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A NUESTROS
CLIENTES,
TRABAJADORES,

ACCIONISTAS
Y SOCIOS
SOCIALES

Una parte
sustancial de la
inversién social de
Banesco, mas de
Bs. 46 mil millones,
tiene como beneficiarios
a los mas de 13 mil
hombres y mujeres que
son el fundamento de
nuestra organizacion

Banesco
Banco Universal

| Informe de Responsabilidad y Sostenibilidad Social 2012 es, desde su especifica
perspectiva, una especie de radiografia de Banesco, es una rendicién de cuentas
de nuestra actividad desde el aspecto social, el econémico y el medioambiental.

Un andlisis de la informacién que aqui se presenta, que detalla el modo en que esta organi-
zacién piensa y realiza su inversién social, revela al menos tres claras tendencias: Primera,
la preocupacién por ampliar cada vez mds las formas en que apoyamos a nuestros trabaja-
dores; Segunda, el deseo de ser sistemdticos en la contribucién que anualmente hacemos
a nuestros socios sociales; Tercera, la concentracién de nuestros aportes en causas que van
dirigidas a organizaciones que prestan un servicio esencial a sectores de la poblacién que
tienen necesidades extremas y urgentes.

Una parte sustancial de la inversién social de Banesco, mds de Bs. 46 mil millones, tiene
como beneficiarios a los mds de 13 mil hombres y mujeres que son el fundamento de
nuestra organizacion, distribuidos en todas las regiones de Venezuela. Una primera afir-
macién quizds resulte emblemdrica del tamafio y profundidad de nuestro compromiso:
A casi la mitad de ellos, 6458 trabajadores, hemos beneficiado con el Programa 7u Casa
con Banesco.

Ademds de la sustantiva contribucién que hacemos para que nuestra gente tenga una
vivienda propia, quiero destacar la enorme inversién, mds de Bs. 48 mil millones, que
hicimos en diversos beneficios no contractuales, que incluyen subsidios para distintos
fines, préstamos diversos, ayudas para enfermedades extremas y muchas otras. Asociado
a lo anterior, serd necesario sumar casi Bs.12 mil millones, que se destinaron a la gestién
del esparcimiento y el tiempo libre de nuestros trabajadores, de modo de ofrecerles un
menu de pricticas deportivas y culturales, que apunten a la conformacién de un sujeto de
vocacion integral en lo personal, lo familiar y lo profesional.

Y es aqui donde es posiblemente sea pertinente anadir una reflexion, sobre el tipo de
relacién que Banesco quiere establecer con cada uno de sus trabajadores. Mds alld del
contrato laboral, o de los términos que son propios del vinculo contractual imprescindible
entre trabajador y empresa, en la medida de nuestras capacidades, nuestro deseo es dar
mids a cada trabajador, en lo cuantitativo y lo cualitativo: una formacién profesional que
potencie sus capacidades en el tiempo; beneficios que contribuyan a darle estabilidad a su
vida personal y familiar; una visién ética y de conductas solidarias hacia los clientes y las
comunidades; oportunidades de crecimiento en todos los sentidos. En otras palabras, una
serie de ventajas que se proponen a configurar lo que llamamos un Ciudadano Banesco.

Una voluntad equivalente a la que nos anima a favor de nuestros trabajadores, es la que
nos moviliza al ¢jercicio real de la solidaridad mds alld de Banesco. El lector que revise
la lista de nuestros “Socios Sociales” —~Fe y Alegria; Asociacién Civil Red de Casas Don
Bosco; Fundacién Amigo del Nifio que Amerita Proteccién (Fundana); Fundacién Museo
de los Nifos; Universidad Catélica Andrés Bello (UCAB); Asociacién Venezolana de Edu-
cacién Catélica (AVEC); Fundacién Venezolana Contra la Pardlisis Infantil; Asociacién
Audaz para Orientacién y Estimulo de Personas con Necesidades Especiales (Apoye);
Asociacién Civil de Damas Salesianas; Fundacién del Estado para el Sistema Nacional
de las Orquestas Juveniles e Infantiles de Venezuela (Fesnojiv); Asociacién Civil Siempre
Amigos; y Fundacién Cientifica Los Roques-, puede entender a qué nos referimos, cuando
decimos que Banesco presta su apoyo a causas esenciales para mejorar la calidad de la vida
en Venezuela: se trata de organizaciones que, sin excepcién y de modo ejemplar, trabajan
de sol a sol para dar lo mejor a cada uno de sus beneficiarios.

Estas alianzas, a las que debemos sumar proyectos propios como ‘Palabras para Vene-
zuela’; diversos programas de recaudacién que facilitan la actividad del voluntariado; y
muy especialmente, el Programa de Formacién de Microempresarios que junto a Banca
Comunitaria Banesco, tienen el propdsito de apoyar el espiritu emprendedor del vene-
zolano y generar asi, nuevos espacios de bienestar y progreso, guardan el mismo impulso
en comun: que sean iniciativas siempre sustantivas para aproximarnos al horizonte de un
pals mejor y mds digno para todos.

Juan CARLOS ESCOTET RODRIGUEZ

Presidente de la Junta Directiva
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MISION,
VISION Y

VALORES

VALORES
BANESCO

INTEGRIDAD Y
CONFIABILIDAD

RESPONSABILIDAD
INDIVIDUAL Y SOCIAL

INNOVACION Y
CALIDAD DE SERVICIO

EMPRENDIMIENTO

INTERDEPENDENCIA
Y LIDERAZGO

RENOVACION Y EXCELENCIA

PERSONAL

DIVERSIDAD Y
ADAPTABILIDAD

Banesco
Banco Universal

anesco Banco Universal, C.A. es una institucién 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 Insti-
tuciones 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.

MisiON

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

Somos lideres en los sectores de Persona y Comercio, y combinamos tradicion e
innovacion, con el mejor talento humano y avanzada tecnologia.

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

VIsSION

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



PRINCIPALES IMPACTOS, RIESGOS Y OPORTUNIDADES

anesco Banco Universal, C.A. ha enfocado parte de su estrategia en
desarrollar los servicios financieros en la base de la pirdmide, para
lo cual ha implantado programas integrales especificos para la Banca
Comunitaria, los Medios de Pago, los Canales Electrénicos, asi como los

segmentos PYME.

DIALOGO CON LOS
GRUPOS DE INTERES,
CONSULTA A LOS
CLIENTES Y EMPLEADOS
Adicionalmente, ha generado programas directamente relacionados con el
desarrollo de la capacidad medular del Capital Humano y de la propia Res-
ponsabilidad Social Empresarial, para garantizar la alineacién del negocio con
la visién de la sostenibilidad.

Para Banesco Banco Universal
C.A, es importante conocer
y entender la opinién de sus
grupos de interés' en todos los
Banesco Banco Universal, C.A. estd consciente de que para lograr un impacto proyectos que lleva adelante,
positivo en la poblacién, la labor de bancarizacién debe ser sostenible desde es por eso que hemos empren-
un punto de vista econédmico y financiero. dido acciones para desarrollar
una estrategia en funcién de los
temas relevantes para ellos (Ver
capitulos Accionistas pag. 20,
Capital Humano pag. 22, Nues-
tros Socios Sociales pag. 44,
Accion Social en la Comunidad
pag. 48, Clientes pag. 59y Nues-
tros Proveedores pag. 94).

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

El otorgamiento de las tarjetas de crédito y captacién de nuevos requeri-
mientos también estd siendo progresivamente trans-
ferido a tecnologias mds versdtiles 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 informacién y la conti-
nuidad del negocio con una visién integral, para lo
cual el Banco cuenta con una Vicepresidencia Eje-
cutiva de Administracion Integral de Riesgo, cuyas
labores de investigacién y adaptacién de lineamientos

‘ .. CODIGO DE
9 cay condveta
DELYCIUDADANO

@ Banesco

de prevencidn, educacién y control sobre los riesgos ¢
de la Organizacién son la mejor expresion de la forma : Vive | nuestros

como el Banco ha adoptado un planteamiento o prin-
cipio de precaucién.

1 Banesco Banco Universal, C.A. considera Grupos de Interés a todas aquellos individuos u organizaciones que afectan significativamente las acti-
vidades y/o procesos de toma de decisiones ejecutados por la Organizacién y, al mismo tiempo, a aquellos que de alguna manera pueden sentirse
impactados por el desempefio de sus unidades de negocios. Esto hace que sus grupos de interés en este momento estén conformados por Accio-
nistas, Capital Humano, Socios Sociales, Comunidad, Clientes, Proveedores y Autoridades.
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PRINCIPALES IMPACTOS, RI

Y OPORTUNIDADES

VALOR DIRECTO TANGIBLE

El valor econémico generado (VEG) al cierre del afio 2012 se ubico en Bs.
13.083 millones, lo que representa un incremento de 70,41% respecto a los Bs.
7.677 millones del ano anterior.

Entre los rubros que componen al VEG, aproximadamente 99,39% en el ano
2012 (13.002 millones), lo conforman el Margen de Intermediacién y las Co-
misiones Netas proporcién que se incrementd por segundo afio consecutivo.

EIIX; it:i(llz;:(z;l/%nﬁl)co En relacién con el nivel de actividad econémica del pais a lo largo del periodo,

alcanzé Bs. 5.206 el Valor Econémico Generado por Banesco Banco Universal, C.A. en el ano
. o 2012, represent6 un 0,80% del Producto Interno Bruto (PIB) de Venezuela.
millones, lo que

. En 2011 fue de 0,57%.
representa un incremento
de 102,07% con La participaciéon relativa de los componentes del Valor Directo Tangible al
relacién al ano 2011. cierre del ano 2012, fue la siguiente: los gastos de proveedores representaron un
29,87% del Valor Econémico Distribuido, el gasto de personal alcanzé 29,73%,
en tanto que los impuestos se ubicaron en 27,92%. Asi, el complemento co-
rrespondiente a los dividendos fue de 12,47%.

El Valor Econémico Retenido (VER) alcanzé Bs. 5.206 millones, lo que re-
presenta un incremento de 102,07% con relacién al ano 2011.

