Gestión
En el 2011 nos esforzamos en mantener nuestra plantilla de empleados, a pesar del

impacto de la crisis económica mundial, garantizando la estabilidad y seguridad a
nuestros colaboradores, dando cobertura a las posiciones vacantes. Para el cierre del
2011 nuestra plantilla se encontraba en 13.842 empleados, lo que representa una
disminución del 0,91% con respecto al cierre del año anterior.

La distribución de los empleados por cargo y por edades evidencia que somos una
institución joven y dinámica, con una edad promedio de 33 años. Durante este año el
89,53% de nuestro capital humano, es decir, 12.393 trabajadores, contaban con una
edad comprendida entre los 18 y 45 años.

La intención de Banesco Banco Universal, C.A, es generar una fuente de trabajo
estable y sin discriminación de ningún tipo, lo que se evidencia en que 82,34% de los
empleados son fijos, 63,20% es de sexo femenino, y el personal que compone los cargos
base representa el 39,39% del total de las personas empleadas.

IRSE 2011 Banesco Banco Universal 21

Nuestro
Capital

Humano
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Distribución Nacional
El Banco ha realizado una división territorial acorde con su estrategia de negocios, lo

que representa una importante fuente de empleo en las distintas regiones del país. Un
82,34 % de nuestra plantilla está integrada por empleados fijos. Este porcentaje tuvo una
disminución con respecto al 2010 ya que durante este período se contrató a personal
base con miras a quedar fijos luego de 1 año, sin embargo por ser este nivel de alta
rotación tuvimos este decrecimiento. 

La Vicepresidencia Ejecutiva de Capital Humano tiene presencia en las principales
ciudades del país, a través de un equipo de consultores integrales, expertos en la gestión
de Capital Humano.

La contratación en las diferentes regiones del país se realiza siguiendo las mismas
normas y procedimientos que en la Región Capital a través de la evaluación de los
candidatos y los perfiles, los cuales deben estar en concordancia con los requerimientos
organizacionales. 

En el interior del país, 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
dinámica económica en cada localidad y de sus clientes. 

En las regiones, la contratación de ejecutivos adscritos al área de ventas contribuye a
beneficiar a las comunidades locales, y al mismo tiempo permite que se conozca mejor
la situación regional, lo cual fortalece estratégicamente una toma de decisiones basada
en las particularidades de cada zona
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Comportamiento de Ingresos y Egresos 
El índice de rotación es una función del índice porcentual entre ingresos y egresos, en

relación con el número de empleados del área en un período determinado. Entre 2010 y
2011 este índice pasó de 14,90% a 16,71%, lo que denota que se ha mantenido la
estabilidad laboral de nuestro capital humano en comparación al año anterior.

En la Convención Colectiva de Trabajo de Banesco Banco Universal, C.A, no se
establece ningún período mínimo de preaviso relativo a cambios organizativos. El Banco
se rige por la normativa legal establecida en la Ley Orgánica del Trabajo y la LOPCYMAT.

24 IRSE 2011 Banesco Banco Universal



Evaluación de Desempeño

Para cumplir con el ciclo de Evaluación de Desempeño 2011, se realizaron las
siguientes actividades: 

� Durante el 2011 se habilitó por primera vez la medición de objetivos cuantitativos para
toda la población del banco. Hasta el 2010, sólo el personal Ejecutivo, Gerencial,
Supervisorio y Profesional eran los que registraban sus objetivos en la herramienta del
SAP y su desempeño era evaluado sobre esta base.

� El total de Ciudadanos con evaluación de desempeño en el 2011 fue de 11.553
personas, lo que representa 83,46% de los trabadores activos al cierre de ese año. El
porcentaje restante corresponde a aquellos trabajadores que ingresaron posteriormente
a la fecha límite fijada para realizar el proceso. 
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Promociones de cargo
Creemos en el talento de

nuestros empleados, por eso,
ofrecemos la posibilidad de crecer
internamente hacia puestos de
mayor responsabilidad a través de
nuestra política de promoción
interna. En 2011 promovimos a
1.136 trabajadores como fuente
primordial para la cobertura de las
vacantes.

Política de Remuneración 
Banesco Banco Universal, C.A., tiene el compromiso de evaluar continuamente las

necesidades de sus empleados así como también mantenerse al frente en el
otorgamiento de mejores condiciones laborales. Es por esto que en el 2011 los
Ciudadanos Banesco recibieron un incremento salarial de 38% en promedio, superior al
otorgado por Peer Group en 8 puntos porcentuales y superior a la Inflación. En
incremento se otorgó en dos partes: 15% promedio en el primer semestre y 20%
promedio en el segundo semestre.

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 preparación y capacitación con asociaciones
especializadas en la materia. A estas personas les hemos ofrecido encargarse de
actividades de naturaleza flexible y dinámica. 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.



Capacitación
Estamos comprometidos con el crecimiento y desarrollo profesional de nuestro talento

humano. Es por ello que nos ocupamos de brindar capacitación que impulse el logro de
las competencias necesarias.
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SAP – HCM FASE II 

El año 2011 fue el año de la consolidación del “Portal de Autoservicios del Empleado”.
Hoy en día el portal de autoservicios cuenta con una robusta oferta de productos y
servicios para los empleados para evaluar su perfil profesional, gestionar su desarrollo,
ver y solicitar beneficios, así como también realizar trámites administrativos de una forma
sencilla, práctica y mucho más rápido que por medios tradicionales presenciales. Esta
nueva herramienta promueve la autogestión del empleado, lo que le permite generar
solicitudes en línea y recibir respuestas inmediatas sin tener que enviar documentos o
trasladarse a las oficinas de atención de Capital Humano. 



Talleres y Adiestramiento en Riesgo Operativo 
La Vicepresidencia de Riesgo Operativo tiene entre sus funciones el fortalecer el

conocimiento del personal en cuanto a la implantación de la Metodología de Riesgos
Operativos, así como la concienciación por parte de su personal en cuanto a la necesidad
de ejecutar y optimizar los procesos para garantizar la minimización de riesgos, la
continuidad del negocio y la prestación de los servicios financieros a los clientes.

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

Por otra parte, este año se ofrecieron 21 adiestramientos especializados que contaron
con 329 asistentes.
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En su deber de cumplir con las normativas legales vigentes, sobre la prevención, control
y fiscalización de las operaciones que puedan realizarse a través de nuestra Institución
Financiera, para Legitimar Capitales y/o Financiar al terrorismo, provenientes de
actividades ilícitas en general, con el objetivo de hacer buenos negocios, responsables y
seguros, como forma de poder sobrevivir ante los ataques del crimen organizado y la
eventualidad de un error judicial que afecte a terceros inocentes, ejecutamos un programa
Anual de Adiestramiento, que involucra a todos los empleados, desde aquellos de menor
nivel jerárquico que tienen contacto directo con los clientes, hasta el personal de más
alta jerarquía, incluyendo la Junta Directiva.

Talleres sobre Derechos Humanos 
� Taller dirigido al personal de seguridad, adscrito a la Vicepresidencia de Protección, a

cargo de Provea, organización sin fines de lucro dedicada al estudio y divulgación del
conocimiento en Derechos Humanos. En 2011 fueron capacitados 68 auxiliares de
seguridad en esta materia. 

� Taller de sensibilización dirigido al personal de la Vicepresidencia Ejecutiva Segmentos
Masivos acerca de la Resolución 209-08 emitida por la SUDEBAN.
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Desarrollo de Competencias
Durante el 2011 a través del Portal de Autoservicios se realizó el diagnóstico 360 grados de las competencias de todos los

empleados de Banesco Banco Universal, C.A., incluyendo niveles ejecutivos, gerenciales, profesionales y base; con una participación
del 86% de la población. Con los resultados de este diagnóstico, los empleados cuentan con una guía para identificar sus fortalezas
y áreas de mejora, información con la que cada unidad puede planificar su plan para cierre de brechas y fortalecer sus talentos

Así mismo, se realizó el lanzamiento de la Plataforma de Aprendizaje Virtual orientada al desarrollo de las competencias y
conocimientos críticos que cada empleado debe contar según su rol para desempeñar exitosamente su cargo. 



CALIDAD DE VIDA, TIEMPO LIBRE Y DESARROLLO PERSONAL
Durante el año 2011 se desarrollaron actividades deportivas, recreativas y culturales como

parte del Plan Calidad de Vida, logrando contribuir en mejorar la Calidad de Vida de los
Trabajadores y motivarlos a hacer mejor uso del tiempo libre, y propiciando un espacio para
la Conciliación entre la Vida Laboral y la Vida Personal del ciudadano Banesco. 
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Programa de Pasantías
El Programa de Pasantías de Banesco Banco Universal, C.A,

permite la captación temprana de talentos para ser incorporados
con el propósito de fomentar su desarrollo a largo plazo.

Anualmente recibimos un grupo de 30 estudiantes de
Bachillerato y Técnicos Medios provenientes Fe y Alegría con la
cual se mantiene un convenio para la realización de sus
pasantías ocupacionales. La duración de las Pasantías las
determina el ministerio de Educación y los Institutos de
Educación Técnica Superior y Universitaria, y no podrá ser
menor de doscientas cuarenta (240) horas, de acuerdo al
Reglamento sobre el Programa Nacional de Pasantías.
Asimismo, tenemos la responsabilidad de asignar un tutor a
cada Pasante.

Salud Laboral



Seguridad y Salud Laboral 
Estamos conscientes de la importancia de proteger a nuestros trabajadores frente a

posibles riesgos laborales. Por ello promovemos condiciones de trabajo seguras, en un
ambiente laboral adaptable e idóneo para el buen desempeño de nuestros colaboradores,
más allá del cumplimiento de la legislación laboral vigente.

Fomentamos la prevención de accidentes dentro y fuera de las instalaciones, a través
de la capacitación en temas de salud y seguridad laboral.

De igual manera, publicamos en todas las agencias del banco carteleras de “Seguridad
y Salud laboral al día”. Para el 2011, todos los empleados del Banesco Banco Universal,
C.A. estaban amparados por el comité de seguridad y salud laboral

RELACIONES LABORALES
La Convención Colectiva de Trabajo de Banesco Banco Universal, C.A, homologada

por la Dirección de Insectoría Nacional y otros Asuntos Colectivos del Trabajo del Sector
Privado, ampara a todos los empleados contratados a tiempo indeterminado y a tiempo
determinado, que presten servicios en cualquier lugar del país, con excepción de los
Presidentes de Junta Directiva, Presidentes Ejecutivos, Directores, Vicepresidentes y
Aprendices INCES. 

A partir del mes de noviembre de 2011 se aumentó la Póliza Básica de Seguro de
Hospitalización y Cirugía de Bs.25.000 a Bs.30.000, y la Cobertura de Maternidad de
Bs.10.000 a Bs.20.000.

La Convención Colectiva de Trabajo consta de Cláusulas Preliminares, Generales,
Económicas y Socioeconómicas, Cláusulas Sindicales y Cláusulas Finales. Contempla
beneficios socioeconómicos competitivos en el mercado, está enfocada a mejorar la
calidad de vida del trabajador y su núcleo familiar, ya que adicional a beneficios de
carácter económico contempla beneficios tales como Póliza de Hospitalización, Cirugía
y Maternidad que ampara al trabajador y familiares (cónyuge, hijos), al igual que Becas
de estudio para los trabajadores, juguetes para los hijos de los trabajadores, ayuda para
útiles escolares, entre otros. Es el resultado de aplicar el principio de Responsabilidad
Social a nuestro principal activo, su capital humano, a los fines de generar bienestar,
mejoras en las condiciones laborales y en la calidad de vida de los trabajadores.
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Así mismo, la Convención Colectiva de Trabajo en algunas cláusulas, prevé ajustes
anuales, tales como en las becas, ayuda para útiles escolares, contribución por
matrimonio, nacimiento de hijos, muerte de familiares, etc. para ajustar, cada año de
vigencia de la misma, las cantidades otorgadas por estos conceptos. 

Para el cierre de diciembre 2011, estaban amparados por la Convención Colectiva de
Trabajo, 13.208 empleados, que representa un 95,42% de los trabajadores.

Libertad de Asociación
En Banesco Banco Universal, C.A, se garantizan todos y cada uno de los derechos

consagrados en la Constitución Nacional, en la Ley Orgánica del Trabajo y su Reglamento
y demás leyes laborales, en especial el derecho de asociación con fines lícitos y el
derecho a la sindicalización. Se garantiza que estos derechos sean efectivamente
ejercidos por sus empleados, sin más restricciones que las establecidas en las mismas
leyes. Como ejemplo de ello, podemos mencionar para el cierre de Diciembre de 2011,
la afiliación de 13.208 trabajadores al Sindicato Nacional de Trabajadores del Grupo
Financiero Banesco Banco Universal, C.A, (SITRABANESCO), que agrupa un 95,42%
del total de la nómina del Banco. Igualmente como otra expresión de la libertad sindical,
se garantiza el derecho a la negociación colectiva y a celebrar Convenciones Colectivas
de Trabajo, de hecho se han suscrito varias Convenciones Colectivas con
SITRABANESCO.

Medidas tomadas como respuesta a incidentes de corrupción 
Las instituciones financieras están expuestas a todo tipo de riesgos, principalmente

vinculados a la Legitimación de Capitales y Financiamiento al Terrorismo. Nos apoyamos
en nuestro Sistema Integral de Administración de Riesgos de Legitimación de Capitales
y Financiamiento al Terrorismo el cual involucra y responsabiliza a todos los ciudadanos
Banesco que en cualquier forma puedan contribuir a prevenir, controlar y detectar los
intentos de legitimar capitales o financiar al terrorismo. 

En este sentido, se dictan charlas de inducción al personal que recién ingresa, y talleres
de actualización y especialización para el personal activo de la red de ventas y áreas
centralizadas. Asimismo, hemos abierto un espacio en nuestra Intranet para proporcionar
toda la información necesaria vinculada con el tema, donde se exhorta a nuestros
trabajadores a que apoyen las acciones de la Unidad de Prevención y Control de
Legitimación de Capitales y Financiamiento al Terrorismo, contamos con Líneas Directas
de comunicación con el Comité de Ética y Conducta (ver capítulo Gobierno Corporativo),
así como con un buzón de correos “Unidad de Prevención de Legitimación de Capitales
Banesco” donde puede realizarse las notificaciones de actividades inusuales o
sospechosas que puedan detectarse en clientes o empleados.

La principal herramienta para reducir estos riesgos es mantener y aplicar amplios y
efectivos mecanismos de control para el conocimiento del cliente (política “Conozca su
Cliente” en la Red de Ventas), con el fin de evitar las relaciones con clientes que
representen un riesgo para nuestra institución financiera, como medio para que realicen
actividades ilícitas, tales como fraudes, legitimación de capitales, estafas o hechos de
corrupción de cualquier tipo. 

La primera acción en caso de sospecha de incidentes de corrupción por parte de
trabajadores consiste en realizar un análisis del hecho, para determinar si las conductas
desplegadas constituyen un tipo delictual establecido como tal por la legislación penal
venezolana, es decir, si configuran un delito. De ser esto así, se procede a denunciar el
hecho ante los órganos nacionales a los que compete, con el fin de que efectúen las
averiguaciones necesarias para determinar la culpabilidad.

De igual forma, como medida de transparencia y aplicación de la política conozca a su
empleado, el personal que labora en la institución está en la obligación de notificar el
origen de los fondos que pueda recibir en sus cuentas, distintos a los abonos por
concepto de nómina.

32 IRSE 2011 Banesco Banco Universal



Igualdad y no Discriminación
Tomamos todas las medidas tendentes a generar un ambiente de trabajo digno, ético,

respetuoso, cordial e igualitario para todos los empleados que laboran o que aspiran
ingresar a ella. En Banesco Banco Universal, C.A, se trata de manera igualitaria sin
distinción de de edad, raza, color, credo, tendencia política o sexual, ni por ningún otro
motivo, otorgando las mismas oportunidades a todos nuestros trabajadores. Propiciamos
a nuestros colaboradores a fortalecer sus capacidades, fortalezas y competencias. A la
fecha no se han reportado incidentes por discriminación de trabajadores. Nuestras
actividades  se suscriben en áreas donde no se presentan situaciones con los derechos
de los indígenas.