Creacion de Valor Directo Tangible: Detalle por Grupos de Interés

Miles de Bs.
Grupo de Interés Indicador de Valor 2012 2011
Accionistas Dividendos () 982.647 365.823
Empleados Gastos del Personal (2) 2.342.323 1.671.539
Clientes Interés y Cargas Asimiladas (3) 2.398.325 1.550.420
Proveedoares Otros Gastos Generales de Administracion (4) 2.353.069 1.761.990
Sociedad Impuestos () 2.199.315 1.301.671

Recursos Destinados al Apoyo de las Comunidades (®) 10.345 11.514

(1) Fuente: Gerencia de Unidad de Accionistas

(2) Fuente: Sudeban Estado de Resultado de Publicacién o CONRP, Gastos de Transformacion (Gastos de personal grupo 441)

(3) Fuente: Sudeban Estado de Resultado de Publicacién o CONRP, Gastos de Captaciones del Publico (Gastos Financieros por Captaciones Grupo 411)

(4) Fuente; Sudeban Estado de Resultado de Publicacion o CONRP, Gastos de Transformacion (Rubro 440 Gastos Generales y Administrativos excepto 441 Gastos de Personal, 449-12 Aportes al Fondo
de Garantia de Depositos y Proteccion Bancaria, 449-13 Aportes a la Superintendencia de Bancos y Otras Instituciones Financieras)

(5) Fuente: CONRP (Estados Financieros de Banesco Banco Universal, CA:) Jincluye Impuesto Sobre la Renta, Impuestos Municipales, Impuestos al Valor Agregado, Aportes a la SUDEBAN, FOGADE, SSO,SPF,
LPH, INCE y LOSEP. (Cuentas 445-01 Impuestos municipales, 445-99 Otros impuestos y contribuciones, 441-22 Aportaciones patronales, 449-12 Aportes al Fondo de Garantia de Depositos v Proteccion
Bancaria, 449-13 Aportes a la Superintendencia de Bancos y Otras Instituciones Financieras, 471 Impuesto sobre la renta, Aporte de la LOSEP ver Balance de Publicacion. Al 31/12/2012

se incluye por nuevas disposiciones de |a Ley el Aporte Social a las Comunas v el Aporte de Locti).

(6) Fuente: Sudeban Estado de Resultado de Publicacion o CONRP, Gastos Extraordinarios (grupo 450)

Banesco
Banco Universal



Participacion porcentual del Valor Econémico
Valor Econémico Valor Econémico
Generado (VEG) Distribuido (VED)

@ 2012 @ 2011 @202 @2011

FEl niimero total

] P de trabajadores del

4 k4 Banco al cierre

B e o = £ é de 2012 se ubicé
gy 34 -4 en 13.105 personas:

. B £ . g ® K& D 8.478 (64,69%)

g E . 2 <5 . - mujeres y 4.627
- 23 I i 08108 (35,31%) hombres.

'O"H.‘ Dividendos Proveedores i depersond
Otros y otros gastos
Comisiones generales de administracion

Margen netas
de intermediacion

Valor Economico Generado y Distribuido

Miles de Bs.
Valor econémico generado (VEG) 2012 2011
Valor econémico generado (VEG) —— 1 3,083,085 E— 7 677,219
Margen de intermediacion (7) —— 1] 508024 A — 670362
Comisiones netas (&) N 1.493.787 = 869.388
Otros ingresos ordinarios (2) 179.033 159.737
Otras ganancias y pérdidas netas (10) 1.344 797
Valor economico distribuido (VED) I 7 .877.354 I 5.101.023
Dividendos () m 932647 ™ 365.823
Proveedores y otros gastos generales de administracion ) mmmm 2.353.069 — 1.761.990
Impuestos ) . 2199315 1301671
Gastos del personal () — 2.342.323 — 1.671.539

Valor econémico retenido (VER=VEG-VED) 5.205.734 2.576.196

(7) Fuente: Sudeban Estado de Resultado de Publicacién o CONRP ( rubro 510 Ingresos Financieros menos 410 Gastos Financieros mas 520 Ingresos por
Recuperaciones de Activos Financieros menos 420 Gastos por Incobrabilidad y Desvalorizacion de Activos Financieros mas 530 Otros Ingresos Operativas
(exceptuando 533 Ingresos por Bienes Realizables, 537 Ingresos por Programas Especiales y 539 Ingresos Operativos Varios ) menos 430 Otros Gastos
Operativos (exceptuando 433 Gastos por Bienes Realizables, 435 Gastos por Depreciacion, Amortizacién y Desvalorizacion de Bienes Diversos, 439 Gastos
Operativos Varios)

(8)Fuente: Sudeban Estado de Resultado de Publicacién o CONRP ( Rubro 530 Otros Ingresos Operativos (exceptuando 533 Ingresos por Bienes Realizables,
537 Ingresos por Programas Especiales y 539 Ingresos Operativos Varios ) menos 430 Otros Gastos Operativos (exceptuando 433 Gastos por Bienes
Realizables, 435 Gastos por Depreciacion, Amortizacion y Desvalorizacion de Bienes Diversos, 439 Gastos Operativos Varios)

(9) Fuente: Sudeban Estado de Resultado de Publicacion o CONRP (Cuenta 539 Ingresos Operativos Varios)

(10) Fuente: Sudeban Estado de Resultado de Publicacion o CONRP (Cuenta 533 Ingresos por Bienes Realizables menos 433 Gastos por Bienes Realizables)
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PRINCIPALES IMPACTOS, RIESGOS

Y OPORTUNIDADES

Algunos de los
efectos indirectos
es el Impulso de
la innovacién
y del desarrollo
tecnolégico asi
como al uso de nuevos
medios de pagos.

Banesco
Banco Universal

PARTICIPACION DE BANESCO EN EL EMPLEO
Y EL PIB DEL S1STEMA BANCARIO

Banesco Banco Universal, C.A. es el primer grupo bancario venezolano por
tamafo y volumen de negocio, por lo que tiene un peso destacado en la crea-
cién de valor econdmico a escala nacional y contribuye de forma relevante a la
generacion del PIB con su actividad empresarial.

El nimero total de trabajadores del Banco al cierre de 2012 se ubicé en 13.105
personas: 8.478 (64,69%) mujeres y 4.627 (35,31%) hombres.

De acuerdo con las cifras publicadas por la Superintendencia de Bancos (Su-
deban), para diciembre de 2012 los trabajadores de Banesco Banco Universal,
C.A. representaban un 16,25% del empleo bancario respecto al nimero de
trabajadores del sistema financiero venezolano, que para el cierre del 2012 era

de 80.643 personas.

VALOR INDIRECTO E INDUCIDO GENERADO

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

Algunos de los efectos indirectos de este tltimo grupo son:

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

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

@ Impulso de la innovacién y del desarrollo tecnolégico asi como al uso de
nuevos medios de pagos.

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

@ Apoyo a programas sociales, principalmente en el 4mbito de la educacién y
la salud.

Algunos de estos efectos no son susceptibles de cuantificacién (como la configu-
racién de sistemas financieros sélidos, o el impulso a la innovacién), a diferencia
del volumen de proveedores directos y los montos cancelados a los mismos, en
los que puede sefialarse una aumento de 2,43% en la cantidad de proveedores
contratados y un incremento del 18,84% en los montos cancelados a los mismos
entre 2012 y 2011. (Ver capitulo Proveedores pig. 94).



Resumen Financiero

Expresado en millones de Bs

2012
ler. Sem. 2do Sem.

2011
ler. Sem. 2do Sem.

Total del Activo

86.878 123.582 79.298

Disponibilidades 15.427 28.317 13.710 22.718
Inversiones en Titulos Valores 16.363 26.237 8.016 11,518
Cartera de Créditos 52.491 64.190 31.741 41.905
Captaciones del Publico 76.165 109.055 48.101 70.752
Depositos en Cuentas Corrientes 53.131 77.631 32.389 48.612
Depositos de Aharro 14,729 20T 8.014 13.054
Depositos a Plazo 473 455 68 491
Otros 7.831 9.857 7.630 8.594

Total del Patrimonio

Activos de |os Fideicomisos 8.880 9.231 7.521 8.362
Régimen Prestacional de Vivienda y Hab. 6.412 7.321 4.942 5.703
Ingresos Financieros 5.309 6.707 3.410 4.240
Gastos Financieros 1069 1.369 734 829
Margen Financiero Bruto 4.240 5.338 2676 3411
Margen de Intermediacion Financiera 4962 6.547 2.843 3.582
Gastos de Transformacian 2.725 3.052 2.039 2.075
Resultado Neto 2.016 2.908 610 1.368
Cartera Agricola Acumulada 11.321 10.585 6.293 6.675
Captaciones de Entidades Oficiales 4.967 3.572 4.209 4.302
Microcréditos 2.569 3.697 1.364 1.952
Creditos Comerciales 18.416 27.414 7.825 14.115
Créditos al Consumo 12.919 14.405 10.077 10.968

Vehiculos 3.615 4.746 1.692 2.705

Tarjetas de Crédito 9.304 9.659 8.385 8.263
Préstamos Hipotecarios 5.453 5.932 4.540 5.137

171,80%

235,00% 310,50% 472,70%

Provision Cartera de Crédito - 1,40% 1,00% 0,70% 0,50%
Cartera Inmovilizada Bruta 2,30% 3,04% 4,90% 5,30%
Cartera Inmovilizada -

Cartera de Crédito Bruta 26,50% 39,40% 55,40% 60,20%
Resultado Neto / Activo Promedio

Resultado Neto / Patrimonio Promedio  41,50% 42,10% 28,10% 34,70%

Liguidez Ampliada

Crecimiento

I- Sem. 2012 |l Sem. 2012 / 2011

Absoluto % Absoluto
36.704  42,20% 44.284 55,80%
12.891 83,60% 5.599 25%
9874 60,30% 14.719 127,80%
11.699 22% 22.285 53,20%
32.890 43,20% 38.303 54,10%
24500 46,1 29.019 59,70%
6.383 43,30% 8.058 61,70%
-18 -3,80% -36 -7.30%
2026 2590% 1263 14,70%
32,50% 68,70%
351 4,00% 869 10,40%
909  14,20% 1.618 28,40%
1.398 26,30% 2.467 58%
300 28,00% 540 65,20%
1.098 25,00% 1927 56,50%
1.585 32% 2.966 82,80%
327 12,00% 977 47,10%
892  44,20% 1.540 112,60%
=736 -6,50% 3.910 58,60%
-1.395 -28,10% -730 -17,00%
1.129  43,90% 1745 89%
8.998 48,90% 13.299 94,20%
1.486  11,50% 3.437 31,30%
1.131 31,30% 2.041 75,40%
355 3,80% 1396 16,90%
479 8,80% 795 15,50%
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LA DIMENSION INTERNA
DE NUESTRA
RESPONSABILIDAD SOCIAL



NUESTRA PoLiTICA

Desarrollar capacidades que permitan la formacién de una generacién de relevo
gerencial que pueda acceder a cargos de la Direccién Ejecutiva para asi descen-
tralizar las decisiones a través de la creacién de distintas categorias y mecanismos
de gobierno.

NUESTRA GESTION

El Banco mantiene una estructura de gobierno compuesto por la Asamblea
de Accionistas, la Junta Directiva de la Institucién, el Presidente de la Junta
Directiva, el Oficial de Cumplimiento de Prevencién de Legitimacién de Capi-
tales y Financiamiento al Terrorismo, el Auditor Interno, asi como los Comités
Directivos y Ejecutivos

La vicepresidencia de Gobierno Corporativo es la encargada de definir y crear la
base normativa para la constitucién y desarrollo del gobierno de la institucién y
es la responsable de definir los distintos instrumentos que garanticen su funcio-
namiento y seguimiento de acciones que promuevan el proceso de aprendizaje,
desarrollo de la cultura corporativa y disciplina gerencial entre los integrantes
de los Comités.

JUuNTA DIRECTIVA

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

La Junta Directiva es responsable de la definicién y direccidn estratégica de
la Organizacidn, y aprueba igualmente los principios y politicas de negocios,

(GOBIERNO
CORPORATIVO

ASAMBLEA
DE ACCIONISTAS

Representa la universalidad de
los accionistas y tiene la suprema
direccion de la compania. Sus
actos y resoluciones obligan a
la empresa y a todos sus accio-
nistas. Entre otras atribuciones, la
Asamblea tiene como facultad la
designacion de los miembros de
la Junta Directiva, fijar su remune-
racion, nombrar a los comisarios y
sus suplentes, designar a los con-
sejeros con derecho a asistencia
y voz en las sesiones de Junta Di-
rectiva, discutir, aprobar o modi-
ficar 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 opor-
tunidad en que deben pagarse,
de conformidad con la ley y los
Estatutos, asi como también co-
nocer y decidir sobre cualquier
otro asunto para el cual haya sido
convocada.
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En diciembre
de 2011 se cred
la Unidad Contigo
Capital Humano
la cual tiene como
objetivo atender
los requerimientos
de los ciudadanos
Banesco vinculados
ala gestion de
Capital Humano

Adicionalmente, en diciembre de
2011 se creo la Unidad Contigo Ca-
pital Humano la cual tiene como ob-
jetivo atender los requerimientos de
los ciudadanos Banesco vinculados
a la gestion de Capital Humano que
ameriten respuesta inmediata o en
el corto plazo. Las solicitudes re-
cibidas son atendidas de manera
articulada con las areas vinculadas
a su resolucion. El trabajador recibe
respuesta por medio de los canales
disefiados:

Banesco
Banco Universal

regulando las autonomias de las decisiones ejecutivas para velar por el interés
de los accionistas y la continuidad del negocio. Ademds, controla la labor de las
dreas operativas y funcionales del banco, evalia y compara las proyecciones de
negocios, y los resultados de cada ejercicio con los de afnos anteriores.

Desde la decisién de la Asamblea Ordinaria de Accionistas del 30 de marzo de
2007, la Junta Directiva del banco pasé de estar conformada por un minimo
de ocho hasta un maximo de once miembros, a un nimero no menor de nueve
ni mayor de trece.

Los procedimientos de nombramiento, reeleccién y remocién de los miembros
de la Junta Directiva se realizan de acuerdo con lo establecido en los estatutos
sociales del Banco, el Cédigo de Comercio, el Cédigo Civil y demads leyes y dis-
posiciones que rigen en materia bancaria. Asi mismo, la Junta Directiva cuenta
con un reglamento Interno que rige su funcionamiento.

Banesco Banco Universal C.A. ha dado cumplimiento a la Resolucién N°
099-12 y N° 199.11 de la Superintendencia de las Instituciones del Sector Ban-
cario (SUDEBAN), de fecha 10 de julio de 2012 y 14 de julio de 2011, respecti-
vamente, mediante las cuales se establecen las normas que permiten determinar
el Cumplimiento de los Requisitos de Calidad Moral y Etica Exigidos para el
Ejercicio de la Actividad Bancaria. En este sentido, todas las designaciones
efectuadas por la Asamblea General de Accionistas o la Junta Directiva se no-
tifican al Organismo Regulador y s6lo asumen sus cargos una vez que el Banco
cumple con las formalidades de Ley.

Durante 2011, se creé la Direccién Multinacional de Capital Humano la cual
tiene como propésito convertirse en un centro de servicios personalizados para
el trabajador. Es la encargada de desarrollar procedimientos, productos, servicios
y esquemas de atencion que respondan a las expectativas de todos los colabora-
dores de Banesco Banco Universal bajo criterios de innovacién y comprension
de las necesidades de nuestros equipos.

@ Correointerno (Correo Contigo_Ca- Durante el 2012 se atendieron un
pital_Humano@Banesco.com). total de 1.086 solicitudes cum-
. liendo con los tiempos de res-
@ Buzoén para mensajes de voz. P ) P
puesta establecidos.

@ Buzoén en la intranet para la recep-

., Entre los logros destacan: mejoras
cién de los casos.

en el modelo de atencién, cercania
con el trabajador, contribucién a la
productividad al disminuir el tiempo
que se invierte buscando informa-
cion y solicitando resolucion de re-
querimientos.

@ Atencion presencial a través de en-
trevistas personalizadas y visitas a
los equipos de trabajo en las agen-
cias y demas puntos de atenciéon a
nivel nacional.



PRESIDENTE DE LA JUNTA DIRECTIVA

El Presidente de la Junta Directiva estd subordinado a la Asamblea de Accionistas
y a la Junta Directiva y preside sus deliberaciones.

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

PARTICIPACION DE LOS TRABAJADORES

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

OFICIAL DE CUMPLIMIENTO DE PREVENCION
DE LEGITIMACION DE CAPITALES
Y FINANCIAMIENTO AL TERRORISMO

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

Dentro de sus funciones estd presidir el Comité de Prevencién y Control de
LC/FT, e informar a la Junta Directiva sobre los resultados de sus actividades y
la inversién de los recursos correspondientes a la capacitacion y formacién del
personal de Banesco en esta materia.

Participa con derecho a voz en el Comité de Riesgo, y reporta de manera inme-
diata a la Junta Directiva de la Organizacién.

CONTRALOR INTERNO

Estd encargado de coordinar internamente el andlisis de las diferentes opera-
ciones de la organizacién y, actuando conjuntamente con el Comité de Audi-
torfa, informa a la Junta Directiva sobre los resultados de las diferentes audi-
torias realizadas, con el fin de mejorar los procesos y poder subsanar cualquier
deficiencia que pudiera presentarse.

Los empleados
pueden solicitar
através de la
Secretaria un punto
de Agendaenla
Junta Directiva para
que se consideren
sus planteamientos
en esta instancia,
si el tema
lo amerita

SECRETARIO DE
LA JUNTA DIRECTIVA

El secretario de la Junta Directiva
es abogado, y cuenta ademas
con una dilatada trayectoria en el
sector bancario y al servicio del
Banco. Dirige la Gerencia de Se-
cretaria de Junta, encargada de
llevar el registro ordenado de las
actas de sus sesiones, asi como
cooperar en larecaudacion, elabo-
raciéon y mantenimiento de la infor-
macién corporativa requerida por
la Junta Directiva, los accionistas
y los entes reguladores, entre
otros. Ademas, el Secretario es el
encargado de llevar la agenda de
las sesiones de la Junta y reco-
pilar los recaudos de los asuntos
que se vayan a resolver en dichas
reuniones. Debe destacarse que
en su caracter de Secretario, con
formacioén juridicay experiencia
en materia financiera, esta pre-
sente 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 decision adoptada.
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CoMITES TEMATICOS

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

Comité de Activos y Pasivos Comité de Auditoria

Cumple una labor de apoyo a la Junta Directiva. Para tales fines
su marco de actuacion estd dirigido a disefar, controlar y tomar
las acciones que sean necesarias para cumplir con la estrategia
financiera de la entidad, incluyendo entre otras: Politicas de Li-
quidez, Adecuacién Patrimonial, Fijacidn de Tasas, Estrategia de
Fondeo, Estrategia y politicas de inversiones para una adecuada
gestién de activos y pasivos. Le corresponde a este Comité, ges-
tionar cada uno de los riesgos asociados a la gestién de activos
y pasivos, identificados por las dreas de Finanzas, Tesorerfa,
Riesgo, y Unidades de Negocio, entre otras, y también velar
por el cumplimiento de las politicas de adecuacién patrimonial.

El Comité de Activos y Pasivos debe garantizar el cumplimiento
de las politicas de Administracién Integral de Riesgo y de In-
versiones y podrd proponer al Comité de Riesgo o a la Junta
Directiva segtn sea el caso, las modificaciones o revisiones a

dichas politicas.

Comité Central de Crédito

La Junta Directiva reservdndose el ejercicio de esta atribucién,
ha decidido delegar en comités creados al efecto facultades para
otorgar créditos fijando para ello los montos y demds términos
y condiciones para su funcionamiento. Asi, con vista al cumpli-
miento de las diversas autonomias y delegacién de atribuciones,
se crearon el Comité Ejecutivo de Crédito, los Comités Metro-
politanos de Créditos, los Comités Regionales de Crédito vy las
autonomfas individuales.

Dentro del limite de sus facultades, estas autonomyias se encargan
de la consideracién y aprobacién de las diferentes solicitudes de
créditos, asi como de informar a la Junta Directiva acerca de los
resultados de su gestién. De igual forma, han de dar cumpli-
miento a las diversas politicas de riesgo establecidas al efecto.

Comité de Capital Humano

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

La labor del Comité se circunscribe a conocer los estados finan-
cieros para ser considerados por la Junta Directiva y someterlos
a la aprobacién de la Asamblea de Accionistas, asistir a la Junta
Directiva en la implantacién de medidas destinadas a preservar
la integridad de la informacién financiera de la sociedad, cola-
borar en la supervisién y seguimiento de la auditoria interna
y externa del Banco, asi como hacer las recomendaciones que
estime necesarias a la Carta de Gerencia. En dicho Comité parti-
cipan los Directores independientes. La informacién que provee
el Comité de Auditoria contribuye a supervisar la identificacién
y gestion del desempeno de la organizacién. Este Comité cuenta
con un Reglamento Interno (Estatutos) para su funcionamiento.

En el afio 2012, se revisaron los 281 puntos de atencién, es decir
el 65% de las agencias con las cuales contaba Banesco Banco
Universal a esa fecha, en cuanto a riesgo operativo, preven-
cién de LC/FT. Asimismo se revisaron 64 dreas administra-
tivas que representan el 75% de las dreas Centrales del Banco.

Comité de Etica

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

Comité de Riesgo

Su principal funcién es fijar los limites de riesgo en cumplimiento
de politicas establecidas en cada una de las actividades del banco,
de manera que exista una sana administracién integral de riesgos
operativos de crédito, de mercado, legal, de negocios, entre otros,
conforme a la legislacién interna y las mejores précticas a nivel
internacional. El Comité de Riesgo se retne 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 politicas que deben cumplir a fin de preservar
el perfil de riesgo establecido.