En lo interno también contamos con normas que impiden prácticas de discriminación,
tales como la Convención Colectiva (Cláusula 2 de la Declaración General de Principios)
y el Código de Ética y Conducta del Ciudadano Banesco, que entró en vigencia en 2009.

Relación entre salario base de los hombres con respecto 
al de las mujeres, desglosado por categoría profesional

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

Explotación Infantil
La esencia de la actividad bancaria demanda actividades y funciones que con suma

dificultad favorecen la explotación infantil. Los trabajadores que conforman la plantilla de
Banesco Banco Universal, C.A son mayores de edad, excepto aquellos que se
desempeñan como aprendices, cuya labor está centrada en el aprendizaje de funciones
administrativas y contables, reguladas y supervisadas por el INCES. Por tanto, no se han
identificado riesgos de incidentes de explotación infantil

Trabajo Forzoso
Como institución financiera líder y socialmente responsable hemos garantizado, en

todo momento, que el marco legal vigente en la materia sea cumplido además de todo
los tratados internacionales suscritos por nuestro país. Es por ello, que no se han
registrado casos que impliquen trabajo forzado o no consentido. 
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BENEFICIOS QUE RECIBEN NUESTROS TRABAJADORES
Nuestro programa de beneficios está dirigido a todo nuestro personal indistintamente

de su condición laboral, ya que están incluidos quienes laboran a tiempo parcial y a
tiempo determinado lo que nos lleva a seguir en la vanguardia del sector financiero del
país, principalmente en materia de alimentación, salud y vivienda. 

Beneficios No Contractuales
Debe señalarse que los trabajadores temporales (contratados por un tiempo

determinado) no disfrutan de los beneficios establecidos en la Convención Colectiva de
Trabajo ni de los Beneficios no Contractuales que Banesco Banco Universal, C.A, C.A
Banco Universal, C.A. ofrece a sus trabajadores fijos, como la afiliación a la Caja de
Ahorros; solo disfrutan de aquellas cláusulas establecidas en la legislación vigente. Los
trabajadores fijos que laboran media jornada o a tiempo parcial sí reciben los Beneficios
Contractuales y No Contractuales descritos en esta sección.
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Programa Tu Casa con Banesco 
Desde el año 2005, Banesco Banco Universal, C.A estableció metas concretas dentro

su planificación estratégica en cuanto a que todos sus trabajadores con antigüedad
mayor a un año tengan vivienda propia. Al cierre del 2011, este programa tiene un
acumulado de 5.172 trabajadores beneficiados con una inversión de Bs. 992.078.576,24
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Acciones Preferidas
En 2008 la Junta Directiva decidió otorgar acciones preferidas 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 Banesco Banco Universal,
C.A. Un total de 8.910 trabajadores, equivalente al 70% del personal del Banco, resultó
beneficiado y recibió los dividendos de estas acciones entre 2009 y 2011.

El resultado general de las mediciones realizadas fue de 8,36, donde el número 1
significa “Pésimo” y el número 10 “Excelente”.

Estudio de Clima Organizacional
En el año 2009 se realizó un estudio de Clima Organizacional en Banesco BBU, cuyos

resultados fueron entregados en enero de 2010. En función de los resultados obtenidos
y, principalmente, de los aspectos evaluados, Banesco decidió elaborar un instrumento
adaptado a las necesidades de la organización y de sus filiales, donde además del clima
se pudiesen diagnosticar las aspectos asociados a la cultura organizacional.

Al respecto, se finalizó el diseño del instrumento de evaluación en el año 2011. El
mismo consta de 67 ítems, dividido en 2 módulos, 40 ítems para el módulo de Cultura

y 27 ítems para el módulo de Clima, en los cuales se reflejan las áreas y dimensiones
más relevantes de la vida de los trabajadores en la organización y donde se podrán
obtener resultados mucho más acordes a nuestra realidad como Ciudadanos
Banesco. El instrumento será aplicado en el año 2012.

Gestión de las comunicaciones internas 
Los medios internos existentes son:

� CableBanesco: sistema de televisión de circuito cerrado que funciona
en Ciudad Banesco.

� Intranet TiempoBanesco

� La Biblioteca Virtual, accesible desde la Intranet Tiempo
Banesco, es un espacio que contiene toda la información

medular del negocio de manera sencilla, actualizada y de
fácil acceso.

� Tablones de anuncios: es una herramienta electrónica
disponible en Lotus Notes y la Intranet mediante la cual
se puede obtener información sobre productos,
servicios, y venta de bienes que realicen nuestros
empleados.

� Carteleras mensuales TiempoBanesco Banco:
ubicadas en ascensores, agencias y áreas de servicio.

� Boletín Informativo Semanal por correo electrónico.

� Boletines Especiales vía correo electrónico. 
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Satisfacción de Nuestro Personal con las Comunicaciones Internas
La Vicepresidencia de Inteligencia Corporativa realizó durante 2011 una Encuesta de

Canales, con el objeto de medir el nivel de satisfacción del personal del Banco en relación
con las comunicaciones internas. 

Al cierre del 2011 el nivel de satisfacción de las comunicaciones internas fue de 8,7
puntos sobre una escala del 1 al 10. La encuesta fue realizada a una muestra de 765
entrevistados, con un error de +_ 3.4 con un 95% de confianza.

Este valor es levemente superior al del 2010 que fue de 8,4 puntos y el valor más alto
en los 7 años que se viene midiendo

Norma AA 1000 
Desde el 2007 venimos trabajando en la aplicación de una norma internacional

denominada Accountability 1000 (AA1000) que nos permitirá avanzar como organización
“Accountable”, es decir, que explicamos o justificamos las acciones u omisiones por las
cuales somos responsable ante quienes poseen un interés legítimo en la sostenibilidad
del banco y el desarrollo de procesos y metas para el mejoramiento sostenido del
rendimiento. 

Durante el 2010 realizamos avances importantes para la aplicación de esta Norma en
cuanto al diseño y planificación de la realización del diálogo.

En el 2011, realizamos nuestro primer diálogo con un grupo de 30 trabajadores de
todas las regiones y categoría de cargo y género, respetando la fases del proceso de
diálogo establecido por la norma la cuales son inclusividad, relevancia y capacidad de
respuesta.

Durante este primer encuentro, estuvieron presentes el Presidente de Banesco Banco
Universal, C.A y el Director Multinacional de Capital Humano quienes se mantuvieron
atentos a las peticiones de los participantes en relación a los tres temas planteados que
fueron: Conocimiento cabal del Código de Ética; Planes de Desarrollo Individual para
empleados y Niveles salariales e incentivos, atendiendo criterios de sostenibilidad del
negocio, equidad y justicia basados en méritos y logros. 

En el último trimestre del año 2011 se dio respuesta personalizada a los participantes
del diálogo y al resto de los Ciudadanos Banesco a fin de informar sobre las estrategias a
implementar en el futuro y que fue el resultado de la realización de este primer encuentro.

Para el 2012 está previsto darle continuidad a este dialogo e incluir un nuevo grupo de
interés.
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La Dimensión Externa de 
Nuestra Responsabilidad Social
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Nuestra Política
En Banesco Banco Universal, C.A. dirigimos nuestra inversión social a contribuir con

proyectos vinculados con los sectores educación y salud. Ejecutamos nuestra acción
social en la comunidad de la mano de instituciones que, en todas partes de Venezuela,
hacen posibles las causas e iniciativas de acción a favor de las comunidades. Contamos
con un Manual de Normas y Procedimientos que rige todo el proceso de solicitudes de
recursos y su aprobación, el cual se encuentra en nuestra página web
www.banesco.com.

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

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

Nuestra Gestión
Banesco Banco Universal, C.A.  apoya iniciativas y proyectos que tienen como finalidad

cubrir las necesidades básicas de las comunidades o grupos más desfavorecidos. Estas
iniciativas se llevan a cabo en ámbitos como la educación y la salud.

Para el desempeño de estas iniciativas Banesco se han establecido alianzas a largo
plazo con instituciones expertas en éstas áreas y a las que hemos denominado Socios
Sociales. 

Para el 2011 nuestros socios sociales fueron: Fe y Alegría, Asociación Civil Red de
Casas Don Bosco, Fundación Amigo del Niño que Amerita Protección (Fundana),
Fundación Museo de los Niños, Universidad Católica Andrés Bello (UCAB), Asociación
Venezolana de Educación Católica (AVEC), Fundación Venezolana Contra la Parálisis
Infantil, Asociación Audaz para Orientación y Estímulo de Personas con Necesidades
Especiales (Apoye), Asociación Civil de Damas Salesianas, Fundación del Estado para el
Sistema Nacional de las Orquestas Juveniles e Infantiles de Venezuela (Fesnojiv),
Asociación Civil Siempre Amigos, y Fundación Científica Los Roques.
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Nuestros 
Socios

Sociales



Con estas instituciones se ha mantenido durante todo el 2011 un diálogo fluido y
constante mediante reuniones, entrevistas y actividades que nos han permitido identificar
posibles vías de colaboración que permitan a Banesco Banco  Universal, C.A. contribuir
con las necesidades reales de la sociedad.

En nuestro inventario de actividades reflejaremos el apoyo contante que durante años
hemos otorgado a las instituciones que forman parte de nuestro Programa de
Responsabilidad Social Empresarial.

Con la promoción de estas iniciativas Banesco Banco Universal, C.A. contribuye en
dos de los Objetivos de Desarrollo del Milenio promovidos por Naciones Unidas: erradicar
la pobreza extrema en el mundo y lograr la enseñanza primaria universal.
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Rendición de cuentas
Anualmente realizamos una encuesta entre

nuestros Socios Sociales, con el fin de
monitorear la evolución de los proyectos en
ejecución y el nivel de satisfacción de los
socios. De esta manera podemos hacer un
seguimiento de las diferentes iniciativas, así
como de la inversión y asesorías que
realizamos para llevarlas a feliz término,
corrigiendo posibles desviaciones y
construyendo indicadores que nos permitan
medir el impacto de los programas en cuestión.
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Nuestra Política

El ánimo que nos mueve es el de hacer una contribución sólida a la comunidad en la
que se encuentran nuestras distintas sedes en todo el territorio nacional. Por ello,
ejercemos la política del “buen vecino”. De esta manera Banesco Banco Universal, C.A.
se incorpora en la sociedad, interactuando con los diferentes actores que allí conviven,
atentos a su problemática y haciendo una contribución que responda a algunas de sus
expectativas.

La acción social del Banco tiene múltiples facetas, que responden a nuestro énfasis
en la inclusión de los grupos que aún no tienen acceso a la educación y la salud, por lo
que ven reducidas sus posibilidades de romper el círculo vicioso de la pobreza. 

Nuestra labor en este sentido incorpora becas de estudio, talleres, aportes para la
realización de charlas educativas, donación de materiales y equipos, y una amplia y
creciente labor por parte de nuestro grupo de voluntarios.

Asimismo otorgamos gran importancia a las actividades culturales, ofreciendo a la
comunidad opciones de enriquecimiento intelectual y estético. 

Nuestra Gestión
� Otorgamos becas de estudio a 22 personas, de las cuales 6 se benefician de las Becas

de por Vida Banesco, la cual fue una iniciativa que nació en el año 1996 cuando
ofrecimos a nuestros clientes afiliados a alguno de los Planes Banesco la posibilidad
de concursar en sorteos trimestrales, cuyo premio consistía en la obtención de una
beca de estudios denominada “Beca Banesco”, esta permitía cursar gratuitamente sus
estudios desde Pre-Escolar hasta el nivel universitario, e incluso de postgrado, o
designar a un familiar para tal fin.

� 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.

� Nuestra red de agencias se ha convertidos desde hace años en promotor de las
iniciativas de nuestros Socios Sociales a quienes apoyamos con las ventas de las rifas
que anualmente realizan para la recaudación de fondos para los proyectos sociales.
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Acción 
Social en la 
Comunidad

“La acción social 
del Banco tiene
múltiples facetas,
que responden 
a nuestro énfasis en 
la inclusión de los
grupos que aún no
tienen acceso a la
educación y la salud
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Presupuesto participativo 
Banesco-Colinas de Bello Monte

Desde al año 2008 Banesco Banco Universal,
C.A. ha establecido un diálogo con la comunidad de
Colinas de Bello Monte, sector de Caracas donde
se ubica nuestra sede principal, Ciudad Banesco.

El presupuesto ejecutado desde el 2008 al 2011
asciende a un total de Bs. 1.756.960,00 para
proyectos a ser desarrollados en la comunidad y por
la comunidad.

Para realizar los aportes, se convocan a las
organizaciones comunitarias y autoridades de la
zona: la Asociación de Vecinos, el Consejo Comunal,
la Alcaldía del Municipio Baruta, la Sala Técnica del
Consejo Local de Planificación Pública, la
Universidad Central de Venezuela, el Consejo
Municipal de Derechos de Niños, Niñas y
Adolescentes, la Junta Parroquial, los Jueces de
Paz, así como fundaciones privadas que operan en
la zona y varios ciudadanos particulares.

Los representantes de la comunidad presentan
sus  proyectos que benefician a la zona, y se realiza
una votación secreta en la cual estos mismos
representantes deciden la prioridad de las obras,
que se traduciría en el orden de ejecución. Durante
el 2011 se destinaron Bs. 407.164,08 para
proyectos que procuran mejorar  la calidad de vida
de los habitantes de Colinas de Bello Monte. Estos
fueron los seleccionados: 
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En 2011 la discusión del presupuesto participativo contó con la moderación del sociólogo y experto en temas 

urbanos Omar Hernández.
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Nuestra Política
El Voluntariado Banesco está orientado a motivar a los ciudadanos Banesco a par-

ticipar en todas aquellas acciones de Responsabilidad Social en la cuales el Banco par-
ticipe.

La Vicepresidencia Ejecutiva de Capital Humano, a través de la Unidad de Calidad de
Vida, es responsable de la administración del Voluntariado Banesco, garantizando su ca-
pacitación de acuerdo a las actividades a realizar en las áreas prioritarias de atención:
salud, educación y ambiente. 

Áreas de Acción del Voluntariado Banesco
Alineados con la estrategia de Responsabilidad Social Empresarial de Banesco, el Vo-
luntariado Corporativo tiene como áreas prioritarias de atención:

� Educación: Apoyo a las instancias de atención de niños, niñas y adolescentes en si-
tuación de riesgo y capacitación en materia de prevención contra el consumo de alco-
hol, tabaco y otras drogas

� Salud: Apoyo y acompañamiento a instituciones que atienden a niños y adolescentes
con salud disminuida. 

� Ambiente: Iniciativas para contribuir al cuidado del ambiente. Desarrollo de actividades
de formación para el uso adecuado de los recursos naturales.

Tipología de Voluntariado
� Voluntariado Profesional: está conformado por un equipo de profesionales de la

Organización que facilitan experiencias de aprendizaje a través de talleres, confe-
rencias, asesoría y aspectos organizativos. 

� Dedicación de tiempo libre: equipo de voluntarios que acompaña los niños,
niñas y adolescentes que ameritan atención.

� Proyectos grupales: Participación en proyectos que involucran recursos financie-
ros y humanos en cada actividad, fomentando el trabajo en equipo y la participa-
ción. Se motiva la participación a través de nuestros medios internos.

� Eventos puntuales de acción social: Participación en actividades puntuales para
campañas o eventos concretos, que pueden tener un día o una semana de dura-
ción, como la entrega de donaciones para determinadas organizaciones, o la in-
tervención del voluntariado en situaciones de emergencia.
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Voluntariado 
Corporativo 

Banesco
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Nuestra Gestión en 2011
Durante el 2011 el 66,72% de nuestros

voluntarios pertenece a las categorías de
cargo profesionales y técnicos. 

El promedio de horas de trabajo por
voluntario se mantuvo en 4,92 horas de
labor por cada uno de los voluntarios,
dando cuenta del compromiso y dedicación
de nuestro personal con la comunidad y
grupos atendidos por nuestros socios
sociales.

La mayor cantidad de horas de trabajo
de este año se dedicaron a la capacitación
de los voluntarios con un total de 1.617
horas. 