Comité de Tecnologia de Informacion

El objetivo general de este Comité es asegurar que las implanta-
ciones tecnoldgicas estén alineadas con las estrategias y objetivos
de la Organizacién, manteniendo una visién global y horizontal
del negocio, utilizando responsablemente los recursos, e identi-
ficando y administrando los riesgos.
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CoMiTEs TEMATICOS EJECUTIVOS

Comité de Calidad

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

Sus prioridades estratégicas se dirigen a los canales de distribu-
ci6én (red de agencias, banca electrénica) y el segmento masivo.

El Comité de
Comunicaciones
y Responsabilidad
es nombrado por
la Junta de Directores
del Banco, y directa-
mente responsable
de implantar y
desarrollar la politica
de Responsabilidad
y Sostenibilidad

Comité de Comunicaciones y Responsabi-

lidad y Sostenibilidad Empresarial

Disefia, implantay vela por el fiel cumplimiento del Plan Corpo-
rativo de Comunicaciones Estratégicas de la Organizacién, que
asegure la alineacién de las variables de los procesos comunica-
tivos con la estrategia del negocio, facilite la interrelacién con las
distintas audiencias de interés, y contribuya a fortalecer y mejorar
la identidad y el desempeno organizacional.

Define y coordina estrategias que permitan incorporar en el
ciudadano Banesco la cultura de la empresa, cohesionando sus
valores y promoviendo la filosofia organizacional para facilitar
los procesos de cambio; trabaja para generar identificacién y po-
sicionar la misién, la visién, los valores y la filosofia de la empresa
a través de las comunicaciones internas.

Este Comité es nombrado por la Junta de Directores del Banco
y constituye el 6rgano directamente responsable de implantar y
desarrollar la politica de Responsabilidad y Sostenibilidad, con
la participacién de todas las dreas de la Organizacién.

Entre sus objetivos especificos se encuentran: a) Plantear y debatir estrategias y linea-

mientos que impulsen el posicionamiento de Banca Comunitaria Banesco en los sectores
populares, a fin de lograr la masificacién del negocio y el aumento de los niveles de ban-

carizacién del pais; b) Proponer estrategias que permitan apalancar la rentabilidad del
negocio a través de la venta de productos y servicios de Banca Comunitaria y su oportuna
recuperacién; ¢) Proponer nuevos productos y servicios que permitan ampliar la oferta de
servicios a nuestros clientes y potenciales clientes; d) Crear espacios de intercambio y did-
logo que promuevan la toma de decisiones oportunas y su debido seguimiento; ¢) Promover
la integracion con las diferentes Vicepresidencias de la organizacion, con el objetivo de

continuar trabajando en equipo, lo que se reflejard en nuestra calidad de servicio.

Banesco
Banco Universal



REGULACION, PARTICIPACION GREMIAL
Y EMPRESARIAL

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

Ademis, el Banco es miembro de la Federacién de Cdmaras y Asociaciones
de Comercio y Produccién de Venezuela (Fedecimaras), 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 Cdmara de Tarjetas de Crédito.

Desde la perspectiva de su accién social, Banesco Banco Universal, C.A. tiene
membresia en la Cimara Venezolano-Americana de Comercio e Industria (Ve-
namcham) a escala nacional.

NUESTRA POLITICA ETICA Y DE DERECHOS HUMANOS

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

En nuestras relaciones de negocio nos basamos en la equidad, las transacciones
justas y el beneficio mutuo, y aplicamos una seleccién 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 atin no se dispone de politicas formales de
voto relativas a estos asuntos en las entidades en las cuales la organizacién tiene
derecho de voto o asesoramiento de voto.

Enel 2009, Banesco Banco Universal, C.A. se adhirié 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 estra-
tegias y operaciones, principios relacionados con las normas laborales, el medio
ambiente, los derechos humanos, la corrupcién y la transparencia.

Toda empresa adherente debe promover pablicamente el Pacto Mundial y sus
principios a través de sus vehiculos de comunicacién, como notas de prensa,
foros o conferencias. Asimismo, la organizacién debe comunicar anualmente
su progreso en la implantacién de los Diez Principios a través de un reporte
corporativo publico.

"TAMBIEN PARTICIPA Y
ES MIEMBRO ACTIVO DE:

€ Banco Central de Venezuela
(BCV): Comité de Operaciones
y efectivo a nivel Regional, Pro-
yecto de Medios de Pago, Trun-
camiento e Imagenes, y Camara
de Compensacion Electronica
(cheques, transferencias y cré-
ditos directos).

€ Asociacion Bancaria de Vene-
zuela (ABV):

€ Comité Ejecutivo de Swift de
la Asociacion Bancaria

€ Comité de Operaciones

€ Comité de Pago y Transferen-
cias Electronicas Interbancarias

4 Comité Tributario

@ Corporacién Swift

APOYAMOS
EL PACTO MUNDIAL

Se aplic6 una encuesta
a nuestros principales
proveedores, para
determinar cudles de
los Diez Principios
del Pacto Mundial
cumplen en este momento.
De 593 proveedores
consultados, sélo
25 proveedores
afirman tener en
vigencia politicas sobre
Derechos Humanos
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La Junta Directiva
del Banco durante
los anos 2012
y 2011, ha elaborado,
ajustado y aprobado
los documentos
que han sido
requeridos, con-
forme a los requeri-
mientos efectuados
por el Organismo
Regulador

La estructura organizativa del
Sistema Integral de Administra-

“7¢ién de Riesgos de Legitimacion
de Capitales y Financiamiento al
Terrorismo del Banco esta com-
puesta:

@ La Junta Directiva.
@ El Presidente del Banco.

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

€ El Comité de Prevencion y
Control de Legitimacion de
Capitales y Financiamiento al
Terrorismo.

€ La Unidad de Prevencion y
Control de Legitimacion de
Capitales y Financiamiento al
Terrorismo.

@ El Responsable de Cumpli-
miento.

Banesco
Banco Universal

SISTEMA INTEGRAL DE A’DMINISTRACIéN DE
RIESGOS DE LEGITIMACION DE CAPITALES Y DEL
FINANCIAMIENTO AL TERRORISMO (SIAR LC/FT)

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

Adicionalmente, se rige por la Ley Orgdnica Contra la Delincuencia Organizada,
la Ley Orgénica de Drogas, publicada en Gaceta Oficial N° 39.510, de fecha 15
de septiembre de 2010, la cual derogé la Ley Orgdnica Contra el Tréfico llicito y
el Consumo de Sustancias Estupefacientes y Psicotrdpicas. Asimismo, las Institu-
ciones Financieras son supervisadas entre otros Organismos, por la SUDEBAN a
través de la Unidad Nacional de Inteligencia Financiera (UNIF), la Oficina Na-
cional Antidrogas (ONA), la cual tiene entre sus funciones dictar las providencias
y demds actos administrativos necesarios para el cumplimiento de sus atribuciones.

Banesco Banco Universal, C.A., como Sujeto Obligado ha tomado las acciones
pertinentes con el objeto de fortalecer su Sistema Integral de Administracién
de Riesgos de Legitimacién de Capitales y del Financiamiento al Terrorismo
tomando en consideracion las observaciones indicadas por el ente regulador
a través de sus Oficios y Circulares, asi como las realizadas por los Auditores
Externos e Internos en sus Informes semestrales y anuales.

En este sentido, la Junta Directiva del Banco durante los afios 2012 y 2011, ha
elaborado, ajustado y aprobado los documentos que han sido requeridos, con-
forme a los requerimientos efectuados por el Organismo Regulador a través de
la Resolucién N° 119-10, asi como a los Oficios y/o Circulares relacionados con
la Materia, emitidos por dicho Organismo.

Al 31 de diciembre de 2012 y 2011, el Banco mantiene 444 y 419, respectiva-
mente, Responsables de Cumplimiento a nivel nacional, designados por la Junta
Directiva, quienes en forma adicional a las funciones que desempefian, deben
de acuerdo a los Requerimientos de la Sudeban:

@ Servir de enlace con el Oficial de Cumplimiento y Prestarle apoyo en las
labores de prevencién, control y administracién de riesgos de LC/FT.

@ Aplicar y supervisar las normas, politicas y procedimientos de prevencién y
control de las actividades de LC/FT en el drea de su responsabilidad.

#® Asesorar y apoyar al personal de su drea de responsabilidad en lo relacionado
a los procedimientos de prevencién, control y en la normativa vigente que
rige la materia.



Distribucion Empleados Responsables de Cumplimiento
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INFORME SOBRE EL GRADO DE CUMPLIMIENTO DE LAS NORMAS

DE BUEN GOBIERNO CORPORATIVO

ara Banesco Banco Universal, C.A. el cumplimiento

de los principios de buen gobierno corporativo sig-
nifica realizar nuestra actividad de acuerdo con los si-
guientes estandares:

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

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

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

. Transparencia, comunicacion e informacién: Ge-
nerar la mayor confianza y credibilidad en el publico
a través de la revelacion integra y veraz de toda la
informacién necesaria para el conocimiento cabal de
la empresa.

En Banesco Banco Universal, C.A. por tanto, seguimos
el principio “una accién un voto”. Reconocemos asi la
proporcionalidad que debe garantizarse entre el porcen-
taje de participacion en el capital y el correspondiente
derecho de participacion en la formacion de la voluntad
de la institucion, siempre mediante el ejercicio informado
de los derechos politicos de los accionistas.

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

Con el firme propésito de adoptar las mejores prac-
ticas internacionales en materia de Gobierno Corpora-
tivo, Banesco Banco Universal, C.A., cuenta con la Vi-
cepresidencia de Gobierno Corporativo, la cual evalla
y promueve la constitucion de nuevos mecanismos de
gobierno a través de Comités Tematicos Directivos vy
Ejecutivos, los cuales sirven de apoyo a la gestion de la
Junta Directiva y su Direccién Ejecutiva, en beneficio y
proteccion de los intereses de sus accionistas, clientes y
trabajadores, asi como la generacion de lineas de accion
para la administracion del estimulo y disciplina gerencial.

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

Asi mismo, se contempla un programa de capacitacion
y formacién permanente para los Directores, Ejecutivos
y Gerencia Media, en materia de Conocimiento de Go-
bierno Corporativo y sus mejores practicas.
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NUESTROS
ACCIONISTAS

La politica
de retribucién
del capital busca
el equilibrio entre
el pago de dividendos
y unos niveles de
capitalizacién
suficientes para
hacer frente a los retos,
las oportunidades
y las dificultades
que se puedan
presentar.

Banesco
Banco Universal

'._J

NUESTRA POLITICA

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

Respetamos los derechos de los accionistas minoritarios en cuanto al decreto de
pago de dividendos. Tenemos una relacién transparente con estos a través de las
Asambleas de Accionistas y de la Gerencia de Unidad de Accionistas.

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 transpa-
rente, y una cuidadosa gestion de riesgos. La politica de retribucién del capital
busca el equilibrio entre el pago de dividendos y unos niveles de capitalizacién
suficientes para hacer frente a los retos, las oportunidades y las dificultades que
se puedan presentar.

Realizamos anualmente dos Asambleas Ordinarias de Accionistas. En el afio
2012, se celebraron el 26 de marzo y el 24 de septiembre y en el afio 2011, se
celebraron el 28 de marzo y el 26 de septiembre.

LA GERENCIA DE UNIDAD DE ACCIONISTAS

Esta Gerencia, cuya misién es atender al accionista de manera expedita y trans-
parente, fue creada en 2008 con el objeto de brindar un mejor servicio a los
usuarios. Aqui pueden obtener toda la informacién necesaria sobre su inver-
sién: estados de cuenta de sus dividendos (histdrico), reclamos, certificaciones
de auditores externos, cesién de acciones en caso de divorcio o fallecimiento,
garantia, entrega de memorias a quien lo solicite y, en general, todo lo que esté
relacionado con sus acciones.



ACCIONES PREFERIDAS

Al cierre de 2012, Banesco contaba con un total de 38.840 accionistas: 33.003
propietarios de acciones preferidas y 5.837 de acciones comunes.

Desde el afio 2008, 8.811 trabajadores, equivalente al 65% del personal del
Banco para ese momento, se convirtieron en accionistas de Banesco Banco Uni-
versal C.A, como reconocimiento a su labor y compromiso con la Organizacién.
En agosto de 2008, se comenzaron a pagar los respectivos dividendos. A conti-
nuacién se presenta una relacién de los dividendos cancelados correspondientes
al afo 2012 y 2011, expresada en bolivares:

36.636,95

o0
<
~
~
0
'..4
m

27.958,16 |

w0
~
Ie)
n
a
r~
o~

aco NOV aco NOV

Feg MAY Feg  MAY

Rasgos Basicos

Capital Social (Bs.)

20 2 —— | .250.000.000
2011 1.250.000.000

Nimero de accionistas
@ Preferidas @ Comunes

Acciones

@ Circulacion @ Tesoreria

2954533 2954533 2012 2011

122.045.467

Dividendos*

2012 2011
En efectivo (Bs.) 300.000.000 150.000.000
Beneficio por accion 3,09 1:55
En efectivo (Bs.) 650.000.000 175.000.000
Beneficio por accién 6,52 1,80
En acciones 26.000.000 =
Beneficio por accion 0,027 -

Dividendos Acciones preferidas:

En efectivo (Bs.)

32.647.310,91

40.678.888,89

* Las cifras que se presentan son las canceladas en los periodos sefalados.

DIALOGO CON
NUESTROS ACCIONISTAS

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

Disponemos de los siguientes es-
pacios de comunicacion:

¢ Asambleas de Accionistas

& Gerencia de Unidad
de Accionistas

Informes Financieros
semestrales

Informe de Responsabilidad
Social Empresarial

El sitio web corporativo
www.banesco.com

Publicaciones mensuales diri-
gidas a los clientes (TiempoBa-
nesco).

TV de circuito cerrado en las
sedes administrativas y agen-
cias (CableBanesco)

Contactos y encuentros
directos con los accionistas

¢ Medios de comunicacion

€ Red de agencias.

nforme de
Responsabilida
of
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NUESTRO
CAPITAL

HuMANO

A pesar de la crisis
econémica mundial
Banesco Banco
Universal, C.A. se esforzé
en el 2012 por
mantener su plantilla
de empleados de
manera de garantizar
la estabilidad
y seguridad a los
colaboradores.

Banesco
Banco Universal

NUESTRA PoLITICA

En Banesco Banco Universal, C.A. promovemos la igualdad, equidad y la mutua
satisfaccién con nuestros trabajadores, creando asi un clima de armonia en el
entorno laboral y una mejor calidad de vida para todos los empleados.

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

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

NUESTRA GESTION

A pesar de la crisis econémica mundial Banesco Banco universal, C.A. se esforzé
en el 2012 por mantener su plantilla de empleados de manera de garantizar la
estabilidad y seguridad a los colaboradores. En este sentido, al cierre del 2012 la
plantilla se encontraba en 13.105 empleados, lo cual representa una disminucion
del 5,32% con respecto al cierre del afo anterior.

La distribucién de los empleados por cargo y por edades evidencia que somos
una institucién joven y dindmica, con una edad promedio de 33 anos. Durante
este afio el 89,25% de nuestro capital humano, es decir, 11.696 trabajadores,
contaban con una edad comprendida entre los 18 y 45 afos.

La intencién de Banesco Banco Universal, C.A, es generar una fuente de trabajo
estable y sin discriminacién de ningtn tipo, lo que se evidencia en que 85,82%
de los empleados son fijos, 64,35% es de sexo femenino, y el personal que com-
pone los cargos base representa el 39,18% del total de las personas empleadas.



Distribucion por Rangos de Edad y Género

2012 | 2011 Variacion

liE=iie 53 41 194 93 49 1142 | (43,01%) (16,33%

i i ) (33,80%)
18 - 25 1599 804 wommmmsm?403 | 1704 887 w2591 | (6,16%) (9,36%) (7,26%)
26 -30 2258 1.090 3348 2526 1226 3752 | (1061%) (11,09%) (10,77%)
31-35 1911 962 mo—ssw?.873 @ 1906 997 903 ! 0,26% (3,51%) (1,03%)
36 - 40 1187 646 e 1.833 i 1226 712 eessm1.938 L (3,18%) (9,27%) (542%)
41 - 45 714 525 ===m1.239 ; 701 508 mmm 1.209 ! 1,85%  3,35%  2,48%
46 - 50 412 325 wm737 : 399 363 mm762 : 3,26% (10,47%) (3,28%)
51-55 209 164 m373 5 211 143 m354 ©(0,95%) 1469%  537%
56 - 60 93 48 1141 i 80 50 1130 | 16,25% (4,00%) 846%
61 - 65 36 12 148 ; 31 17 148 L 16,13% (29,41%)  0,00%
66-70 4 9 |13 : 3 T | 3333% 1250% 1818%
71-75 1 1 12 ; 1 0 11 ! 0,00%  0,00% 100,00%
> 75 i [ : il oA ! 0,00% 0,00% 0,00%

(4,55%) (6,71%) (5,32%)

*E| grupo de trabajadores que integra este rango de edad corresponde a aprendices del INCES

Distribucion por Rangos de Edad y Categoria de Cargo

12012 12011

Nivel/Grupos de Edad 15-17* 18-30 31-40 41-50 >50 Total 15-17* 18-30 31-40 41-50

Base ‘ 94 3244 1.245 388 163 5.1:34 142 2594 1745 407 148 5536
Profesionales y Técnicos - 2308 2326 612 135 5.381 = 2528 2353 579 135 5596
Supervisorio ! B 141 679 482 118 1420 - 168 736 473 99 1476
Gerencial w - 58 449 444 125 1.076 - 52 499 448 136 1.135
Vicepresidentes i - - 7 46 33 86 = = 8 59 22 89
Directores ] - - - 4 3 ) - - - 5 4 9
Presidente ¢ - - i i - - 1 1

Total general 94 5.751 57BN 3105 4.841 1.971

*El grupo de trabajadores que integra este rango de edad corresponde a aprendices del INCES

Distribucién por Género y Categoria de Cargo
2012 2011 | Variacién
Nivel / Género | Iy

Base 3.171 1.963 Em—— 5.134 | 3431 2.105 _S.SBGE 7,58'%) (6,75%) (7,26%)

; (
Profesionales y Téc. 3.791 1.590 weessmmm5.381 | 3.896 1.700 wes—’596 @ (2,70%) (647%) (3,84%)
Supervisorio 775 645 mm1.420 | 783 693 mm1476 L (1,02%) (6,93%) (3,79%)
Gerencial 686 390 =m1.076 L 720 415 wm1.135 L (4,72%) (6,02%) (5,20%)
Vicepresidentes 51 35 186 i 49 40 189 i 4.08% (12,50%) (3,37%)
Directores 4 317 : 3 6 9 ' 33,33% (50,00%) (22,22%)
Presidente 0 T : 0 it i 000% 0,00% 0,00%

(4,55%) (6,71%) (5,32%)
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| 2012

Distribucion por Relacion Contractual y Género

| 2011

\ Variacién

Femenino I Masculino Femenino Masculino :
Aprendices L1344 1198 | 1364 1171 | (549%) 15,79%
Contratados M 896 1420 | Em1.315 m 594 1 (31,86%) (29,29%)
Empleados Fijos | — 7,238 w— 4.009 | — 7.203 w—.195 | 049% (4,43%)
Total por Género N B4/%] o 4627 s 4.960  (4,55%) (6,71%)
Total General 13.105 13.842 (5.32%)

La intencién
de Banesco Banco
Universal, C.A,
es generar una
fuente de trabajo
estable y sin
discriminacién
de ningtn tipo,
lo que se evidencia
en que 85,82%
de los empleados
son fijos

Banesco
Banco Universal
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DiISTRIBUCION NACIONAL

La divisién territorial que el banco ha establecido para sus operaciones ha permi-
tido ser una importante fuente de empleo en las distintas regiones del pais. Un
85,82% de nuestra plantilla estd integrado por empleados fijos lo que representa
un aumento con respecto al afo anterior debido a que durante este periodo
se formalizé el pase a personal fijo de aquellos colaboradores que ingresaron
contrato en 2011.

La Vicepresidencia Ejecutiva de Capital Humano tiene presencia en las princi-
pales ciudades del pais, a través de un equipo de asesores integrales, expertos en
la gestién de Capital Humano. La contratacién de ejecutivos adscritos al drea
de ventas contribuye a beneficiar a las comunidades locales, y al mismo tiempo
permite que se conozca mejor la situacién regional, lo cual fortalece estratégi-
camente una toma de decisiones basada en las particularidades de cada zona.

En las regiones al igual que en la Regién Capital, se siguen las mismas normas
y procedimientos para la evaluacién de los candidatos y los perfiles, los cuales
deben estar en concordancia con los requerimientos organizacionales.

Los vicepresidentes responsables de la Red de Ventas en las regiones son oriundos
de cada uno de estos sectores lo cual brinda un mejor conocimiento de la dind-
mica econdmica en cada localidad y de sus clientes.