Se realizaron mesas de trabajo para
redactar la política de Voluntariado Banesco,
lo que conllevó al diseño del documento que
será difundido durante el año 2012.

Inversión en 
el Voluntariado 
Banesco

Bs 336.260,87 Bs 218.108,44 54,17%

Socio Social

Actividades 
Realizadas

2011

2010

Actividades realizadas con nuestros Socios Sociales 

Capacitación de los voluntarios
Durante el año 2011 se superó en un 54,29% las horas de capacitación de los voluntarios con la finalidad de
brindar herramientas para el mejor desarrollo de las actividades en las diferentes áreas.

Fe y Alegría

� Talleres de Formación 
en diversas áreas para 
estudiantes del IUJO

� Talleres de Formación Com-
plementaria en los Institutos de
Educación Superior de Mara-
caibo, Caracas y Barquisimeto.

240

350

Hosp. Ortopédico Infantil

� Cuenta Cuentos 
para los niños hospitalizados

� Actividad 
“Amigos de la Naturaleza”

100

500

Otras Actividades 

� Apoyo en otras 
Instituciones 

680

450

Fundana

� Actividades en la sede de
Fundana y apoyo logístico en
eventos de la institución

� Actividad “Amigos de la 
Naturaleza”

3

200

800

Nº de Beneficiarios



Nuestra Política
Fomentamos relaciones ganar-ganar basadas en tres premisas: rentabilidad,

reciprocidad y calidad de servicio. En concordancia con nuestra Visión de Negocios
2013 promovemos la bancarización masiva, apoyados en productos y modelos de
negocio tecnológicamente innovadores. De esta manera, nuestras estrategias nos
garantizan niveles crecientes de inclusión financiera.

Puntos de Atención, Puntos de Venta, Cajeros Automáticos, 
Autoservicio y Dispensadoras de Chequeras

Con el fin de optimizar la atención brindada a nuestros clientes cerramos el 2011 con: 

� Inauguramos 6 nuevas agencias: Mercado de Chacao, C.C. La Vela en la Isla de Mar-
garita, Agencia World Trade Center Valencia, C.C. Parque del Este, Agencia Embote-
lladora Carabobo II y Banesco Express World Trade Center Valencia para culminar 437
puntos de atención a nivel nacional, para servir a más de 5 millones de clientes.

� 54.748 Puntos de Venta, a través de los cuales se realizan 15,1 millones de transac-
ciones promedio mensual

� 1.783 Cajeros Automáticos, a través de los cuales se procesaron 10,6 millones de
transacciones promedio mensuales

� Nos mantenemos como líderes en transacciones como adquirientes en las redes Sui-
che 7B y Conexus.

� 316 Equipos de Autoservicio, que registraron 710.841 transacciones promedio men-
suales

� 241 Dispensadoras de Chequeras, a través de las cuales se realizaron 128.462 trans-
acciones en promedio mes.
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Nuestros
Clientes
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Productos y Servicios

Principales Productos de Pasivo
� Cuenta Corriente con Intereses.

� Cuenta Corriente sin Intereses.

� Cuenta Electrónica.

� Cuenta de Ahorros.

� Cuenta de Ahorros Electrónica.

� Inversiones: Depósitos a Plazo 
y Participaciones Tradicionales.

� Depósitos a la vista.

� Depósitos progresivos a la vista.

Principales Productos de Crédito
� Tarjetas de Crédito.

� Multicréditos 48 Horas.

� ExtraCrédito Banesco.

� Crédito para vehículo: 
Credicarro por Internet.

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

� Créditos para los sectores Turismo 
y Construcción.

� Créditos Agropecuarios.

� Microcréditos.

� Línea de crédito en Cuenta Corriente.

Otros Productos Importantes
� Fideicomisos.

� Seguros.



BANCA ELETRÓNICA

Canales Electrónicos 
Durante el 2011 implementamos nuevos servicios de Banca Electrónica y Virtual tales

como: Servicio de citas + Carpeta CADIVI, estado de cuenta electrónico, nuevas
funcionalidades de Banca Móvil (consulta de operaciones cambiarias, pago y recarga
Movilnet), Banesco Móvil SMS y aumento del límite de retiro diario en cajeros electrónicos
a Bs. 1.200 ampliando a nuestros clientes las opciones para realizar sus transacciones. 

BanescoMóvil en diferentes plataformas
y con nuevas funcionalidades

Desde el 2010 está disponible esta aplicación para dispositivos móviles la cual permite
al cliente realizar una cantidad de operaciones desde su teléfono celular. En el 2011, se
desarrolló e implantó el nuevo servicio BanescoMóvil vía SMS, que permite a los clientes
realizar operaciones financieras, con tan solo enviar un SMS desde su teléfono celular al
22626. 

Durante el 2011 se afiliaron 204.710 nuevos clientes a este servicio que finalizó el año
con 371.893 usuarios y con 1.05 millones de transacciones.

En cuanto a la aplicación BanescoMóvil en 2011 se obtuvieron 1.74 millones de
descargar y se realizaron 18.22 millones de transacciones.

Las operaciones que se pueden realizar son:

� Consulta de Saldo y Movimientos de Cuentas

� Consulta de Saldo y Movimientos de Tarjetas de Crédito propias

� Consulta de Divisas

� Consulta de Servicio CANTV

� Transferencias mismo Titular en Banesco

� Pagos de Tarjetas de Crédito mismo Titular en Banesco

� Transferencias a Terceros en Banesco

� Pagos de Tarjetas de Crédito a Terceros en Banesco

� Pago de Servicio CANTV

� Consulta de Comandos del Servicio.

� Consulta de Identificadores (Cuentas/ Tarjetas de Crédito).

� Funcionalidad “Dónde está Banesco” (geolocalización de agencias del Banco desde
el dispositivo móvil)

� Nuevas funcionalidades para Banesco-Móvil: Pago/recarga Movilnet 

� La aplicación para BB se posiciona entre las 10 más populares a nivel mundial en apli-
caciones financieras para BlackBerry
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“Al cierre de 2011 
se reemplazaron 
más de 1.700.000
Tarjetas de Débito 
y más de 419.352
Tarjetas de Crédito



Nueva Tecnología Chip
Ratificando nuestro liderazgo tecnológico orientado a garantizar transacciones seguras

durante el 2011 iniciamos el proceso de emisión y distribución de tarjetas de débito y
crédito Banesco con chip incorporado. 

De esta manera ofrecemos a nuestros clientes el círculo de seguridad, invitándolos a
usar sus tarjetas con chip en los puntos de venta y cajeros automáticos que operan bajo
esta nueva tecnología, y de esta manera garantizar transacciones 100% seguras. 

Al cierre de 2011 se reemplazaron más de 1.700.000 Tarjetas de Débito y más de
419.352 Tarjetas de Crédito, en lo que se refiere a migración de dispositivos a la
Tecnología Chip, hemos migrado 40.194 dispositivos.

Compra de Bonos por Internet
Pensando en la comodidad y autogestión del cliente, desde marzo de 2011 Banesco

Banco Universal, C.A. cuenta con el servicio de Compra de Títulos Valores a través de
Internet, el cual está dirigido a personas naturales que deseen adquirir Títulos Valores en
emisiones primarias e incluye la colocación y consulta de la orden de compra. 

Desde que se cuenta con esta funcionalidad, la mayoría de los clientes personas
naturales han realizado sus solicitudes de compra de Bonos a través de este canal, sin
tener que acudir a una agencia.

Depósito a la Vista para clientes de Banca Privada y Premium
Los clientes de Banca Privada y Premium tienen a su disposición el producto Depósito

a la Vista, con el cual pueden realizar colocaciones a la vista con vencimiento menor a
30 días, con la movilidad suficiente que les permita disponer de su dinero en el momento
que lo deseen y con el atractivo de obtener una mejor tasa de interés.

Nuevos desarrollos 
Durante el 2011 se implantaron y masificaron funcionalidades de Pago Electrónico,

específicamente:

� Mejoras al estado de cuenta múltiple y estado de cuenta estándar para:

—Generar y exportar el estado de cuenta para rangos superiores a un día.

—Incorporar nuevos atributos para selección del cliente, en la opción de configuración
de campos del estado de cuenta configurable.

—Incorporar el formato de exportación Multicash al estado de cuenta múltiple.

—Incorporar información adicional en los formatos de exportación Excel y PDF.

—Reintento de pago del archivo enviado / Pago de Nómina y Proveedores.
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BanescOnline
El 2011, cierra con 2.638.644

clientes afiliados, lo que significa una
incorporación de 323.590 clientes al
canal.

El promedio mensual de transac -
ciones realizada a través de este
canal fue de 46.33 millones. En
cuanto a volúmenes manejados por
negocio durante el 2011 fue de Bs.
205, 90 millones.

Algunas de las ventajas que ofrece
Banesconline son: 

� Actualización de datos

� Activación de tarjeta de crédito

� Títulos Valores

� Consulta y pagos de créditos

� Pago de crédito de cuotas 
vencidas y cancelaciones

� Consulta de pagaré y crédito 
agropecuario en la opción 
Consulta de Crédito

� Citas + Carpetas CADIVI

� Funcionalidades de Crédito 
(Amortización parcial y total)

Centro de Atención Telefónica (CAT) 
Durante el 2011 se recibieron un promedio mensual de 49,76 millones de llamadas, realizaron 

15,19 millones de transacciones y manejó recursos por Bs. 13,55 millones.

� Afiliación de clientes y pago y recargas a Movistar

� Consulta de límite de tarjetas de crédito

� Atención personalizada del a los clientes Platinum y Premiun a través del teléfono 0500BANCO24

� Automatización del servicio de Autorizaciones de Agencia de Viajes

� Bloqueo automático de TDD a través del sistema automatizado vía telefónica 

� Bloqueo temporal de TDD (Candado Virtual)



La Mejor Tecnología al servicio de la Organización y sus Clientes
Durante el 2011 continuamos implementando el Proceso de Configuraciones ITIL el

cual permite controlar eficientemente los activos y elementos que forman parte de la
infraestructura tecnológica de Banesco. También proporciona información confiable y
actualizada de los componentes para ejecutar los procesos del negocio, permitiendo el
desarrollo de los servicios informáticos de mejor calidad.

Además, este proceso mejora la identificación de impactos ante cambios en la
plataforma y también la resolución de incidentes e implantación de soluciones de manera
rápida y segura. Con este nuevo proceso continuamos implementando las mejores
prácticas internacionales en el manejo y gestión de la tecnología de información.

También se implantó el piloto del Core Estándar para el servicio de recaudación que
tiene por finalidad centralizar en un módulo las parametrizaciones sencillas, estándares y
de activación rápida, de transacciones de recaudación bajo una visión multicanal, con el
fin de reducir los tiempos de atención al Asociado Comercial en cuanto a la
implementación del servicio. 

De igual manera, durante el 2011, se realizó la migración tecnológica de la aplicación
Frame Relay a Metroethernet. Con esta nueva aplicación 150 agencias disponen de un
medio de telecomunicación más robusto que permite la transmisión de datos de manera
más inmediata, confiable y completa debido a que la información se envía a través de
banda ancha. 

TARJETAS DE DÉBITO Y CRÉDITO

Negocio Emisor Tarjetas de Débito
Banesco Banco Universal, C.A. mantiene su liderazgo en el mercado de Ventas de

Tarjetas de Débito con una participación de 24,9% al cierre del año 2011.

Así mismo culminamos exitosamente la Campaña de Reemplazo de las Tarjetas de
Débito de Tecnología de Banda Magnética a Tarjetas con Tecnología Chip (EMV), con las
cuales se brinda un mayor servicio y seguridad a nuestros clientes al momento de realizar
transacciones electrónicas en POS y ATM. 

Negocio Emisor Tarjetas de Crédito
Durante el 2011 Banesco Banco Universal, C.A., mantuvo su liderazgo en tarjetas de

crédito en el mercado venezolano, reportando un share de 25,12%.

La cartera de tarjetas de crédito creció en 7 puntos porcentuales con respecto a 2010.
Las ventas de las tarjetas de crédito crecieron en 32% y los pagos en 40%, la morosidad
disminuyó en 7 puntos porcentual con respecto al año anterior. 

Como complemento a nuestras diferentes estrategias y reconocimiento a la fidelidad y
buen récord crediticio de nuestros clientes, se ejecutaron diferentes procesos de aumento
de línea de crédito, los cuales beneficiaron a más de 770 mil tarjetahabientes, afianzando
aún más la relación financiera con nuestros clientes y su lealtad.
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Nuestros clientes pudieron disfrutar de los siguientes beneficios:

� MasterCard Wendy’s.

� MasterCard, Tu suerte está en camino.

� Disfruta lo mejor de Miami, con MasterCard Black, Platinum 
y Dorado.

� Priceless Moments Miami Navidad de MasterCard Black, Platinum
y Dorado.

� Amex Selects, con American Express a todos sus clientes.

� Cinex Go Visa Experience, para Signature y Platinum.

� Teatrex Go Visa Experience, para Signature y Platinum.

� Descuentos para clientes MasterCard con Avis.

� Fin de año inolvidable de MasterCard y Maestro.



OPERACIONES, INTERNACIONAL Y CUSTODIA 

Comercio Exterior
Banesco Banco Universal, C.A. sigue creciendo en Emisión de Cartas de Crédito para

apoyar a nuestros clientes en sus procesos de importación de bienes necesarios para
su actividad económica.

Eventos Internacionales
Como en años anteriores, participamos activamente tanto en el Congreso Latinoame -

ricano de Comercio Exterior como en la Asamblea Anual de la Federación
Latinoamericana de Bancos, impulsando nuestra actividad en Comercio Internacional y
relación con nuestros principales bancos corresponsales. Así mismo, estuvimos
presentes en la Asamblea Anual del Instituto Internacional de Finanzas, única entidad
global que afilia a más de 450 bancos e instituciones financieras a nivel mundial, que se
celebró en la ciudad de Washington DC, donde estuvieron presentes las máximas
autoridades de los principales organismos financieros multilaterales, como el Fondo
Monetario Internacional y el Banco Mundial; oportunidad que sirvió para conocer y evaluar
las perspectivas económicas globales tanto en el corto como en el mediano plazo.

Custodia de Valores y Bonos
En el 2011 se procesaron un total de 103.636 operaciones de venta y traspaso de

títulos en Moneda Extranjera correspondiente a la cartera de custodia a terceros.

Manejo de Efectivo
Para finales del segundo semestre del año 2011 se puso en producción la herramienta

tecnológica SAP-CMO, cuya principal bondad está orientada a optimizar el uso del
efectivo a nivel central, la red de agencias y cajeros automáticos. Esto permitirá un manejo
eficiente de estos recursos y un significante ahorro en los costos asociados a la
movilización del dinero efectivo.

GESTIÓN DE PREVENCIÓN DE PÉRDIDAS 
Y CONTINUIDAD DEL NEGOCIO

Durante el año 2011 continuamos evolucionando en nuestro proceso de integración y
búsqueda constante de sinergias para agregar valor a nuestros accionistas, planteándonos
una estrategia de mediano plazo basada en el concepto de Convergencia como paso
siguiente de madurez y profundidad que busca la optimización de la eficiencia de nuestros
procesos y su engranaje con el resto de las áreas colaboradoras de la Institución.

Los principales logros de nuestra gestión son:

En Prevención de Pérdidas:
� Conjuntamente con las áreas de negocio responsables del Proyecto EMV (Tecnología

Chip Productos y Canales) se logró migrar exitosamente el 100% de los ATM Banesco
y el 100% de los Puntos de Venta y Dispositivos Merchant a tecnología Chip.

� Continuamos con las iniciativas de prevención que buscan la optimización de los con-
troles de los POS instalados en los comercios afiliados. 

� Logramos incrementar la seguridad en Cheques, mediante la aplicación de actividades
coordinadas y enfocadas en el proceso de Compensación que han resultado suma-
mente efectivas. 

� Reforzamos la seguridad en la red de agencias, de forma efectiva y eficiente, a través de
la clasificación y dotación de las mismas de acuerdo a sus niveles de riesgo específicos. 