Los Vicepresidentes
responsables de la
Red de Ventas en las
regiones son oriundos
de cada uno de estos
sectores lo cual brinda
un mejor conocimiento
de la dindmica econé-
mica en cada localidad
y de sus clientes.

Distribucion Nacional

2012 1 2011

Region Trabajadores % del total Trabajadores % del total

 Variacién
Trabajad. % del total

Capital | 7.693 EE—— 58,70% | 8.217 S 59,36% | (524) (6,38%)
Centro - Los Llanos | 1.692 - 12,91% 11721 = 12,43% ' (29) (1,69%)
Occidental Andina  1.308 = 9,98% i 1.343 ™ 9,70% 1 (35) (2,61%)
Oriente - Sur ©1.355 = 10,34% 1 1.399 m 10,11% L (44) (3,15%)
Occidental - Norte  1.057 m 8,07% 1 1.162 m 839% 1 (105) (9,04%)
Total General 13.105 100% 13.842 100% (737)  (5,32%)
Vicepresidentes de la Red

2012 2011

@ % Procedentes
de la Comunidad Local

@ % Procedentes
de la Comunidad Local

Occidental Occidental

Occidental O€Nte Norte Occidental O1eNte Norte

Capital Centro o Sur Capital Centro P Sur
Los Llanos Los Llanos
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NUESTRO CAPITAL

HuMANO

El total de
Ciudadanos con
evaluacién de
desempeiio en
el 2012 fue de
11.801 empleados,
lo que representa
90,05% de los
activos al cierre
de ese ano.

Banesco
Banco Universal

COMPORTAMIENTO DE INGRESOS Y EGRESOS

El indice de rotacién es una funcién del indice porcentual entre ingresos y
egresos, en relacién con el nimero de empleados del drea en un periodo deter-
minado. Entre 2011 y 2012 este indice pasé de 16,71% a 18,33%.

En la Convencién Colectiva de Trabajo de Banesco Banco Universal, C.A, no
se establece ningtin periodo minimo de preaviso relativo a cambios organiza-
tivos. El Banco se rige por la normativa legal establecida en la Ley Organica del

Trabajo y la LOPCYMAT.

Indice de Rotacidn

@®2012 @2011

Ingresos (*) B 0.066
I 0.5 86
Egresos I 2.738
I 2039
Poblacion [—— IR

. 1 3842
indice de Rotacién Personal 118,33%
116,71%

Elindice de rotacién se calcula por medio de la formula {[{Ingresos + egresos)/2]/poblacién al final de afic x 100}
(*) En Ingresos, no se considero los pases a fijos y renovaciones de contrato.

EVALUACION DE DESEMPENO

Para cumplir con el ciclo de Evaluacién de Desempeno desde el afio 2011, se
habilité por primera vez la medicién de objetivos cuantitativos para toda la
poblacién del banco, todos los niveles organizacionales registran sus objetivos;
y su desempeno es evaluado sobre la base de estos.

El total de Ciudadanos con evaluacién de desempeno en el 2012 fue de 11.801
empleados, lo que representa 90,05% de los activos al cierre de ese ano. El porcen-
taje restante corresponde a aquellos trabajadores que ingresaron posteriormente
a la fecha limite fijada para realizar el proceso, con lo cual no les correspondia
evaluacién para ese periodo; entre otros a personal con reposos, aprendices y
egresados al momento de la evaluacién de desempefio en el afio 2013.

'Evaluacién de Desempefio

@2012 @2011 @ Variacion B % de empleados

— con evaluacién

83,46

7.89%




Indice de Rotaci6n por Regién

2012 2011

Regidn Poblacién Ing + Egre Ind. Rotacién Regidn Poblacién Ing + Egre Ind. Rotacién
Centro Los Llanos 1.692 657 I 19,27% Centro Los Llanecs 1.F21 716 = 70,80%
Metropolitana 7.693 3112 — 20,23% Metropolitana 8.217 2.840 mmm— 17,28%
Qccidental - Andina 1.308 463 nE—770% Occidental - Andina 1.343 340 mEE—12,66%
Occidental - Norte 1.057 278 mm—13,15% Occidental - Norte 1262 367 W 1579%
Qriente Sur 1.355 299 mmmm 11,03% Oriente Sur 1.399 362 M 12 94%
Total 13.105 4804 18,33% Total 13.842 4.625 16,71%

Indice Rotacién por Regiény Género

2012 | Poblacién | Ingresos + Egresos g Rotacién

Regi6n
1.164

| B i : L |
528 439 2013 E 18,86% 2017%

Centro Los Llanos ; i

Metropolitana ] 4955 2.738 : 1.959 1153 L 1977% 21,06%
Occidental - Andina E 742 566 | 252 211 I 16,98% 18,64%
Occidental - Norte | 676 381 | 179 99 L 13,24% 12,99%
Oriente - Sur : 941 414 : 181 118 : 9,62% 14,25%
Total 8.478 4.627 3.010 1.794 17,75% 19,39%
2011 | Poblacién | Ingresos + Egresos Rotacién

. - - i

492 224 2090%  2059%

Centro Los Llanos ; i i

Metropolitana ! 5.241 2.976 ! 1.825 1.015 L 17.41% 17,05%
Occidental - Andina E 753 590 ; 191 149 i 12,68% 12,63%
Occidental - Norte | 750 412 5 251 116 L 1673% 14,08%
Oriente - Sur ! 961 438 ; 256 106 I 1332% 12,10%
Total 8.882 4.960 EXE 1.610 16,97% 16,23%

2012 | <18 2012 | 18-30 31-40 | 41-50 | 550

2591% 31,98% : 12,70% 7,61%: 8,33% 10,00%

Centro Los Llanos 56,25% 59,09%

Metropolitana 114500% 94,00% | 29,19% 31,99% | 11,10% 13,18% ! 817% 961% : 889% 9,40%
Occidental - Andina | 0,00% 0,00% | 2674% 3093% & 11,04% 1325% ' 618% 745% ' 000% 435%
Occidental - Norte | 0,00% 0,00% '@ 21,48% 21,01% 896% 889% ! 495% 823% ! 814% 714%
Oriente - Sur . 56,25% 7500% ! 1529% 2710% | 633% 777% . 372% 708% : 143% 6,00%
2011 <18 2012 | 18-30 31-40 | 41-50 ' >50

Centro LosLlanos | 9167% 66,67% | 2930% 2996% & 13,26% 11,86% | 345% 690% |  12% 0%
Metropolitana . 8818% 59,46% | 2590% 26,61% 9,30% 10,83% | 4,22% 7,67% . 511% 7,54%
Occidental - Andina | 0,00% 0% ! 17,90% 22,45% @ 815% 581% ! 802% 595% ! 7,14% 250%
Occidental - Norte 57,69% 62,50% : 24,62% 23,38% '@ 11,93% 10,07% : 3,81% 412% ' 581% 6,00%
Oriente - Sur | 8947%  150% | 1967% 1605% | 740% 11,33% ! 373% 631% ! 185%  2,38%
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NUESTRO CAPITAL

HuMANO

POLITICA DE
REMUNERACION

Banesco Banco Universal, C.A.,
tiene el compromiso de evaluar
continuamente las necesidades
de sus empleados asi como tam-
bién procurar el otorgamiento
de mejores condiciones labo-
rales. Para dar cumplimiento a
la nueva Ley de Trabajo, en el
2012 se eliminé el salario de efi-
cacia atipica, lo cual representé
un incremento del 10% en la
compensacion total anual de los
Ciudadanos Banesco, este incre-
mento impacté en un 3% el sa-
lario mensual y el 8% el paquete
total anual. De igual modo en
Octubre se realiz6 una mejora en
el beneficio del Bono de Alimen-
tacion, incrementando el mismo
entre un 38% y un 101%, en base
a sus ingresos mensuales.

Banesco
Banco Universal

PROMOCIONES DE CARGO

En Banesco Banco Universal, C.A., creemos en el talento de nuestros empleados,
por eso, ofrecemos la posibilidad de crecer internamente hacia puestos de mayor
responsabilidad a través de nuestra politica de promocién interna. En 2012
promovimos a 965 trabajadores como fuente primordial para la cobertura de
las vacantes.

Promociones

Direccion 2012 2011 Variacion

Presidencia Junta Directiva |2 110 (80%)
Dir. Ejec. Admon. y Servicios Grales. 135 66 (47%)
Dir. Ejec. Bancas y Tarjetas H 65 m 101 (36%)
Dir. Ejec. Multinacional Capital Humano 112 110 20%
Dir. Ejec. Desarrollo Corporativo* I 6 126 (77%)
Dir. Ejec. Productos m 67 =93 (28%)
Dir. Ejec. Tescreria y Finanzas 148 152 (8%)
Dir. Ejec. Riesgo G.Prev.Perd.y Cont.Neg** I6 0 100%
Dir. Ejec. Segmentos Masivos y Canales T G99 I 60 4%
Dir. Ejec. Servicios Corporat.*** 0 117 (100%)
Dir. Ejec. Tecnologia vy Procesos de Neg. 125 m 92 (73%)

Total Promaciones de Cargo 965 1.136 (15%)

*Dir. Ejec. limitada en Febrero ** Dir. Ejec. creada en Agosto ***Se mantiene sélo por historice 2011

TRABAJADORES CON DISCAPACIDAD

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

Trabajadores con Discapacidad

Region Centro- Regién Occid. -
Region Capital Los Llanos Andina Total
@202 @2011 @202 @2011 @2012 @2011 @2012 @2011

1 L1 3 A
e [— e
o012 2011 2012 2011
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CAPACITACION

El crecimiento y desarrollo profesional de nuestro talento humano es muy importante para nuestras actividades y calidad
de servicio, por ello brindamos capacitacién que impulse el logro de las competencias necesarias.