� Con la puesta en marcha del Proyecto de Clave Dinámica y las acciones del Centro de
Operaciones de Seguridad incrementamos los niveles de seguridad en BanescOnline
garantizando al mismo tiempo la sencillez del servicio y conveniencia para el cliente.
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� Se implementaron nuevos mensajes de texto (SMS), tales como pagos de Tarjetas de
Crédito que notifican operaciones efectuadas en tiempo real con la finalidad de ofrecer
mayor información de las transacciones que realizan nuestros clientes y prevenir pér-
didas en diferentes canales y productos

� Mantuvimos niveles de servicio de efectividad de gestión por encima del 97%, lo que
significa que nos mantenemos a nivel de los más altos estándares internacionales en
los servicios de Call Center del Centro de Operaciones de Seguridad

� Continuamos participando proactivamente en las sesiones de trabajo de la Asociación
Bancaria, a través de propuestas de acciones gremiales para impulsar en forma cole-
giada soluciones que coadyuven al fortalecimiento de la seguridad en el sector en forma
eficiente, entre ellas se destacan: la digitalización e intercambio de cheques y el impulso
de migrar hacia un esquema nacional de cheque único para todas las entidades.

En el área de Protección: 
� En el marco del plan de actualización tecnológica de seguridad de nuestras agencias,

cumplimos con las metas establecidas para este año, en cuanto a la optimización y
renovación de los sistemas de video y alarma en nuestras agencias. Además, como
resultado de una evaluación por sus niveles de criticidad se dotaron con Puertas Es-
clusas, aquellas agencias que resultaron evaluadas de alto riesgo, con el fin de incre-
mentar la seguridad.

� Se efectuaron diversas campañas educativas, adiestramientos, charlas y jornadas de
salud alineadas a la prevención de enfermedades y accidentes laborales, de manera
de inculcar en nuestros empleados una sensibilización en el tema. Como producto de
estas campañas preventivas y nuestra gestión proactiva, logramos una disminución
del índice de reposos por causas médicas y logramos niveles comparables con los es-
tándares de la Organización Mundial de la Salud, logrando colocar a disposición de la
Institución mayor disponibilidad de horas de nuestros empleados, al reducir el absen-
tismo laboral por razones estas razones, evidenciando una nómina más sana y por
ende más productiva en el 2011.

� Velamos por la aplicación estricta de la normativa sobre prevención, condiciones y
medio ambiente de trabajo, ejecutando evaluaciones ergonómicas de puesto trabajo,
apoyando la optimización del medio ambiente laboral a nuestros empleados y propi-
ciando un entorno más cónsono con las actividades que ellos desarrollan.

En el área de Control de Pérdidas: 
� Seguimos enfocados en la optimización de las sinergias con el resto de la cadena de

valor, con el fin de minimizar la recurrencia de los eventos, generando medidas opor-
tunas y cierre efectivo de brechas. 

� Continuamos reforzando el Sistema de Ética y Conducta, a través del seguimiento
oportuno y eficaz de los casos, garantizando resultados justos y transparentes

� Hacemos énfasis en el fortalecimiento de nuestras relaciones con los Organismos y
Entes Oficiales, con el fin de lograr mayor amplitud en el logro de nuestros objetivos en
el marco de nuestra gestión. 

En el Área de Continuidad del Negocio: 
� Se ejecutaron acciones para la optimización de la infraestructura eléctrica y tecnológica

que soporta los procesos de negocio claves o de misión crítica, así como la actualiza-
ción y elaboración de los procesos de continuidad asociados, basados en los escena-
rios producto del análisis de entorno y necesidades del negocio. En paralelo, se han
profundizado los proyectos de capacidades de auto-generación de energía logrando
mayores niveles de autonomía y confiabilidad en nuestras sedes.

� Se fortaleció el plan de contingencia para la plataforma de Internet Banking, cumpliendo
con las metas y normativas, así como con la regulación establecida.
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� A través del Centro de Comando y Control, se ejecutaron las actividades relacionadas
con el monitoreo y pase a producción de los proyectos de Truncamiento (Compensa-
ción de cheques), mediante el monitoreo y seguimiento de todas las fases del proyecto,
logrando controlar y gestionar con efectividad la estabilización del mismo, mitigando el
impacto cara al cliente ante cualquier evento relacionado que pudiera afectar la ope-
ración del servicio. 

� Se ejecutó con éxito los simulacros de contingencia ó alta disponibilidad con la finalidad
de garantizar los servicios en caso de falla mayor del ambiente de producción y las
operaciones críticas del negocio. Asimismo, se han logrado avances importantes en el
proceso de gestión de incidentes y problemas y mejoras en los tiempos de recupera-
ción en los simulacros efectuados. 
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Proyecto “Clave de Operaciones Dinámica”
El Proyecto Clave de Operaciones Dinámica para los clientes

de Banesconline, permite al cliente obtener su clave de
operaciones a través de un SMS y/ó su correo electrónico, la cual
siempre varía y permite mayor seguridad en las operaciones de
nuestros clientes. 

Optimización para la Gestión de Páginas Web 
Falsas (Phishing)

Orientados a continuar optimizando nuestra gestión de
Prevención de Pérdidas y Continuidad del Negocio, seguimos
con nuestro compromiso de mejorar los procesos operativos
para mitigar la posibilidad de que nuestros clientes sean víctimas
de páginas falsas que buscan el robo de claves secretas para la
realización de transacciones financieras. En este sentido, la
organización cuenta con un proceso que apoya la gestión para
la deshabilitación oportuna de dichas páginas falsas, incluyendo
también el respaldo de una empresa de reconocimiento mundial
para reportar estos eventos.

Certificados Digitales Extendidos (Barra Verde)
Banesco Banco Universal, C.A., cuenta con un esquema

de seguridad en Banesconline que les permite a nuestros
clientes identificar de manera rápida si están en una página
verdadera y no en una imitación o suplantación del site
(phishing). Cuando los clientes ingresan a la página
Banesconline la barra del navegador aparece en color verde;
si es de color rojo se trata de una página “no segura”, y
deberá salir de inmediato.

Imágenes para Transacciones por Internet
Existe un esquema de seguridad adicional en BanescOnline,

el cual permite a nuestros clientes seleccionar una imagen
personalizada para realizar sus transacciones a terceros. Este
nuevo servicio refuerza la autenticación de las personas, con el
fin de validar si quien está realizando la transacción es
efectivamente el dueño de la cuenta. 

Sistema de Mensajería de Texto (SMS) 
La organización cuenta con notificación de operaciones a los

clientes por mensajería de texto, en función de fortalecer la
gestión de prevención de fraude en los canales electrónicos y
medios de pago, donde se conjugan la telefonía móvil celular y
los sistema de monitoreo de Banesco Banco Universal, C.A. para
alertar en forma rápida a nuestros clientes sobre posibles
transacciones fraudulentas. En este sentido, entre las diferentes
comunicaciones realizadas a nuestros clientes, podemos resaltar:

� Transacciones por Puntos de Venta y Cajeros Automáticos

� Cheques cobrados por taquilla

� Solicitudes de chequera

� Cambio de Pin TDC

� Transferencia por Internet

Certificado de Seguridad de McAfee 
Nuestro portal banesco.com y BanescOnline tienen la

certificación internacional de seguridadHacker Safe que otorga
la reconocida empresa McAfee a los sitios que cuentan con los
más altos niveles de seguridad contra ataques en Internet.

MEDIDAS DE SEGURIDAD EN BANCA ELECTRÓNICA



SEGMENTOS ESPECIALIZADOS

Personas Jurídicas
La gestión de las Bancas Jurídicas estuvo centrada en el crecimiento de sus carteras

pasiva y activa, de manera diversificada y rentable, focalizándose en la participación en
aquellos sectores de la economía con mayor crecimiento y contribución al PIB y en el
cumplimiento de las carteras dirigidas. 

La participación en nuevos sectores y clientes y la ampliación de la oferta de Medios y
Servicios de Pago, fue la base para el crecimiento de Banesco en los segmentos jurídicos.

Banca Corporativa
Durante el 2011 este segmento continuó centrando sus esfuerzos en el acercamiento

a sus clientes, principalmente aquellos pertenecientes a los sectores de Consumo Masivo,
Telecomunicaciones, Automotriz e Infraestructura. Este esfuerzo se tradujo en el
incremento de flujos de dinero, mediante nuevas colocaciones de productos de Cash
Management, financiamiento, y en el crecimiento de los volúmenes de importación
(CADIVI), gestionados a través del Banco.

Como resultado de los primeros seis meses de 2011, la banca experimentó un
crecimiento de 16,01% en las captaciones totales y de 25% en su cartera de crédito,
con respecto a diciembre de 2010.

Contribuyó de forma directa al cumplimiento de los porcentajes de cartera de crédito
requerida para los sectores manufacturero, turístico y a la expansión del crédito comercial,
con foco en los sectores comercial, industrial y manufacturero, con participación
importante de clientes ubicados en el interior del país, con el objeto de apoyar el desarrollo
económico de las regiones de Venezuela, creciendo en un 18,3% en la cartera de crédito
de manera global en relación al cierre de diciembre de 2010. 

Banca de Energía
Los resultados para la Banca de Energía representaron un logro en los rubros pasivos

y activos, mediante una gestión coordinada del negocio y un óptimo desempeño del
equipo compuesto por 56 profesionales que brindan atención especializada en nueve (9)
puntos a nivel nacional. 

Se capitalizó la gestión de cierre de año con los principales actores del sector petrolero
y una acertada estrategia dirigida a la emergencia eléctrica y su cadena de valor, logrando:

� Crecimiento del pasivo en 38% en relación al cierre del año 2010.

� Crecimiento del activo en 29% en relación al cierre del año 2010

� Reducción del índice de morosidad al 0%, a través de esquemas diseñados a la medida
de los actores del sector, sus proyectos y obras. Todo esto aunado a un eficiente con-
trol de pagos y cobranzas.
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ADECUACIÓN DE SEDES PARA PERSONAS CON DISCAPACIDAD
Nuestra sede central, Ciudad Banesco, así como todas las sedes administrativas

principales en las regiones del país cuentan 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 el 2011 se construyeron rampas de acceso en las siguientes agencias de la zona
metropolitana: El Rosal Los Ruices, Plaza Sucre, Vista Alegre, La Campiña y Fuerte Tiuna. 

En el interior del país se construyeron rampas en las agencias: El Limón, Tinaquillo,
Tucacas, El Vigía, Las Mercedes del Llano, Villa de Cura y Altagracia de Orituco.



� En el Sector Eléctrico, continuamos manteniendo el liderazgo en el servicio de Pagos
a Proveedores Nacionales dentro de la banca privada, aunado a la distribución de pago
de Obligaciones Laborales para diferentes entidades financieras en el país, siendo Ba-
nesco su principal banco en función de la calidad de servicio y ejecución.

� Desarrollo de la Cadena de Valor en el Sector Eléctrico, donde estamos brindando el
apoyo a los principales actores en los diferentes proyectos de generación termoeléc-
trica, otorgando créditos por el orden de los Bs. 565 millones, reflejando un incremento
de 123% en el sector.

� Las diferentes palancas utilizadas para el logro del crecimiento en el sector eléctrico
son: créditos, inclusión de diferentes canales y distribución de pagos, domiciliación de
contratos y recaudación vía electrónica, donde hemos presentado un incremento del
28%, representando Banesco el 40% de su recaudación total.

Banca del Sector Público
La Banca responsable de la atención a las entidades oficiales focalizó su atención en

la prestación de servicios de recaudación de impuestos y tasas de Alcaldías e Institutos
Autónomos adscritos al Gobierno Central, manteniendo su estrategia de diversificación
hacia los Gobiernos regionales y locales.

Entre las alcaldías nuevas que comenzaron a recaudar con Banesco Banco Universal,
C.A., podemos destacar: Sucre, Libertador, Iribarren, Maturín y Girardot.

Se vienen incorporando POS (21 a nivel nacional) en los operativos de Pago de ISLR
que realiza el SENIAT en sus principales oficinas regionales, logrando una mayor eficiencia
en la recaudación y un mejor servicio para el organismo recaudador, así como mayores
facilidades para el pago de impuestos a nuestros clientes. Este año Banesco fue
considerado como único banco privado para apoyarlos en esta gestión. 

Se mejoró el modelo de atención con la creación de 2 Gerencias Territoriales. En el
área de la Administración Centralizada se reforzó y mejoró la atención personalizada a
los Ministerios y entes adscritos y en el área descentralizada mejoramos los puntos de
atención en las regiones donde tenemos un franco crecimiento, tales como la Región
Andina y la Occidental.

Durante el segundo semestre del año 2011 mantuvimos la estrategia de diversificación
de la cartera, impulsando la prestación de servicios de: Recaudación (impuestos, aportes
patronales y tasas municipales y estadales), Pagos a Terceros, Domiciliaciones, entre otros.

Banca Agropecuaria
Su gestión estuvo fundamentada no sólo en el

cumplimiento de las normativas vigentes, sino también en
profundizar la atención integral de nuestros clientes, a fin de
apoyarlos en las contingencias por eventos climáticos y de
continuar acompañando a los pequeños productores con
planes de financiamiento en el marco de la Ley Agrícola y de
la Misión Agrovenezuela. Nos enfocamos además, en atender
la cadena de valor del circuito agroalimentario, entre ellas, las
necesidades de los productores primarios, de la agroindustria
y comercialización, tanto para capital de trabajo como
proyectos de inversión que significan incrementos en
capacidades instaladas. En el sector agroindustrial,
impulsamos el negocio transaccional de la banca y la mayor
gestión de volúmenes de importación a través del Banco.

La banca experimentó crecimiento de 85,2% en las
captaciones totales con respecto a diciembre de 2010 y en
crédito de 21,47%.
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Segmentos Masivos y Pymes
Durante el afianzamos nuestro compromiso para rentabilizar clientes y contribuir con

el cumplimiento de las metas, a través de la ejecución de campañas focalizadas,
colocación de créditos y tarjetas, captación de pasivo, implementación de acciones para
apalancar la migración de transacciones a fin de ofrecer un servicio de calidad en las
agencias, gestionando a más de 600.000 clientes.

Atendemos a todos los clientes pertenecientes a los segmentos Persona Natural:
ascenso y masivo C y D, y Jurídica del segmento Pyme, a través de nuestra red de
agencias, garantizando la mejora continua de la calidad de servicio, satisfacción,
fidelización y rentabilidad. 

Banca Comunitaria Banesco
Ver capítulo Banca Comunitaria, pag. 70.

FIDEICOMISO
Al cierre de 2011 la cartera de Fideicomiso alcanzó Bs. 8.362 MM incrementando sus

activos en Bs. 1.182 MM con respecto al cierre de 2010, lo que representa un 16,46%
de variación.

La cartera de Fideicomiso se encuentra desagregada de la siguiente forma: Bs.
3.856,16 MM corresponden a activos del sector privado (46% de la cartera) y Bs.
4.506,26 MM corresponden a recursos provenientes del Estado (54% de la cartera), entes
centralizados y descentralizados.

Durante el año 2011 se constituyeron 225 nuevos Fideicomisos, equivalente a Bs.
757,84 Millones. En consecuencia la Cartera Fiduciaria esta compuesta por 5.884 planes,
de los cuales 3.239 son Fideicomisos de Administración, 1.716 Fideicomisos Colectivos,
903 de Inversión y 26 de Garantía.
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GESTIÓN DE CALIDAD

Comprometidos con la satisfacción de servicio Marca Banesco
Durante 2011 se aplicaron mejoras en los análisis de los tableros KPI (Key Performance

Indicators) corporativos con la incorporación de modelos estadísticos más complejos
que permiten medir relaciones e impactos entre los componentes del servicio y
satisfacción de clientes.

En el mes de octubre de 2011, Bureau Veritas Multinacional certificó nuevamente los
Programas de Medición de Calidad y Satisfacción de Clientes en Agencias Banesco y
Comerciales bajo el estándar ISO 9001:2008 al validar con la respectiva auditoría de
seguimiento del Sistema de Gestión de la Calidad implantado en la Vicepresidencia de
Inteligencia Corporativa, que cumplimos con los requisitos exigidos por esta norma
internacional.

Programa de Auditoría de Servicios (ADS) en la Red de Agencias
La Auditoría de Servicios es un programa de medición de calidad, que se encarga de

velar por el cumplimiento de los estándares establecidos por la organización en relación
al proceso de atención en agencia. 

El programa de ADS forma parte del Sistema de Gestión de la Calidad certificado bajo
la Norma Internacional ISO 9001:2008, norma ésta que se fundamenta en el
cumplimiento de los requisitos exigido por el cliente, a través de procesos controlados y
desarrollados bajo un esquema de mejoramiento continuo. En Octubre 2011, Banesco
cumplió satisfactoriamente con la 1era. Auditoría de Seguimiento de las dos planificadas
para este segundo ciclo de certificación. La empresa encargada de estos procesos es
Bureau Veritas, empresa francesa de reconocida trayectoria internacional y con sede en
Venezuela desde hace 22 años. 

Las Auditorías de Servicio en Agencias se realizó en 171 agencias a nivel nacional
alcanzando Eficiencia Gerencial del 92,09% y Satisfacción Usuarios de agencias de
8,6/10 puntos (2.420 clientes Banesco encuestados). 

Se establecieron mediciones en cuanto a la capacidad de respuesta y disponibilidad
del servicio, entendiendo que la calidad final se soporta en el compromiso de las áreas
involucradas y en el trabajo en equipo interno.

Para 2011 la estructura de evaluación permanece sin alteraciones, se continua
efectuando la Auditoria Física y la Encuesta de Satisfacción, sin embargo se manejan
indicadores y escalas de evaluación separadas para cada proceso y se descarta el
indicador compuesto tradicional, este cambio busca identificar con mayor claridad las
metas y aspectos de mejora en ambos procesos. 
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Programa “Cliente Misterioso” 
El programa Cliente Misterioso se desarrolla anualmente como un

mecanismo para reconocer el desempeño y la disposición del personal
de la red de agencias para ofrecer calidad de servicio. Se obtiene,
además, valiosa información sobre algunos aspectos vinculados al
proceso de atención, a través del resultado de una evaluación
estructurada que se realiza durante la interacción de un “supuesto
cliente” y un Promotor Financiero, sin que este último tenga
conocimiento de dicha evaluación.

Los aspectos a evaluar son: Trato al cliente, el nivel de conocimiento
que poseen con relación a las características, beneficios, condiciones
y recaudos de los productos evaluados y el dominio que poseen con
relación a las políticas aplicadas actualmente por Banesco Banco
Universal, C.A. en cuanto a la potencialización del cliente en los crédito
y el direccionamiento de la cuenta de ahorro a la cuenta corriente.

Durante el 2011 se obtuvo una calificación general del 68,73%, esta
calificación lo ubica en un nivel de evaluación “Media Baja”, con un
descenso de 6,9 puntos con respecto a la evaluación anterior.

La dimensión “El Trato al cliente” es la principal fortaleza de la
organización (81,54%), sin embargo decreció en 3,76 puntos respecto
a 2010. Las conductas que se proponen como oportunidades de
mejora, específicamente son “El trato no agrega valor” y “Lo invitó a
sentarse”. 

El “Manejo de Información” de los productos registró 68,42%
posicionándose en nivel “Media Baja” decreciendo 14 puntos respecto
al período anterior. Las grandes oportunidades de mejora se
encuentran en temas de “Crédito” y en “Planes”. 

El “Proceso de Ventas” a pesar de mantenerse en niveles de
evaluación “Media Baja” (63,67%) mejoró su desempeño por segundo
año consecutivo (1,97 puntos).

Esta evaluación se realizó a 190 promotores en todo el territorio
nacional, la cantidad de promotores que alcanzaron el tope de la
calificación (100%) disminuyó 4 puntos con respecto al periodo anterior,
mientras que la cantidad de promotores que alcanzaron la calificación
mínima aprobatoria (75%) se redujo en un 18 puntos para el 2011.

El tiempo promedio de atención en el área de promoción fue de 49
minutos, el tiempo máximo reportado fue de 3 hrs. con 43 minutos



Macroproceso de Innovación
Durante el año 2011 realizamos estrategias orientadas a fortalecer el ADN Innovador

así como formalizar instrumentos de seguimiento a la Innovación, todo ello enmarcado
en la metodología del Macroproceso de Innovación.

En relación al ADN Innovador, se impulsó la “Innovación Abierta” dentro de la
organización, con la realización de campañas para la generación de ideas con foco en
negocios medulares, contando con la participación activa de los empleados. Se recibieron
más de 1000, las cuales fueron evaluadas, reconocidas y consideradas para su
implementación.

Asimismo, se creó la “Red de Innovas”, como una comunidad interna de innovadores
Banesco, destacados en su participación en campañas de Innovación Abierta. Esta red
aporta soluciones creativas a retos de innovación.

Estas iniciativas están enmarcadas en el proceso de “Administrar Ideas”, contemplados
en el Macroproceso de Innovación.

En relación con la formalización de instrumentos de seguimiento a la Innovación, se
establecieron “Indicadores de éxito” para realizar monitoreo al lanzamiento de productos
y servicios al mercado, así como “Análisis del Ciclo de Vida de Productos”, para evaluar
su comportamiento.

El “Indicador de éxito” se establece para medir en forma directa o indirecta los
componentes más relevantes de los productos y servicios lanzados, a fin de expresar el
nivel de desempeño bajo tres perspectivas: Financiera (incluye morosidad, en los casos
que aplica), Calidad y Capacidad. 

Este indicador se mide con frecuencia mensual, durante la fase de estabilización,
permitiendo identificar alertas tempranas para aplicar correctivos oportunamente.

El “Análisis del Ciclo de Vida de Productos” se base en la metodología de evaluación
de portafolio de Arthur D. Little, contemplando el análisis de la Posición Competitiva y el
Grado de Madurez de los productos financieros del Banco, específicamente: Pasivos,
Créditos, Tarjetas de Crédito y Fideicomisos. Este indicador se mide con frecuencia anual,
permitiendo establecer acciones estratégicas asociadas al portafolio, destacando entre
ellas:

� Incorporación de mejoras en las condiciones actuales de productos

� Evaluación de posibles empaquetamientos 

� Evaluación de posible simplificación del portafolio de productos

� Establecimiento de transformaciones radicales en productos

Estos instrumentos están enmarcados en el proceso de “Realizar Seguimiento”,
contemplado en el Macroproceso de Innovación.

Adicionalmente, es importante señalar que se estableció un rol asesor para realizar
acompañamiento, seguimiento y asesoría en la aplicación del Macroproceso de
Innovación por parte del área de Innovación Corporativa, dirigido a los Gestores de
Productos, Segmentos y Canales. Esta práctica se complementó con la realización de
auditorías puntuales para garantizar la aplicación del Macroproceso de Innovación y los
acuerdos de servicios asociados, desarrollando un instrumento tipo “Checklist” para
validar la ejecución de los diferentes procesos de acuerdo con la metodología de
Innovación.

Disminución de conflictos y lealtad del consumidor 
Banesco Banco Universal, C.A, dispone desde el año 2008 una herramienta

tecnológica denominada SIR (Sistema Integral de Requerimientos), que permite gestionar
el universo de requerimientos de los clientes y usuarios por los distintos canales de
atención, tales como: BanescOnline, red de agencias a nivel nacional, centro de atención
telefónica y sedes administrativas, ofreciéndoles respuesta oportuna y eficaz, alineada al
marco legal vigente.
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Durante el 2011, se gestionaron 140.090 requerimientos financieros por un monto
global de Bs. 150.947.583,28; de los cuales se dictaminó procedente a favor del cliente
el 76,57% (107.270 requerimientos) de los casos, reintegrándose Bs. 119.404.934,20

En el mismo período fueron gestionados 996.091 requerimientos de servicio
(actualización de datos de clientes, aumento de límite de tarjetas de crédito, reposiciones
de tarjetas de crédito, entre otros) asociados a la post-venta de nuestros productos y
servicios.

Medición de la Calidad de Servicio
Siguiendo con nuestra estrategia de negocios orientada hacia el servicio al cliente en

el 2011 aplicamos los programas periódicos y estudios de mercado correspondientes
para monitorear el servicio y necesidades de los clientes con foco en los principales
canales y los puntos de atención entre los que se encuentran: Auditorías de Servicio
Agencias (171 agencias evaluadas) y Monitoreo de Banca Telefónica, Encuesta de
Satisfacción usuarios de agencias, Satisfacción Banca Premium y Privada, entre otros.
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Mensajes
En Banesco Banco Universal, C.A. velamos porque los mensajes que transmitimos

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

� El desarrollo de nuestra estrategia comunicacional responde a los siguientes pasos:

� Revisión de las características productos/servicio/promoción.

� Evaluación de las ventajas diferenciadoras: unit selling proposition o propuesta única
de venta/valor.

� Ventajas y beneficios para el cliente y para la organización.

� Evaluación y distribución de los recursos humanos y financieros.

� Análisis de la estrategia de medios

� Análisis de los puntos de atención/oferta al público.

� Análisis de fortalezas y debilidades.

� Evaluación del entorno social y legal.

� Implantación y control.

� Seguimiento.

Asimismo, somos respetuosos del marco legal existente en el país en cuanto a
publicidad y comunicaciones:

� Ley de Responsabilidad Social en Radio y Televisión.

� Ley para la Defensa de las Personas en el Acceso a los Bienes y Servicios.

� Normas que Regulan los Procesos Administrativos Relacionados con la Emisión y Uso
de las Tarjetas de Crédito, Débito, Prepagadas y Demás Tarjetas de Financiamiento o
Pago Electrónico, cuyos artículos 23, 24 y 25 (Capítulo I, De las Obligaciones de los
Emisores) se hace referencia a los casos de ofertas de premios y promociones.

� Reforma de las Normas Técnicas sobre Definiciones, Tiempo y Condiciones de la Pu-
blicidad, Propaganda y Promociones en los Servicios de Radio, Televisión y Difusión
por Suscripción, de la Comisión Nacional de Telecomunicaciones.

� Ley Orgánica para la Protección del Niño y del Adolescente (LOPNA).

Una vez diseñado el producto y su campaña publicitaria, remitimos toda la información
exigida por la SUDEBAN en un plazo de cinco días continuos siguientes a la fecha en
que se introduce en el mercado.

Dicha información debe contener:

1) Denominación, descripción y características del nuevo instrumento o producto
financiero.

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

3) Análisis del impacto económico-financiero en la Institución que lo promueve.

4) Beneficios que otorgará al público usuario.

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

La publicidad que se utiliza para la introducción de productos al mercado debe ser
clara en cuanto a la finalidad y descripción 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 notificación dentro del plazo de los cinco (5) días antes indicados la
SUDEBAN podrá suspenderla o prohibirla de acuerdo con lo establecido al respecto en
la Ley General de Bancos y ello, a su vez, puede acarrear adicionalmente sanciones 

La publicidad debe contener información en el idioma oficial, veraz, precisa,
comprensible, no debe incitar a la violencia, a la discriminación o a lesionar valores
ambientales y morales. 
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Por otra parte, la publicidad de los productos y servicios está sujeta a la regulación
establecida en la Ley para la Defensa de las Personas en el Acceso a los Bienes y
Servicios. La publicidad debe contener información en el idioma oficial, veraz, precisa,
comprensible, no debe incitar a la violencia, a la discriminación 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 indicación de que han sido previamente aprobadas por el Instituto para la Defensa de
las Personas en el Acceso a los Bienes y Servicios (INDEPABIS) o SUDEBAN; asimismo,
en el caso de los productos o servicios a los que le es aplicable, se expresa que se
encuentran amparados por el Fondo de Garantía de Depósitos y Protección Bancaria
(FOGADE). 

Adicionalmente, existen regulaciones contenidas en el Código de Ética de la Asociación
Nacional de Anunciantes (ANDA), que establece las normas éticas generales que deben
cumplir los anunciantes. La publicidad debe estar integrada al proceso de desarrollo
económico, cultural y educativo de la población, y no deberá 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 difusión de
mensajes publicitarios destinados a informar a sus clientes y al público en general sobre
las características y beneficios de sus productos y servicios.

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

Aspectos cualitativos
� Descripción de la comisión, tarifa o recargo.

� Beneficio actual y adicional (si aplica) para el cliente.

� Opinión del banco acerca de la percepción del cliente respecto al incremento, la cual
debe ser calificada como muy sensible, sensible o poco sensible. 

Aspectos cuantitativos
� Número de clientes a los cuales se les cobra o cobrará la tarifa, comisión o recargo. 

� Número de transacciones mensuales con la red del banco y con las redes interbanca-
rias.

� Número de transacciones mensuales (en caso de uso de Internet u otros canales)

� Estructura de costos detallada de cada comisión, tarifa o recargo, identificando: costos
directos, costos indirectos y cualquier otro.

� Información comparativa de la comisión, recargo o tarifa con relación al mercado.

Todos los nuevos productos se diseñan de acuerdo con la normativa vigente y, en caso
de ocurrir algún cambio en el marco legal, el producto es ajustado (para ello nuestros
contratos y condiciones generales contienen una cláusula que limita la responsabilidad
del incumplimiento de Banesco Banco Universal, C.A. en la prestación del producto o
servicio derivado por cambios normativos).

De acuerdo con lo exigido por el órgano regulador, siempre se remite un análisis del
riesgo para los depositantes e inversionistas del nuevo instrumento o producto financiero.
También se efectúa un estudio de los riesgos que el producto significa para Banesco, lo
cual, aunque no impide la ocurrencia de los mismos, sí define los mecanismos que los
mitiguen.
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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 área de seguridad como la de monitoreo están involucradas en
los procesos. Es importante destacar que Banesco define y difunde todas las políticas y
mecanismos posibles para evitar riesgos de seguridad en la información, y posibles
acciones fraudulentas que hagan uso de los productos y servicios ofrecidos como
vehículo para perpetrar delitos, pero siempre será responsabilidad exclusivamente del
cliente la aplicación de las mismas.

ALIANZAS COMERCIALES Y PROMOCIONES

Banesco Contigo 
En la búsqueda permanente de una mayor conexión con nuestros clientes y la

comunidad, Banesco evoluciona en su posicionamiento de marca, sintetizando su slogan
y acercándonos a nuestras audiencias a través de la poderosa palabra: “Contigo”.

Banesco Contigo ratifica nuestra vocación de estar presentes y acompañar a nuestros
clientes en los momentos y logros más importantes de su vida y de su familia. También
es más tiempo para vivir, a través de las actuales soluciones de banca a distancia para
que nuestros clientes siempre estén comunicados en cualquier momento y desde
cualquier lugar.

Tu Empresa podrá dar un Gran Salto
Promoción dirigida a los clientes jurídicos del Segmento Masivo y Pymes quienes

podían ser ganadores de publicidad y adiestramiento gratuito para su negocio. Resultaron
ganadores 5 clientes, aquellos que lograron tener la mayor cantidad de puntos asociados
al incremento de su saldo promedio en cuenta corriente.

Planes Contigo Banesco para Personas Naturales
Pide Tu Combinación de Cuenta + Tarjeta de Crédito fue el slogan de la campaña de

relanzamiento de los Planes Banesco. Con renovada imagen, nuevo posicionamiento y
una novedosa promesa de ofrecer una combinación de Cuenta más Tarjeta de Crédito.

Plan Tu Negocio para Personas Jurídicas
Con la finalidad de atender de forma inmediata y oportuna las necesidades de liquidez

o de reposición de inventario de las Pequeñas y Medianas Empresas, efectuamos el
lanzamiento de la campaña “Plan Tu Negocio”, la cual contó con nuestro producto
MultiCréditos 48 Horas como protagonista. Al adquirirlo, las empresas podían disfrutar
de un financiamiento de hasta Bs. 800.000 de manera rápida, con una oferta promocional
por 3 meses y plazos de 12 y 18 meses.

Tus Compras Gratis en Navidad, con Ticket Premiado Banesco
En Navidad, 5.000 clientes Banesco salieron ganadores con esta promoción con tan

solo solicitar que pasaran sus tarjetas por los Puntos de Venta Banesco, gracias al
Programa Permanente Ticket Premiado. 

Así mismo se creó una promoción dirigida a los comercios con premios en efectivo
para vendedores y gerentes de tiendas, según la cantidad de consumos tramitados a
través de los Puntos de Venta Banesco. 