Capacitacion por Niveles de Cargo

i Trabajadores Adiestrados Horas Hombre ! Horas Promedio
Nivel/Grupos de Edad 2012 2011 Var% 2012 2011 Var% 2012 2011 Var%
Base 4935 5267 (6,30%) 102446 147.639 (30,61%) ' 20,76 28,03 (25,94%)
Profesionales y Técnicos : 5355 49857 8,03% 174.069 143.803 21,05% : 3251 2901 12,05%
Supervisorio : 1.507 1.546 (2,52%) 63.780 46.165 3816% ! 4232 29,86 41,73%
Gerencial 1.079  1.223(11,77%) 43.268 53.842 (19,64%) ! 40,10 44,02 (891%)
Vicepresidentes ' 83 76 921% 1.445 678 113,14% . 1741 892 9516%
Directores : g 3 100,00% 33 33 0,00% | 4,13 11,00 (62,50%)

Total general 13.072 (0,80%) 387.054 392.160 (1,30%) 30,00 (0,50%)

Capacitacion

Horas / Personas Adiestramiento

Descripcion 2012 2011 Var.%
Banca, Finanzas Y Seguros . 64934 I 176.008 (63,13%)
Competencias Gerenciales mE 29814 W 10.554 182,49%
Control de Gestidn | 19.548 11.624 1103,67%
Desarrollo Personal B 26.340 BN 39.750 (32,48%)
Especializado . 39.819 N 25.870 53,92%
Legal Regulatorio I 117.890 54,140 117,75%
Mercadeo, Ventas y Servicio 5734 E— 70.318 (7,18%)
Seguridad Industrial y Fisica | 1.411 656 115,09%
Tecnologia v Seguridad de la Informacién M 19.052 W 12,650 50,61%
Total Horas de Adiestramiento 385.042 392.160 (1,82%)
Total Trabajadores 13.105 13.842 (5.32%)
Horas Promedio de Adiestramiento 30 30 (0,50%)
Total Trabajadores Adiestrados 12.967 13.072 (0,80%)
% Trabajadores Adiestrados 99% 94,44% 4,78%
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Con el liderazgo
del Director
de Desarrollo
Corporativo, se inicio
de manera exitosa
la gestién de inicia-
tivas competitivas
de la organizacidn, asi
como la discusién de
las tendencias del
mercado y macro
tendencias globales.

Banesco
Banco Universal

IMPULSANDO LA CULTURA DE INNOVACION EN BANESCO

Conscientes de la necesidad de hacer de la innovacién el territorio de toda la
organizacion, el nuevo Modelo Corporativo de Negocios, demandé la trans-
ferencia de conocimiento, hasta ahora concentrado en un 4rea especializada,
hacia las distintas dreas de negocios que ahora cuentan con la funcién “Gestién
de Innovacién”

A través de dos importantes lineas de accién, garantizamos la alineacién y siner-
gias de la gestién de innovacién corporativa:

Transferencia de Conocimientos

Coordinacién del Comité de Desarrollo Corporativo: Con el liderazgo del Di-
rector de Desarrollo Corporativo, se inicié de manera exitosa la gestién de
iniciativas competitivas de la organizacién, asi como la discusién de las tenden-
cias del mercado y macro tendencias globales. Este nuevo érgano de gobierno
corporativo es el responsable de articular la nueva visién descentralizada de
gestion de ideas, garantizando a la vez la alineacidn, sinergia y visién de conjunto.

Grandes Tendencias del Negocio Bancario

Durante el ano la Vicepresidencia de Innovacién presentd ante el Comité de De-
sarrollo Corporativo y las diferentes dreas de Gestién de Productos, Segmentos
y Canal diversas investigaciones de Tendencias del Negocio Bancario con foco
en productos, servicios y nuevos negocios.

Estas investigaciones se basaron en informacién disponible en Internet tanto del
mercado nacional como del internacional, concentrada en los siguientes temas
de discusién:

@ Innovacién Abierta @ Banca Mévil

@ Procesos de Innovacién @ Bancos Virtuales

@ Redes Sociales
@ Sucursales 2.0

® Estrategias Publicitarias del
Peer Group™™*

. @ Intermediacién

# Empaquetamiento de Productos
y Servicios

@ Medios de Pago otros Negocios.
& [nternet Banking

Las mencionadas investigaciones fueron publicadas para uso de la Comunidad
de Innovacién de la Organizacién.
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La Vicepresidencia Ejecutiva de Capital Humano cuenta con el portal de au-
toservicios con una robusta oferta de productos y servicios para los empleados
para evaluar su perfil profesional, gestionar su desarrollo, visualizar y solicitar
beneficios, asi como también realizar trdmites administrativos de una forma
sencilla, précticay mucho més rdpido que por medios tradicionales presenciales.
Esta herramienta promueve la autogestién del empleado, lo que le permite ge-
nerar solicitudes en linea y recibir respuestas inmediatas sin tener que enviar
documentos o trasladarse a las oficinas de atencién de Capital Humano.

El portal fue desarrollado y continuamente actualizado bajo plataforma SAP,
alineado a las mejores practicas en gestién de autoservicios a nivel mundial.
Sus funcionalidades son amigables, lo que facilita la navegacién, ademds de ser
ecoldgica ya que evita el consumo de papel a través de la impresién de los docu-
mentos, planillas y recaudos habitualmente necesarios para tramitar solicitudes
de servicios y beneficios de capital humano.

TALLERES Y ADIESTRAMIENTO EN RIESGO INTEGRAL

Dentro del Plan de Cultura de Riesgo, el bloque de Capacitacién y Adiestra-
miento representd uno de los procesos con mayores acciones realizadas durante
el 2012. Las actividades programadas tuvieron como objetivo impartir los co-
nocimientos necesarios en materia de Riesgo con énfasis en el conocimiento y
despliegue de los roles claves en la gestién, tales como el Delegado de Riesgo
Integral (DRI), el Mdster Delegado de Riesgo Integral (MDRI) y el Consultor
Integral de Riesgo (CIR), asi como el reforzamiento de las funciones de las
dreas de Auditoria y Procesos en la aplicacién de la Metodologia de Gestién de
Riesgo, todo ello mediante adiestramientos especializados y generales a distintos
niveles de la Organizacién y desde diferentes instancias, las cuales han abarcado
diferentes canales de atencién y niveles de conocimiento, en la siguiente tabla
se detallan:

Inducciones a Nuevos Ingresos en Riesgo

Namero de sesiones Numero de Participantes
2012 T 57 O 3740
2011 ¥} I ] .795
Variacion 304% 189%

Desde el ano 2011 esta actividad no ha generado costos para la Organizacién ya
que se ejecutan a través del equipo de facilitadores de Capital Humano quienes
realizan la labor de capacitacién tanto en las regiones como en la zona metro-
politana para los nuevos ingresos y los adiestramientos especializados en Riesgo
Operativo.

El portal de
autoservicios fue
desarrollado
y continuamente
actualizado
bajo plataforma SAPD,
alineado a las
mejores practicas
en gestién de
autoservicios
a nivel mundial.
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Talleres de Adiestramiento Especializado en Riesgo Integral

2012 2011
Adiestramientos Participantes Adiestramientos Participantes
Proceso de Negocio 3 w3l
VP Banca Comunitaria = L e—— 89
Auditoria 3 —— 0

Vicepresidencia de Operaciones de Liquidacion
Vicepresidencia de Centros de Excelencia de Serv. CH. = !
Vicepresidencia de Custodia Inter. Fideicomiso, |

2
[ — EY)
3 =24

Vicepresidencia Gestion Producto Fideicomiso 3 e—— 7 1
VPE. de Administracion Integral de Riesgo 3 o33 ! 1 =21

VPE. de Gestidn Corp. vy Proc. de Negoc = 1 =ml16

VP, Gestion Estrategica - ! 1 m9

VP. Gestidn de Productos - 1 n4d

Unidades varias - \ 1 mm13

VPE. de Bancas Especializadas 2 mml4 1 z

Total 11 138 21 329

Nota: estos adiestramientos se efectiian cada afio en areas diferentes del banco. £l nimero de talleres depende del tamario de las vicepresidencias respectivas

PREVENCION Y CONTROL DE LEGITIMACION
DE CAPITALES Y FINANCIAMIENTO AL TERRORISMO

En su deber de cumplir con las normativas legales vigentes, sobre la preven-
cién, control y fiscalizacién de las operaciones que puedan realizarse a través
de nuestra Institucién Financiera, para Legitimar Capitales y/o Financiar al
terrorismo, provenientes de actividades ilicitas 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, ejecuta un programa Anual de Adiestramiento, que
involucra a todos los empleados, desde aquellos de menor nivel jerdrquico que
tienen contacto directo con los clientes, hasta el personal de mds alta jerarquia,
incluyendo la Junta Directiva.

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

Adiestramiento en Materia de Prevencion y Control de Legitimacion
de Capitales y Financiamiento al Terrorismo

i Namero de Trabajadores i Monto Bs.
Participantes 2012 2011 Var. % 2012 2011 Var. %
Nuevos Ingresos 1.485 1.368 8,55 i 7.840,00 (3] 100
Personal Activo } 8.910 9.348 (4,69) : 242343700 115822744 109,24

10.395 10.716 (3,00) 2431.277,00 1.158.227,44 109,91

* La capacitacion al personal denominado nuevo ingreso, correspondiente al afio 2011, fue dictada por el personal de la Unidad de Prevencion y Control de LCFT
adiferencia de las actualizaciones efectuadas donde se mantuvo la contratacion de personal externo.

Banesco
Banco Universal



TALLERES SOBRE DERECHOS HUMANOS
El 4rea de Derechos Humanos es tratada desde dos estrategias de capacitacion:

® Taller dirigido al personal de seguridad, adscrito a la Vicepresidencia de Pro-
teccidn, a cargo de Provea, organizacion sin fines de lucro dedicada al estudio
y divulgacién del conocimiento en Derechos Humanos. En 2011 fueron
capacitados 68 auxiliares de seguridad en esta materia.

@ Taller de sensibilizacién dirigido al personal de la Vicepresidencia Ejecutiva
Segmentos Masivos acerca de la Resolucién 209-08 emitida por la Sudeban:

Capacitacion Derechos Humanos

Se dié continuidad
a la Plataforma de
Aprendizaje Virtual, con

N°® Horas Capacitacion en Derechos Humanos 6.421 diversos instrumentos y
N° Personas capacitadas en Derechos Humanos 1.390 . . .

. contenidos multimedia
Total Trabajadores 13.842 N
% Personal Capacitado en Derechos Humanos 10,04 orientados al desarrollo

Personal de Seguridad Capacitado en DDHH

Personal de Seguridad Capacitado en Derechos Humanos
Total Trabajadores en el Area de Seguridad
% Personal Capacitado en Derechos Humanos

DESARROLLO DE COMPETENCIAS

Durante el 2012 a través del Portal de Autoservicios se
realizé el diagnostico 360 grados de las competencias de
todos los empleados de Banesco Banco Universal, C.A.,
incluyendo niveles ejecutivos, gerenciales, profesionales
y base; con una participacion del 87,49% de la poblacion.
Con los resultados de este diagnéstico, los empleados
cuentan con una guia para identificar sus fortalezas y
areas de mejora, informacién con la que cada unidad
puede planificar su plan para cierre de brechas y fortalecer
sus talentos. Este diagndstico fue fortalecido con la iden-
tificacion de los conocimientos técnicos medulares del
negocio y la evaluacion de los mismos en los empleados.