Programa Pago Puntual: “Compra en Navidad y Paga en Carnaval”
Promoción dirigida a todos nuestros clientes con la cual podían comprar en diciembre

y cancelar sus compras en el mes de febrero.

En 2011 fueron premiados más de 11 mil clientes, lo que equivale a Bs. 2.520 mil en
premios otorgados gracias a los programas permanentes que incentivan el uso y pago
puntual de sus productos.
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Otras Promociones en Alianza Visa, Mastercard Y American Express:
� Usa tus Tarjetas Visa y podrás ver las nuevas estrellas, resultando premiados 5 clientes,

quienes viajaron a Bogotá a ver la Copa Sub 20.

� UEFA Champions League MasterCard, 2 clientes viajaron a España para ver un partido
de la Champions.

� ¡Tus TDC MasterCard y TDD Maestro te pueden llevar Directo a la Final de la Copa
América! Premiados 3 clientes que viajaron a Argentina para ver la final de la copa.

� Tus Tarjetas MasterCard te llevan a disfrutar del Concierto de Jazz en el Lincoln Center,
siendo premiado un cliente que viajó a New York.

� Tus compras internacionales te pueden salir GRATI$$$, premiando a 325 de nuestros
clientes Amex, los cuales obtuvieron el reintegro de sus compras en el exterior.

Innovación Abierta
Impulsamos la Innovación Abierta a través de la realización de retos a los Ciudadanos

Banesco, dirigidos a obtener ideas de valor estratégico. Creamos un “Espacio de Ideas”
donde se obtuvieron 1.069 iniciativas de 800 empleados que participaron.

Asimismo, creamos una red de innovadores interna enmarcada en nuestro Espacio de
Ideas conformada por empleados que han demostrado un interés recurrente en colaborar
con este tipo de campañas. La “Red de Innovas” cerró el 2011 con 250 empleados, los
cuales participaron en un reto para generar ideas orientadas a crear “Experiencias
memorables en Clientes”, recibiendo un total de 24 ideas susceptibles de
implementación.

También traspasamos las fronteras de Banesco escuchando ideas de grupos externos.
Nos apalancamos en la plataforma de la empresa española “WorthIdea” para plantear
un reto de “Migración de transacciones hacia canales electrónicos”, recibiendo 45
propuestas innovadoras.

Así mismo, diseñamos, para su posterior implementación, un sitio web como un lugar de
encuentro más allá del 2.0, donde personas que piensan “fuera de la caja” y que miran siempre
hacia el futuro, compartirán ideas y temas de interés que giran en torno a la innovación. Este
espacio está planificado lanzarse en el 2012 en el marco de la Blogósfera Banesco.

Las ideas recibidas conforman el Banco de Ideas Banesco, las cuales son evaluadas
por equipos multidisciplinarios para su implantación en el corto plazo.

CAMPAÑAS Y PLATAFORMA 2.0

Rostro Banesco
A través del novedoso concurso Rostro Banesco, ofrecimos al público la posibilidad

de participar mediante las redes sociales, y vivir la experiencia de convertirse en los
protagonistas de estos espacios digitales.

Cientos de videos, mucha creatividad, múltiples conversaciones, la participación de un
jurado compuesto por reconocidas personalidades y el descubrimiento de un grupo de
chicos y chicas con alto potencial para participar como embajadores de nuestra marca
en este nuevo espacio de intercambio, hicieron de esta iniciativa todo un caso de éxito
entre comunidades digitales.

Campaña Cuentos y Fábulas en 140 Caracteres
Orientado a la comunidad interesada en la escritura y la lectura, que participa en las

redes sociales, @Banesco, cuenta oficial de Banesco Banco Universal en la red social
Twitter, lanzó el concurso “Cuentos y Fábulas en 140 caracteres”. Para participar, los
twitteros debían seguir al perfil @Banesco y escribir desde su cuenta una poesía o cuento
utilizando 140 caracteres.
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Presencia en eventos en
todo el territorio nacional 
� Triatlon Hebraica 2011

� Simposio de Responsabilidad
Social Empresarial 

� Automarket Caracas 
1era. Edición

� Feria Expo Talento 2011 USB

� PatrocinioFedeagro

� Feria Empleo UCAB

� Patrocinio Cámara Canadiense
- Británica

� Triatlón Margarita

��Caracas TEK

� Caracas TECH

� Ansa

� Automarket Caracas



Home Club Banesco
Una novedosa iniciativa que combina las experiencias virtuales y las experiencias en el

mundo real, #HomeClubBanesco fue el nombre de la promoción diseñada para nuestros
seguidores en la red social Twitter: @Banesco. A través de esta promoción pudimos
conversar con nuestros seguidores y premiar su conocimiento en torno a la pelota criolla,
otorgando más de 1.300 entradas para asientos VIP en todos los estadios de nuestro
béisbol venezolano, cubriendo todos los partidos de la ronda regular, Round Robin y final.

¡$ 75.000 en premios!
Banesco Banco Universal, C.A entregó US$ 75.000 en premios a los ganadores del

concurso “Un Año Soñado” promoción que estuvo orientada a usuarios de la banca por
internet y la banca electrónica, a fin de que educaran a familiares y amigos en cuanto a
migrar sus transacciones desde las agencias, hacia esta variada oferta de mecanismos
transaccionales, que le hacen la vida más fácil y le permiten acceder cómodamente a
sus cuentas las 24 horas desde donde esté. Se generaban puntos al realizar
transacciones por cualquiera de los canales (ATM, Internet, BanescoMóvil o Banca
Telefónica).

IRSE 2011 Banesco Banco Universal 69

REDES SOCIALES
En el 2011 Banesco Banco Universal, C.A consolidó su presencia en las Redes

Sociales al utilizar estos canales como un nuevo medio de atención para clientes y público
en general. A través de Twitter, Facebook, Youtube y los blogs, nuestros allegados
pudieron interactuar con nosotros, obtener de primera mano nuestras informaciones y
participar en diferentes sorteos.

En Twitter estamos presentes con las cuentas @Banesco y @Baneskin y en Facebook
con las páginas Banesco Banco Universal, Baneskin y Palabras para Venezuela y en
Youtube con la cuenta Banescoenimagenes

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

Así mismo contamos con los siguiente blogs para brindar, complementar y segmentar
la información que ya está en nuestra página web www.banesco.com 

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

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

� Responsabilidad Social: http://rsebanesco.wordpress.com/

� Banca Comunitaria Banesco: http://bancacomunitariabanesco.wordpress.com/

Durante el 2011 nuestros blogs recibieron más de 150.360 visitas “A través de Twitter,
Facebook, Youtube 
y los blogs, nuestros
allegados pudieron
interactuar con
nosotros, obtener 
de primera mano
nuestras informaciones 
y participar en
diferentes sorteos



Banca Comunitaria Banesco (BCB) es iniciativa de Banesco en materia de
microfinanzas para satisfacer las necesidades económicas de la población de bajos

ingresos.

BCB ha dispuesto sus Agencias Comunitarias en diferentes zonas populares del país,
de manera que sus clientes y potenciales clientes se acerquen para conocer su portafolio
de productos: abrir una Cuenta Comunitaria, afiliarse al plan Ahorro Paso a Paso o
solicitar un Préstamo Para Trabajar. 

Las agencias de BCB se asemejan a las agencias bancarias convencionales, no
manejan efectivo y cuentan con una infraestructura sencilla y cercana que rompe con el
paradigma de la banca tradicional y distante.

Al cierre de 2011, Banesco cuenta con 20 Agencias Comunitarias, ubicadas en: La
Vega, Antímano, San Martín, Petare, Catia, El Cementerio, Santa Teresa, Maiquetía,
Higuerote, Guarenas, Valencia (2), Puerto Cabello, Los Roques, Cúa, Aragua (2),
Barquisimeto, Portuguesa y Maracaibo. 

El establecimiento de alianzas estratégicas con cadenas y locales comerciales, donde
los clientes de BCB pueden realizar sus operaciones financieras sin salir de su
comunidad, ha sido uno de sus factores de éxito. Estos puntos de atención son
conocidos como Barras de Atención y PosWeb. 

Las Barras de Atención son taquillas de atención personalizada donde se pueden
realizar depósitos, retiros, solicitud de referencias bancarias, afiliaciones al plan Ahorro
Paso a Paso, abrir Cuentas Comunitarias y consultas de saldo. Igualmente, a través de
ellas se puede solicitar la visita de un asesor comunitario para aquellos emprendedores
que estén interesados en adquirir un Préstamo para Trabajar. 

El Posweb, es un punto electrónico atendido por los dueños de los comercios, a través
del cual los clientes de BCB pueden realizar depósitos, retiros, consultar saldo y últimos
movimientos.

Adicionalmente, BCB cuenta con el portal web: www.bancacomunitariabanesco.com,
a través del cual sus clientes que posean un Préstamo para Trabajar pueden afiliarse a la
mensajería de texto para estar al día con el pago de sus cuotas; el IVR, los tradicionales
puntos de venta Banesco en comercios en todo el territorio nacional, la red de cajeros
automáticos, equipos de autoservicio en agencias Banesco y el centro de atención
telefónica 0-500-TUBANCO (0-500-8822626).
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Banca 
Comunitaria

¡Ahora el banco 
viene a ti!

Nuestro equipo
El éxito de BCB se debe al trabajo

en equipo, en donde todos nuestros
trabajadores brindan un servicio de

calidad, haciendo que nuestros
clientes se sientan en casa.



Nuestros Productos
� Cuentas Comunitarias: se abren con cero

bolívares y se manejan con una tarjeta de
débito, la cual permite realizar consultas,
retiros, depósitos, compras y transacciones 
en los canales electrónicos Banesco.

� Ahorro Paso a Paso: es un mecanismo
parecido al bolso, el san o la cajita, a través
del cual el cliente decide cómo y cuánto
ahorrar, dependiendo de sus posibilidades.

� Préstamo para Trabajar: es un crédito 
de carácter productivo, que va desde 
Bs. 3.000 hasta Bs. 1.000.000. Se le conoce
tradicionalmente como microcrédito.

� Credi Ayuda: es un producto creado 
por BCB para brindarle apoyo a nuestros
microempresarios en situación de riesgo
debido a catástrofes naturales. 

� Préstamo Educativo Comunitario: es 
un financiamiento otorgado exclusivamente 
a microempresarios de BCB con excelente
récord de pago, y con hijos que estén
cursando estudios hasta nivel universitario,
para la adquisición de útiles y uniformes
escolares a través de una TDC Banesco Visa.
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Programa de Formación para Microempresarios
En el mes de noviembre, Banca Comunitaria Banesco llevó a cabo la ceremonia de

graduación de la IV edición de su Programa de Formación para Microempresarios en el
estado Carabobo. Dicho programa tuvo como objetivo fortalecer los conocimientos de
un grupo de emprendedores de esa entidad, aplicando un conjunto de herramientas
administrativas, gerenciales y tecnológicas que contribuirán al mejoramiento de la
capacidad productiva de sus negocios y optimizarán su competitividad en el mercado. 

Para cumplir con esta actividad, Banca Comunitaria Banesco contó con el apoyo del
Instituto Venezolano de Capacitación Profesional de la Iglesia (INVECAPI), Fomento del
Desarrollo Popular (FUDEP) y Microsoft Venezuela. 

El programa tuvo una duración de un mes y medio, y fue dividido en tres módulos:
Valores para la vida, Administrativo y Gerencial y el Tecnológico. Finalmente, los
emprendedores fueron visitados en sus lugares de trabajo para brindarles asesoría
técnica.
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Evaluación de Satisfacción de Clientes BCB 
Cada año realizamos a través de una consultora externa la encuesta de satisfacción

de clientes de Banca Comunitaria, para identificar oportunidades de mejora en nuestros
procesos generales de ofertas y servicios.

Los resultados de este estudio fueron los siguientes:

� El nivel de satisfacción general de los clientes de BCB fue de 9,58 en una escala del 1
al 10. 

� Utilizando esta misma escala para evaluar los productos, servicios, y canales de
atención, la puntuación promedio para cada uno de ellos fue: 9,48 para los productos;
9,33 para los servicios y 9,04 para los canales de atención, obteniendo un índice de
satisfacción final de 9,3.

� Las referencias de familiares y amigos (41%) muestran un crecimiento importante en
los últimos años, siendo estos los canales de comunicación más efectivos para dar a
conocer la oferta de productos y servicios de BCB, junto a periódicos (77%) y radio
(56%). Estos últimos más las Barras de Atención son considerados los más útiles. 

� El 93% de los entrevistados inicia relaciones con BCB por los productos pasivo y/o
crédito (30%) que ofrecen.

� Los atributos a través de los cuales BCB es conocida y valorada son: la rentabilidad,
facilidad y rapidez al solicitar créditos, portafolio de productos que posee y su nivel de
diferenciación ante otras marcas.

� Promedio, Top Box y Botton Box: la evaluación total obtenida para estas métricas se
encuentra en los rangos de referencia. Para Agencia Comunitaria, Banca Telefónica y
Portafolio de productos, la mayoría de los clientes otorga una puntuación entre 7,8 y 9
puntos.

Ficha técnica

� Universo: 131.637 clientes activos de BCB.

� Muestra aleatoria: 500 entrevistas a clientes activos. 

� Cobertura: 9 zonas de atención de BCB.

� Instrumento: cuestionario estructurado de acuerdo con los objetivos del estudio. 

� Técnica de recolección: entrevistas telefónicas.

� Fecha de Campo: Septiembre-Octubre 2011.

� Empresa: Vp. Inteligencia Corporativa.
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Premios al esfuerzo de todos
Durante el 2011 hicimos un reconocimiento a 120 clientes de las Agencias Comunitarias: La Vega, Cúa, Puerto Cabello y

Valencia, por su excelente record de pago y cero mora. Banca Comunitaria Banesco llevó a cabo la campaña Pago al Día, en
la cual los clientes ganadores recibieron Bs. 500,00 para ser canjeados en los Practimercados Día Día. 

De igual manera los comercios Aliados de las zonas de Palo Negro, El Cementerio, Valencia, Antímano, Cúa y La Vega
también fueron premiados, por presentar mayor número de transacciones y mayor compromiso con Banca Comunitaria
Banesco y su comunidad. 

Finalmente, como iniciativa de Responsabilidad Social Empresarial, en el mes de diciembre, Banesco Banco Universal y
Banca Comunitaria se unieron a la Fundación “Santa en las Calles”, actividad en la cual se beneficiaron más de 15 mil personas
de en situación de calle o pertenecientes a los segmentos más necesitados de la ciudad de Caracas, gracias a la participación
de más de 900 voluntarios, quienes recolectaron 1.850 juguetes, así como ropa y alimentos.

Reconocimientos para Banca Comunitaria Banesco
En el mes de marzo, se anunció formalmente la aprobación del financiamiento por

$500.000 por parte del Banco Interamericano de Desarrollo (BID), el Fondo Multilateral
de Inversiones (FOMIN) y la Corporación Andina de Fomento (CAF), para el desarrollo del
proyecto “Servicios Financieros a través del celular para la población no bancarizada”,
idea ganadora del “Programa Tecnología para la Inclusión Financiera”.

En el mes de abril, Claudia Valladares, vicepresidente de Banca Comunitaria Banesco,
fue reconocida como Emprendedora Social Sobresaliente en Venezuela por el World
Economic Forum y Schwab Foundation for Social Entrepreneurship, evento sobre
Latinoamérica que se llevó a cabo en la ciudad de Río de Janeiro, Brasil.

Así mismo, dos microempresarias: Alberlis Torres, de la Agencia Comunitaria de
Valencia, dueña de una venta de artículos de línea blanca y lencería, y Lenis Gil, de la
Agencia Comunitaria de Antímano, dueña del spa SPAC NAILEN NAILS 15, fueron
galardonadas con el Premio Citibank 2011, en las categorías comercio y servicios
respectivamente. Además del reconocimiento, también recibieron un premio en metálico
de Bs. 11.200 y Bs. 7.000 respectivamente, y un curso de formación “De la subsistencia
al alto impacto”, dictado por la organización AVINA.

Desayunos Comunitarios y Tour Comunitario
Durante el 2011, Banca Comunitaria Banesco llevó a cabo en Ciudad Banesco 5

Desayunos Comunitarios, en donde se compartieron en familia logros y expectativas bajo
un ambiente agradable y diferente. 

Para Banca Comunitaria Banesco es sumamente importante realizar estos encuentros,
ya que gracias a ellos escuchamos de primera mano las opiniones de nuestro equipo de
trabajo, se responden inquietudes y se conocen más de cerca las experiencias laborales
de nuestros empleados.

En el mes de junio, 22 Vicepresidentes y Gerentes de Banesco participaron en el Tour
Comunitario que se llevó a cabo en las Agencias Comunitarias de Petare y El Cementerio.
Durante el tour, se conoció más de cerca nuestro modelo de atención y se compartieron
experiencias y éxitos con algunos de nuestros clientes y aliados. 

Cine Comunitario
En el 2011, BCB logró proyectar un total de 4 películas de manera gratuita en las zonas

populares de Caracas (Plaza Brión de Chacaíto y Plaza La Candelaria) y Miranda (Casco
Histórico de Petare).

Por otro lado, BCB continuó promocionando sus productos con 13 barridas de zonas
y perifoneos por comunidades de El Cementerio, Cúa, Petare, Catia, Maiquetía, Los
Teques, La Vega, y Antímano, donde tiene presencia, entregando dípticos y respondiendo
a las inquietudes de potenciales clientes.

Para mayor información visite www.bancacomunitaria.com



Nuestra Política
En Banesco Banco Universal, C.A. estamos conscientes de la necesidad de

proteger y preservar el ambiente para el beneficio de ésta y de las generaciones futuras.
Desde la perspectiva de nuestro negocio nos hemos comprometido a profundizar las
acciones que guíen nuestro comportamiento en la promoción del desarrollo sostenible.

Nuestro objetivo es la reducción que sobre el entorno tienen nuestras actividades
mediante el diagnóstico, evaluación, establecimiento de indicadores y metas tendentes
a un mejor uso de los recursos naturales, ahorro energético y reciclaje de residuos y
materiales. 

Nuestra Gestión
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 electrónica” (equipos obsoletos o inutilizables).

Por el momento, la única forma previsible en que el cambio climático podría afectar las
actividades de nuestra organización sería en una mayor necesidad de acondicionamiento
de aire en nuestras sedes y agencias, lo que incrementaría el consumo de energía
eléctrica y las consiguientes emisiones a la atmósfera. Estas consecuencias no han sido
sistemáticamente identificadas o cuantificadas. 

Durante el 2011, sustituimos dos equipos de refrigeración (Chillers) en Ciudad Banesco
y dos en las torres de El Rosal por equipos nuevos que cuentan con dispositivos de
atenuación de ruido, refrigerante ecológico y bajo consumo energético. 

Durante el 2011 hemos puesto en práctica algunas medidas tendentes a la
minimización y segregación de los residuos, al ahorro y uso sostenible de los recursos,
así como a la eficiencia y ahorro energético. Todas estas actividades han sido difundidas
a través de diferentes canales con el objetivo de incrementar la formación, sensibilización
y motivación medioambiental de los empleados y otros grupos de interés.

Continuando con nuestra política de reciclaje, Banesco Banco Universal, C.A. de la
mano de la empresa Kimberly Clark de Venezuela ha realizado un programa de reciclaje
en las sedes administrativas y almacenes regionales. En concreto en 2011 se realizaron
las siguientes actividades.

� Colocamos en lugares estratégicos de nuestras sedes administrativas (Ciudad
Banesco, El Rosal, La Primera y El Recreo) depósitos especiales para recuperar el
papel utilizado

� Se llevaron a cabo jornadas especiales de recolección de papel en nuestros almacenes
en las sede de la sede de San Vicente, los Guayos y en Los Haticos en Maracaibo.

� Al cierre del año 2011 reciclamos 99.686 Kg, con un promedio de 4.000 Kg por mes,
siendo el mejor mes febrero con 40TN. Expresado en Bolívares esto representa un
Ingreso extraordinario de Bs. 152.611,00

� Continuamos con la campaña de concienciación a través de nuestros medios internos:
carteleras, Intranet, Boletín Semanal y pantallas de TV de circuito cerrado.

En cuanto a otras emisiones como el NO o SO, la naturaleza de nuestras actividades
no implica la producción de estos gases. 
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Nuestro
Compromiso

Ambiental

Consumo de Agua
En todo el país, el agua utilizada en nuestras sedes y agencias

se obtiene de los respectivos acueductos municipales. 

Nuestra sede central, Ciudad Banesco, es la única que por su
magnitud podría justificar un sistema de reciclaje de aguas grises
o sub-drenaje; sin embargo, se trata de una edificación
preexistente que el Banco remodeló, por lo cual la construcción
de una infraestructura para reciclar el agua habría implicado una
inversión despropor cionada para obtener un beneficio muy

limitado. Por ende, en los actuales momentos no disponemos de
un sistema de reciclaje. 

Todas las sedes de la Organización se encuentran ubicadas en
terrenos urbanos por lo cual el agua captada como vertida se
hace a través de la red urbana. Consecuentemente, no se
afectan espacios naturales, protegidos o de alto valor en
biodiversidad. Asimismo no hay impacto en áreas protegidas o
restauradas.



Operaciones de Banesco que producen impacto ambiental

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 construcción:
viviendas, galpones industriales, hoteles, fábricas, centros comerciales y otros.

� En relación con el suministro de aguas blancas, se verifica 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 públicos y que el promotor
proponga un pozo profundo como solución, 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
composición mineralógica, entre otros. 

� Con respecto a las plantas de tratamiento, además de solicitar los permisos del
Ministerio del Ambiente, se efectúan inspecciones para determinar que su ubicación
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.

� 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 polímeros, acetatos o asbesto.

� Se procura que los proyectos cumplan con las distancias normativas a afluentes, torres
de alta tensión y zonas protectoras, al tiempo que cumplan con los estándares de
equipamiento urbano para un hábitat digno. 
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Consumo de Energía

Por la naturaleza de nuestra orga-
nización, Banesco Banco Universal,
C.A. consume únicamente energía
eléctrica. En Caracas, como en el
resto del país, la fuente principal de
energía es producida en centrales hi-
droeléctricas. Disponemos de gene-
radores diesel de emergencia en
Ciudad Banesco, en las Torres de El
Rosal y otras sedes, que representan
aproximadamente un 70% de nues-
tras instalaciones. Estas plantas se
activan en caso de una caída de la
tensión en la red; debido a estas cir-
cunstancias, durante el año 2011 ge-
neramos 2,16 gigajulius, logrando
una reducción en el proceso de au-
togeneración de 233,33%. Así mis -
mo se obtuvo una reducción en el
consumo del sistema eléctrico nacio-
nal del 1,28% en comparación con el
año 2010.

Por otra parte las actividades de
Banesco Banco Universal, C.A no
generan emisiones significativas ni
derrames de sustancias peligrosas ni
se generan productos que se recu-
peren al final de su vida útil.



� Cuando los proyectos están en las costas, se verifica el cumplimiento de las normas
especiales para este tipo de iniciativas, sean turísticas o habitacionales.

� Durante el proceso de construcción, un ingeniero inspector del Banco supervisa
mensualmente que no se produzcan impactos ambientales no previstos, así como la
seguridad industrial del personal obrero.

� Por último, cuidamos que los proyectos financiados cuenten con los certificados de
habitabilidad antes de iniciar el proceso de ventas.

TRANSPORTE DE PRODUCTOS: Banesco Banco Universal, C.A. no ejerce impactos
ambientales mensurables por esta actividad, ya que los productos que se trasladan a
nuestra red de agencias en todo el territorio nacional son materiales de oficina, impresos,
así como equipos de tecnología y sus consumibles.

TRANSPORTE DE PERSONAL: El personal se moviliza desde su vivienda al Banco y
viceversa, así como entre las diferentes sedes administrativas de la región capital, por
sus propios medios. Cuando se lleva a cabo algún 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.

INAUGURACIÓN 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 específicos dependiendo de las dimensiones de los
trabajos a ejecutar.

CONSUMO DE PAPEL PARA IMPRESIÓN Y FOTOCOPIADO: Integramos el sistema
de Crédito Comercial Web con el sistema de Gestión Electrónica de Documentos,
obteniendo un único expediente electrónico digitalizado del cliente, lo que minimiza el
uso de papel en nuestros procesos de negocios y agrega mayor velocidad de respuesta
para los trámites de crédito de los Clientes. Adicionalmente tenemos campañas de
comunicación interna para el uso razonable de los recursos.

DONACIÓN DE MOBILIARIO Y EQUIPOS: El mobiliario y los equipos electrónicos
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.
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Medidas que hemos asumido para reducir nuestro impacto ambiental 

Nuestra sede central, Ciudad Banesco, es un edificio
inteligente que incorpora diversos elementos constructivos e
informáticos que minimizan su impacto ambiental:

� La mayor parte de la fachada es un curtain wall de color verde
y baja reflectividad, que además propicia un ambiente de
trabajo confortable y minimiza el gasto en aire acondicionado.

� La edificación cuenta con un software que maneja
integralmente todos los comandos del circuito cerrado de
televisión, los controles de acceso de seguridad y de
electromecánica (aire acondicionado, ascensores, escaleras
mecánicas e iluminación), lo que conlleva una mayor eficiencia
en consumo energético y seguridad.

� Los ascensores son “inteligentes”, y entran en función de
standby cuando no se utilizan durante un lapso determinado.

� La grifería de los sanitarios es automática, es decir que tanto
los lavamanos como los WC y urinarios se activan
automáticamente y emplean solo la cantidad de agua
necesaria.

� Implementamos el concepto Open Space, logrando la
creación de plantas tipo y espacios abiertos que promueven
el trabajo en equipo y la comunicación directa, mejorando el
rol del supervisor; y el funcionamiento de los servicios de aire
acondicionado e iluminación. 

� Nuestra contratista para los servicios alimentación en Ciudad
Banesco, Restoven, emplea productos de limpieza
biodegradables. 

� Se han implantado medidas para la reducción del consumo
energético en Ciudad Banesco y otras sedes administrativas
como: 

— Reducción de los horarios de iluminación en oficinas y
estacionamiento. 

— Reducción de los horarios de operación de los aires
acondicionados en sedes sin afectar confort. 

— Reducción de los horarios de operación de escaleras
mecánicas. 

— Apagado parcial de iluminación en las áreas generales de
las principales sedes. 



Donación de mobiliario y computadoras desincorporados
Desde hace varios años, Banesco Banco Universal, C.A. tiene como política donar el

mobiliario y las computadoras que dejan de utilizarse en nuestras sedes y agencias a
organizaciones preferiblemente de carácter social para que tengan un nuevo uso.

Durante el año 2011 donamos 130.487,50 Kg. (21.925 unidades) entre mobiliario,
equipos de Computación y accesorios.

Durante el 2011 Banesco Banco Universal, C.A no ha financiado proyectos de
infraestructuras para la generación de energía renovable en el ámbito nacional e
internacional.

Banesco Banco Universal, C.A. apegado a las normativas legales ha aplicado en la
remodelación de todas de sus sedes administrativas y agencias las acciones
indispensables para minimizar el impacto de nuestra actividad en el entorno. 

Igualmente se mantiene un exigente control de los materiales y equipos instalados en
las oficinas, que han de cumplir los requisitos legales aplicables al diseño, fabricación y
comercialización.

Banesco Banco Universal, C.A. no ha recibido multa o demanda por incumplimiento
de las normativas ambientales de carácter nacional o local.

La vicepresidencia ejecutiva de Gestión de inmueble ha establecido y puesto en marcha
acciones que garantizan un menor consumo de energía como por ejemplo: el ajuste de
potencia de eléctrica de las oficinas, la implantación de detectores de presencia, la
instalación de pantallas de iluminación autorregulables.En el 2011 el Voluntariado
Ambiental ejecutó diferentes iniciativas para contribuir al cuidado del ambiente, así mismo
se desarrollaron actividades de formación para el uso adecuado de los recursos naturales.
(VER CAPITULO VOLUNTARIADO CORPORATIVO PÁG. 48)
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Banesco Contigo 
y con el Planeta
Banesco Banco Universal,
C.A, ratificó su compromiso
con el medio ambiente y por
ello se sumó este año a La
Hora del Planeta Venezuela,
que tuvo lugar el sábado 26
de marzo desde las 8:30 p.m.
hasta las 9:30 p.m. De esta
manera fueron apagadas
totalmente las luces de sus
principales sedes
administrativas: Ciudad
Banesco y las Torres de El
Rosal, y además se lanzó una
campaña interna para
fortalecer el compromiso de
los Ciudadanos Banesco en
la conservación del planeta,
como responsabilidad de
todos. 



Durante el 2011 dimos continuidad a nuestra campaña de reciclaje de papel y
publicamos, a través de nuestros medios internos, mensajes para que los empleados
conocieran las ventajas del reciclaje y la conservación del ambiente. 

Debido a la actividad que realizamos financiera no conlleva el almacenamiento ni el
transporte de elementos peligrosos

Por último, el Servicio Médico ubicado en Ciudad Banesco que es para los empleados,
no genera residuos biológicos sanitarios debido a que la atención que brinda esta unidad
es de atención primaria y utiliza material descartable. Las emergencias son remitidas a
centros de salud cercanos a la sede principal. 

Gestión electrónica de documentos
Nuestra área de Gelecon (Gestión Electrónica de Documentos) tiene como objeto

principal que el papel solo se utilice principalmente en la conformación de expedientes,
evitando la duplicidad de copias innecesarias y agilizando los flujos de trabajo en la
Organización. La incorporación a Gelecon de áreas medulares del banco contribuye al
menor consumo de papel, a la optimización del espacio y la organización en cuanto a la
custodia de los expedientes.
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Nuestra Gestión
Durante el 2011 la vicepresidencia ejecutiva de Procura y Gestión de Servicios

comenzó a ejecutar el Proyecto Ciclo de Egresos, cuyo objetivo es diseñar un nuevo
blueprint para la herramienta SAP, sistema 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,  de acuerdo
a las necesidades del banco. Este proyecto incluye la centralización del proceso de
compras,  la facturación y el control de almacenes.

Así mismo se  logró ahorros  en las negociaciones de compra/contratación con relación
a la mejor propuesta económica recibida en por los menos Bs.  60.000.000 en promedio
y un descuento al menos 14% sobre las ofertas presentadas.

Nuestra política para la contratación de proveedores
Todo proveedor involucrado en un proceso de compra o contratación debe estar

registrado en la base de datos del RPB, una vez consignada la documentación necesaria.
Entre dichadocumentación se exige:

� Información legal (Registro Mercantil, RIF, Certificación de Accionistas, Solvencias
Laborales, recibo de Electricidad y/o teléfono, cédula de identidad de las personas que
obligan a la empresa).

� Documentación financiera (Balance General, estado de ganancias y pérdidas, y balance
de comprobación en los casos de tener más de seis meses del cierre contable de la
empresa, todos ellos expresados en valores históricos).

� Documentación comercial (como lista de productos, marcas que distribuyen, cartas
de exclusividad, catálogos, referencias comerciales, trabajos que han realizado con el
Banco, entre otros). 

Para la realización de las compras se solicitan por lo menos tres cotizaciones.
Posteriormente se realiza un análisis, y se adjudica la orden de compra a la mejor oferta
en tiempo de respuesta, calidad del producto y precio.

Dentro del análisis, dependiendo del bien o servicio a contratar, se incluye una visita a
la planta física o empresa, para validar su capacidad instalada y si cuenta con los
inventarios y stocks para la producción. Las compras, de acuerdo a su monto, se
presentan para su revisión y aprobación por parte de la autonomía respectiva.
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Nuestros
Proveedores

“Todo proveedor
involucrado en un
proceso de compra 
o contratación 
debe estar registrado
en la base de datos 
del RPB, una vez
consignada la
documentación
necesaria
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Proveedores de Banesco

Alianzas
Nuestros proveedores están conscientes de la importancia de crear

alianzas para mitigar los problemas sociales y ofrecer mejor calidad
de vida a los ciudadanos. 
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Diálogo con nuestros proveedores
Durante el 2011 continuamos el diálogo con este grupo de interés, a través de una encuesta que se envió a 400 proveedores.

Del total de encuestas enviadas solo se recibió un 8,5% con las respuestas.

Las preguntas planteadas fueron:

� Por favor valore su nivel de satisfacción con los siguientes aspectos de su relación con Banesco Banco Universal en cuanto a
transparencia

� Por favor valore su nivel de satisfacción de su relación con Banesco Banco Universal en cuanto a Satisfacción en la puntualidad
en el pago

� Por favor valore su nivel de satisfacción de su relación con Banesco Banco Universal en cuanto a su satisfacción en los Servicios
OnLine

� Por favor valore su nivel de satisfacción de su relación con Banesco Banco Universal en cuanto al Trato o Atención Personalizada

� ¿Está su empresa certificada en algún estándar ambiental o social? (por ejemplo ISO 9000, ISO 14000, SA8000, etc.)

� ¿Tiene su empresa en vigor alguna política sobre Derechos Humanos? Por favor especifique

� ¿Está su empresa dispuesta a participar en alguna actividad de Responsabilidad Social Empresarial junto a Banesco? 

El resultado de su nivel de satisfacción de su relación con el Banco en 2011 fue el siguiente:
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COMITÉ DE PROCURA
El Comité de Procura es un organismo de coordinación organizacional que permite

promover el diseño óptimo de las operaciones de procura, entre las cuales se enmarca
cualquier evento de adquisición de bienes o servicios y su negociación, aun si esta no
implica erogación inmediata de fondos.

Objetivo 
Velar por el cumplimiento de las normas y procesos de compras y contrataciones de

la organización, y decidir las mismas dentro de su nivel de autonomía, a través de
mecanismos que garanticen  la transparencia en la selección de la mejor opción ofrecida
por los proveedores, evaluando la calidad de los bienes y/o servicios ofrecidos, para
satisfacer las necesidades la organización y mejorar las relaciones con sus proveedores.

Roles y miembros del Comité de Procura
A continuación se presentan los diversos comité los cuáles tienen límites de aprobación

de acuerdo a la autonomía establecida para cada uno de ellos.

Atribuciones del Comité
� Procesar, avalar o cuestionar toda operación de procura mayor o igual a la autonomía

mínima del Comité de Procura.

� Las excepciones serán acordadas en el mismo Comité, por alta atomicidad de
proveedores o por la dinámica del mercado específico, entre otras razones.

� Las operaciones avaladas cuyo monto sea mayor a la autonomía máxima del Comité
serán validadas por el Comité Directivo.

� Las operaciones cuestionadas deberán reformularse en función del cuestionamiento,
e informadas y avaladas por medios

electrónicos.

� Todo proveedor, facturador cierto o potencial al año de la autonomía mínima del Comité
de Procura, debe ser avalado bajo la figura de Operación de Procura, aun cuando
ninguna de sus operaciones en particular alcance ese monto y aunque esas
operaciones estén distribuidas en diversos Centros de Responsabilidad.

COMITÉ OPERATIVO DE PROCURA 

� Coordinador: VP de Procura y
Contratación.

� Secretario del Comité: Gerente de
División de Procura y Contratación

� Asesores con voz: VP de Consultoría
Jurídica, VP de Procesos

� Miembros principales con voz y voto:
Vicepresidentes designados por el
Comité Directivo.

COMITÉ TEMÁTICO DE PROCURA 

� Coordinador: VP de Procura y
Contratación.

� Secretario del Comité: Gerente de
División de Procura y Contratación

� Asesores con voz: VP de Consultoría
Jurídica, Vp. Ejec. Habilitación y
Operaciones, Vp. Ejec. Capital
Humano, Vp. Oper. Custodia Inter.
Fideicomiso, Vp. Ejec. Inmob. Infraest.
y Serv Grales

� Miembros principales con voz y voto:
Dir. Tecnología y Procura, Dir. Ejec.
Admon. y Servicios Grales., Dir. Ejec.
Productos

COMITÉ DE DIRECTORES 

ACCIONES EN LA BÚSQUEDA DE LA
GESTIÓN EFICAZ DE OPERACIONES

� Creación de Carpeta Electrónica
Operaciones Comité de Procura

� Creación del Registro Corporativo de
Proveedores

� Conformación e implantación del
Comité

� Elaboración de Encuestas de
Satisfacción

� Elaboración de indicadores operativos
de la Gestión de Procura

� Re-implantación del Módulo SAP-MM
para la automatización del proceso de
compras

“El Comité de 
Procura es un
organismo de
coordinación
organizacional que
permite promover 
el diseño óptimo 
de las operaciones 
de procura
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Nuestra Política
Banesco Banco Universal, C.A. es un socio activo tanto del gobierno central como

de los gobiernos regionales y locales en el estímulo del desarrollo y diversificación de
las actividades productivas. 

Trabajamos activamente en la bancarización de aquellos grupos sociales aún excluidos
del sistema financiero como medio para fortalecer el tejido social, la generación de empleo
y el crecimiento económico, coadyuvando estos objetivos del gobierno central
establecidos en la Constitución. 

Nuestra Gestión
Todos nuestros nuevos productos se diseñan de acuerdo con la normativa legal

vigente; en caso de ocurrir algún cambio normativo, el producto se ajusta al mismo
(nuestros contratos y condiciones generales contienen una cláusula que limita la
responsabilidad del incumplimiento del Banco en la prestación del producto o servicio
derivado por cambios normativos).

De acuerdo con que exige el órgano regulador, siempre se remite un estudio con el
análisis 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 mitigación. 

Por otra parte, nuestra Consultoría Jurídica analiza cuidadosamente cualquier nueva
ley o modificación de la normativa que pueda impactar el sector financiero. Asimismo,
para asegurar una actualización permanente, se reseñan de forma diaria las publicaciones
en la Gaceta Oficial relacionadas con este ámbito.

Nuestro 
Compromiso

con las 
Autoridades 

Objeto, Operaciones y Régimen Legal 
Banesco Banco Universal, C.A., tiene como objeto realizar todas las operaciones

que, de conformidad con lo establecido en el Decreto con Rango, Valor y Fuerza
de Ley de Reforma parcial de la Ley de Instituciones del Sector Bancario y por la
Superintendencia de las Instituciones del Sector Bancario, puedan ejecutar los
Bancos Universales.

Los bancos universales se rigen por sus Estatutos, por el Decreto con Rango,
Valor y Fuerza de Ley de Reforma parcial de la Ley de Instituciones del Sector
Bancario y por la Superintendencia de las Instituciones del Sector Bancario, por la
Ley de Fideicomiso (la cual fue parcialmente derogada), por las normas e
instrucciones promulgadas por la SUDEBAN y por el Banco Central de Venezuela. 
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Campañas e Información Externa
Mantenemos informados a nuestras audiencias sobre el funcionamiento, actividades y

requisitos sobre diversos trámites y otros datos pertinentes a través de las siguientes
herramientas: 

� Merchandising y entregables en las agencias.

� Avisos de prensa.

� Boletines impresos

� Publicaciones en los sitios de Banesco en Internet y nuestros Blogs

� Publicación de nuestros Informes Semestrales, en físico y en el sitio www.banesco.com

� Publicación del Informe de Responsabilidad y Sostenibilidad Empresarial (anual), en
físico y en el sitio www.banesco.com, tanto en español como en inglés.

� Mensajes diarios a través de las redes sociales (Twitter, Facebook, Blogs, y Youtube)

Campañas e Información Internas
� Entregables, boletines y carteleras.

� Mensajes a través de la Intranet y el correo electrónico.

� Relación existente con el ente regulador.

Multas o Incumplimientos
Durante el 2011 Banesco Banco Universal, C.A. no recibió por parte del Banco

Central de Venezuela o Fogade ningún tipo de sanción por incumplimiento de la
normativa establecida por dichos órganos competentes. Tampoco recibió ningún tipo
de sanción por incumplimiento de los lineamientos establecidos por la normativa vigente
en cuanto a la libre competencia o prácticas monopolísticas.

En relación con las comunicaciones recibidas de la Superintendencia de las
Instituciones del Sector Bancario, no se presentaron hechos que hayan tenido una
incidencia significativa en la situación financiera y estructura patrimonial del Banco. 

Por otra parte, en 2011 el Instituto para la Defensa de las Personas en el Acceso a
los Bienes y Servicios (Indepabis) aplicó al Banco 23 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 órgano competente al finalizar el año.

En relación a los litigios, contingencias, compromisos contractuales y 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 algún impacto sobre los estados
financieros en su conjunto, al 31 de diciembre de 2011 y 31 de diciembre de 2010.
Estos estados financieros auditados pueden consultarse en la página de la Asociación
Bancaria de Venezuela (www.asobanca.com.ve).

Asimismo, nos mantenemos atentos a dar estricto cumplimiento a las disposiciones
de ley a las cuales como institución financiera nos encontramos sujetos; entre ellas: el
Decreto con Rango, Valor y Fuerza de Ley de Reforma parcial de la Ley de Instituciones
del Sector Bancario, la normativa e instrucciones impartidas por la Superintendencia
de las Instituciones del Sector Bancario, a través de sus instructivos, circulares y oficios.
Cabe destacar que, dado el crecimiento que ha tenido en Banco en los últimos años,
hemos fortalecido en mayor proporción nuestra estructura organizativa y funcional, los
sistemas de controles internos, soportados por tecnología de punta y un capital
humano comprometido con el Banco, para hacer frente y cumplir oportunamente las
exigencias de los entes reguladores, nuestros clientes y el público en general. 

“Durante el 2011
Banesco Banco
Universal, C.A. no
recibió por parte 
del Banco Central 
de Venezuela 
o Fogade ningún 
tipo de sanción 
por incumplimiento 
de la normativa
establecida por dichos
órganos competentes 
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Principios para definir el contenido del Informe
Para Banesco Banco Universal, C.A. la elaboración del Informe de Responsabilidad y

Sostenibilidad 2011 tiene como objetivo recoger las principales actuaciones en materia
de responsabilidad social empresarial y la relación con cada uno de sus grupos de interés
(accionistas, clientes, empleados, proveedores y comunidad). Desde el año 2004 se ha
publicado este informe de Responsabilidad y Sostenibilidad, por lo cual esta es la
octava edición, y corresponde al período del 1° de enero al 31 de diciembre de 2011.
El reporte anterior, que cubrió el período del 1° de enero al 31 de diciembre de 2010,
fue publicado en el primer semestre de 2012 y al igual que esta edición destaca los
aspectos relevantes del ejercicio, grado de cumplimiento de los compromisos y
objetivos para el siguiente año. El reporte se elabora en español e inglés (desde 2007
la edición en inglés solo se publica en nuestro sitio de Internet). Los informes
correspondientes a los años 2006 al 2010 pueden consultarse en
http://www.banesco.com/descargas/somos-banesco, de igual manera el informe
correspondiente al año 2009 se encuentra publicado en el Blog Banesco
http://blog.banesco.com/rse/.

La estructura de estos Informes se rige por la Guía para la Elaboración de Memorias
de Sostenibilidad y Suplemento Sectorial para Servicios Financieros emitida por el Global
Reporting Initiative (GRI) RG, versión 3.0 / FSSS Versión Final. El Informe de
Responsabilidad y Sostenibilidad Empresarial correspondiente al año 2007 fue el primero
que certificó Global Reporting Initiative, obteniendo el Nivel de Aplicación B+; mientras
que los Informes correspondientes a los años 2008, 2009 y 2010 alcanzaron el Nivel “A+
GRI Checked”, el más alto posible. Cabe señalar que dada la entrada en vigencia, a partir
del 1° de enero de 2010, del nuevo Suplemento para el Sector Financiero del GRI, este
reporte contempla indicadores de desempeño “FS”.

El programa de planificación estratégica de la Responsabilidad Social Empresarial (RSE)
es elaborado por la Vicepresidencia de Comunicaciones y Responsabilidad Social
Empresarial de Banesco Banco Universal, C.A. que lidera las prácticas 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 2011 continuó el proceso de formación y especialización del equipo de esta
Vicepresidencia para profundizar el proceso de diálogo con nuestros públicos de interés,
con vista a la adopción de la Norma AA1000. 

Continuamos el mismo esquema de años anteriores para la presentación del informe,
el cual está organizado en dos grandes bloques: las dimensiones interna y externa de
nuestra responsabilidad social, con capítulos específicos para cada grupo de interés. Se
reportan las interacciones cumplidas con ellos durante 2011, en particular los
levantamientos estadísticos(encuestas y grupos focales).

En este Informe, Banesco Banco Universal, C.A., asume la premisa de reportar su
desempeño dentro de un contexto de sostenibilidad, es decir que no solamente informa
sobre su desempeño individual, sino que reporta su labor dentro de un contexto más
amplio que incluye:

� La inclusión financiera (bancarización) como medio para combatir la pobreza.

� El énfasis en el apoyo a Socios Sociales que trabajen para mejorar la cobertura de los
servicios de educación y salud.

� El valor que se otorga al capital humano de la organización, que se refleja en salarios
mayores a los mínimos legales, promociones, formación continua, y programas de
apoyo para adquirir su vivienda, entre otros.

� El impacto de la organización en la generación de empleos directos en las diferentes
regiones del país, empleos indirectos a través de la distribución regional de sus
proveedores, oportunidades y servicios regionales para los clientes y las donaciones
regionales.
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Finalmente, el contenido del Informe se rigió por el principio de exhaustividad en cuanto
al alcance, cobertura y tiempo contemplados en ella.

En relación 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 abrió un proceso formal de consulta. 

La cobertura del Informe incluye solamente Banesco Banco Universal, C.A. en
Venezuela. La materialidad de la información se manifiesta en los indicadores que reflejan
los impactos significativos de la organización en los ámbitos económico, social y
ambiental.

Debido a la estandarización del proceso de recolección de data, la obtención de la
información ha tenido mayor fluidez por parte de las distintas áreas.

Principios para definir la calidad del contenido del Informe
Para asegurar la calidad de la información reportada en el presente Informe, Banesco
Banco Universal, C.A., veló por el cumplimiento de los principios para definir la calidad
de su elaboración indicados en la Guía para la Elaboración de Memorias de Sostenibilidad
y Suplemento Sectorial para Servicios Financieros emitida por el Global Reporting Initiative
(GRI) RG, versión 3.0 / FSSS Versión 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 auditorías internas o externas para evaluar el grado de implantación
de las políticas y procedimientos para la gestión del riesgo social y ambiental. La

Organización está orientada a establecer a mediano plazo los procedimientos
para la evaluación de estos riesgos y las correspondientes auditorías.

Las cifras reportadas se encuentran detalladas para 2010 y 2011 con las
respectivas tasas de variación, lo que permite la comparabilidad del
desempeño en estos dos períodos. 

Con el fin de garantizar la precisión de la información, 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 acompañados las variables que
dan origen a su cálculo, lo cual facilita la comprensión de cómo se
obtienen. 

Los datos reportados corresponden a los registros de la
Organización en sus diferentes sistemas de manejo de información
o mecanismos internos. En términos generales corresponden a
información 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. Otra premisa es la claridad, de allí que el presente Informe

contiene los elementos más relevantes en un documento legible en cuanto
a la sencillez de su lenguaje, la visualización de las cifras y expresiones

gráficas de la gestión, y el volumen de páginas. Para garantizar la fiabilidad de
la información presentada y de los procedimientos seguidos en la elaboración

del Informe, se documentan todas las fuentes internas de cada aspecto que se
reporta, y se somete a la verificación de auditores externos antes de ser publicada.

Para el año finalizado el 31 de diciembre de 2011, los Indicadores de Desempeño
incluidos en la Guía para la elaboración de la Memoria de Sostenibilidad versión 3.0,
han sido objeto de revisión por parte de nuestros auditores externos Márquez,
Perdomo & Asociados (Miembros de Crowe Horwath International), quienes se
desempeñan también como auditores externos del Banco.
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BANESCO BANCO UNIVERSAL, C.A.

Informe de Procedimientos Previamente Convenidos para la Revisión de los Indicadores 
del Desempeño incluidos en el Informe de Responsabilidad Social Empresarial 2011,

Año terminado el 31 de diciembre de 2011

I
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