Asi mismo, se da continuidad a la Plataforma de Aprendi-
zaje Virtual, el cual es un sistema de aprendizaje interac-
tivo con diversos instrumentos y contenidos multimedia
orientados al desarrollo de las competencias y conoci-
mientos criticos que cada empleado debe contar segun

de las competencias y
conocimientos criticos

68
89
76,40

su rol para desempenfar exitosamente su cargo. Durante
2011 la plataforma se inauguré con la salida en vivo de
Experiencia de Servicio, un programa modular que aborda
los diferentes aspectos tedricos y practicos de la Calidad
de Servicio; como organizacion enfocada en entender y
satisfacer las necesidades de sus clientes con productos
y servicios de calidad, habilité esta herramienta para
todos sus empleados, como un instrumento de altisimo
valor para el desarrollo profesional de cada Ciudadano
Banesco, donde se refuerzan los comportamientos, co-
digos y procedimientos de atencion y servicio al cliente
con calidad. En 2012 se implementa el médulo de De-
sarrollo de Competencias Banesco, nuevos contenidos
con miras al desarrollo y cierre de brechas de competen-
cias actitudinales, conocimientos técnicos criticos para el
cumplimiento de los estandares regulatorios y ofrecer un
servicio superior a nuestros clientes.
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'Programa de Pasantia

Tipo Pasante

®2012 @2011
@ Variacion

(16,67%)

Total
Interno
Externo

PROGRAMA DE PASANTIAS

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

Anualmente recibimos un grupo de 30 estudiantes de Bachillerato y Técnicos
Medios provenientes Fe y Alegria con la cual se mantiene un convenio para la
realizacién de sus pasantias ocupacionales, brinddndoles la oportunidad de
cumplir con su requisito académico para la culminacién de sus estudios y pro-
porciondndoles la experiencia teérico-prictica para que puedan incorporarse
a la fuerza laboral activa del pais. La duracion de las Pasantias las determina el
ministerio de Educacién y los Institutos de Educaciéon Técnica Superior y Uni-
versitaria, y no podrd ser menor de doscientas cuarenta (240) horas, de acuerdo
al Reglamento sobre el Programa Nacional de Pasantias.

Tenemos la responsabilidad de asignar un tutor a cada Pasante, denominado
Tutor Empresarial, el cual revisard la ejecucién del programa de actividades a
desarrollar y velard por su cumplimiento, lo que conlleva a garantizar el éxito
de la experiencia de aprendizaje de nuestros pasantes.

CALIDAD DE VIDA, TIEMPO LIBRE
Y DESARROLLO PERSONAL

Durante el afio 2012 se desarrollaron actividades deportivas, recreativas y cul-
turales y de voluntariado como parte del Plan Calidad de Vida, logrando con
esto contribuir en mejorar la Calidad de Vida de los Trabajadores y motivarlos
a hacer mejor uso del tiempo libre, propiciando de esta manera un espacio para
la Conciliacién entre la Vida Laboral y la Vida Personal del ciudadano Banesco.
Dentro de las actividades realizadas podemos enumerar las siguientes:

'Actividades para el Tiempo Libre

2012 | 2011
Actividades Beneficiarios Inversion Beneficiarios Inversion
Actividades deportivas y recreativas (Tonificacién) 286 456.630,48 ‘ 687 291.939,20
Entrenamientos Continuos en diferentes disciplinas 2.019 1.006.708,95 ! 491 357.551,60
Mini Olimpiadas & * 3.110 2.292.709,03

Jornadas Deportivas

Plan Vacacional
Teatro/Presentacion de Obras (1)
Talleres de Cultura Culinaria

1.384 2.500.138,14 1.701 3.121.622,02
1.641 5.694.254,91 1.486 5.169.709,71
643 90.720,00 ! 708 195.776,00
294 51.435,00 163 26.604,96

Club de Corredores 347 22197280 0 0,00
Escuelita de Futhol Sala (Hijos de Trabajadores) 40 24746922 0 0,00
Talleres de Canto Coral 47 100.800,00 : 0 0,00
Club de Lectores Banesco 60 23.176,00 0 0,00
Grupo Experimental Banesco 33 219.128,00 0 0,00
Sabado Familiar (Trabajadores y Nucleo Familiar 1429 1.033.916,00 0 0,00
Bowling 158 84.38842 | 0

Total Actividades Recreativas y Culturales 11.730.737,92 11.455.912,52

*En 2012 no se realizaron las miniolimpiadas. (1) Durante el ano 2012 y 2011 asistieron 618 y 709 espectadores.

Banesco
Banco Universal



SALUD LABORAL

Indicadores de Salud Laboral

S g -
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Tasa de Ausentismo Dias de Reposo
®2012 @2011 @®2012 @®2011

@ Variacion i @ Varlacidn

SEGURIDAD Y SALUD LABORAL

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

Al cierre de 2012, se realizaron 35 evaluaciones ambientales, con la finalidad de
monitorear, analizar, y controlar las condiciones de medio ambiente existentes
en los principales centros de trabajo (temperatura, ruido, luz, etc.), para la pre-
vencién en la aparicién de enfermedades en ocasién o agravadas por el trabajo
y accidentes en el trabajo. Se desarrollaron 16 campanas informativas en la
intranet orientadas a la prevencién de accidentes, enfermedades ocupacionales
y conocimiento de la normativa legal, seguridad y salud en las oficinas las cuales
tuvieron un alcance de mds de 11.000 trabajadores.

Actividades de Seguridad Laboral
2012

Actividades Talleres / Charlas

N° de Participantes

Charlas de seguridad fisica e industrial a los nuevas ingresos
Taller Ergonomia en Oficinas e Higiene Postural
Taller de Uso de Extintores

2011

1091
1073
343

Actividades Talleres / Charlas

Charlas de seguridad fisica e industrial a los nuevos ingresos

“Lopcymat y Nuestra Responsabilidad"

Campafias informativas a través de intranet sobre prevencion de accidentes,
enfermedades ocupacionales y conocimiento de la normativa legal, seguridad
y salud en las oficinas y el manejo y uso de extintores portatiles

N°® de Participantes

1.493
1.489
10.703
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la fundacién
SenosAyuda otorgé
a Banesco Banco
Universal, C.A.
117 mamografias,
entregadas a pacientes
referidas por la unidad
de clinica mévil de
la Sociedad

Anticancerosa

RELACIONES LABORALES

La Convencién Colectiva de Trabajo de
Banesco Banco Universal, C.A, homo-
logada por la Direccion de Insectoria
Nacional y otros Asuntos Colectivos
del Trabajo del Sector Privado, ampara
a todos los empleados contratados a
tiempo indeterminado y a tiempo de-
terminado, que presten servicios en
cualquier lugar del pais, con excepcion
de los Presidentes de Junta Directiva,
Presidentes Ejecutivos, Directores, Vi-
cepresidentes, Pasantes y Aprendices
INCES.

A partir del mes de noviembre de 2012
se mantiene la Pdliza Basica de Se-
guro de Hospitalizacion y Cirugia en
Bs.30.000, y la Cobertura de Mater-
nidad en Bs.20.000.

La Convencién Colectiva de Trabajo
consta de Clausulas Preliminares,
Generales, Econdémicas y Socioe-
conomicas, Clausulas Sindicales y

Banesco
Banco Universal

e/

Asi mismo, se realizaron 16 Simulacros de desalojos parciales en Ciudad Ba-
nesco, 2 simulacros de desalojos totales en la Torre I de El Rosal.

Trimestralmente es publicada la cartelera de “Seguridad y Salud laboral al dia”
la cual es distribuida en todas las sedes administrativas y agencias de Banesco

Banco Universal, C.A.

Para nosotros es importante la capacitacién de nuestro personal, por eso fomen-
tamos la prevencién de accidentes dentro y fuera de las instalaciones a través
de la capacitacién en temas de salud y seguridad laboral.

De igual manera, en el marco del mes contra el Cdncer de mama, llevamos a
Ciudad Banesco la unidad de clinica mévil de la Sociaedad Anticancerosa Ve-
nezolana para ofrecer pesquisas gratuitas sobre despistaje de cidncer de mama,
cuello uterino, piel y préstata. En la jornada que entre la semana del 22 y 27 de
octubre se realizaron exdmenes fisicos de mama, exdmenes fisico de piel, citolo-
gias y examen fisico de préstata y antigeno prostitico a mds de 300 empleados.

Adicionalmente la fundacién SenosAyuda otorgé a Banesco Banco Universal,
C.A. 117 mamografias, las cuales fueron entregadas a aquellas pacientes que
fueron referidas por la unidad de clinica mévil de la Sociedad Anticancerosa,
en funcién al diagndstico.

Clausulas Finales. Contempla bene-
ficios socioeconémicos competitivos
en el mercado, esta enfocada a me-
jorar la calidad de vida del trabajador
y su nucleo familiar, ya que adicional
a beneficios de caracter econémico
contempla beneficios tales como
Pdliza de Hospitalizacion, Cirugia y
Maternidad que ampara al trabajador
y familiares (conyuge, hijos), al igual
que Becas de estudio para los traba-
jadores, juguetes para los hijos de los
trabajadores, ayuda para utiles esco-
lares, entre otros. Es el resultado de
aplicar el principio de Responsabilidad

Programa

Total empleados

Empleados amparados por convenio Colectivo
% Empleados Amparados por Convenio Colectivo

Social a nuestro principal activo, su
capital humano, a los fines de generar
bienestar, mejoras en las condiciones
laborales y en la calidad de vida de los
trabajadores.

Asi mismo, la Convencién Colec-
tiva de Trabajo en algunas clausulas,
prevé ajustes anuales, tales como en
las becas, ayuda para utiles escolares,
contribucién por matrimonio, naci-
miento de hijos, muerte de familiares,
etc. para ajustar, cada afio de vigencia
de lamisma, las cantidades otorgadas
por estos conceptos.

2012

13.105
12.205
93,13%

2011

13.842
12.302
88,87%

Var. %

(5,32%)
(0,79%)
4,79%



MEDIDAS TOMADAS COMO RESPUESTA
A INCIDENTES DE CORRUPCION

Las instituciones financieras estin
expuestas a todo tipo de riesgos, prin-
cipalmente vinculados a la Legitima-
cién de Capitales y Financiamiento al
terrorismo. Nos apoyamos en nuestro
Sistema Integral de Administracién
de Riesgos de Legitimaciéon de Capi-
tales 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 in-
tentos de legitimar capitales o finan-
ciar al terrorismo.

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

de correos “Unidad de Prevencién de Legitimacién 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 (politica
“Conozca su Cliente” en la Red de Ventas), con el fin de evitar las relaciones con
clientes que representen un riesgo para nuestra institucién financiera, como
medio para que realicen actividades ilicitas, tales como fraudes, legitimacion de
capitales, estafas o hechos de corrupcién de cualquier tipo.

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

De igual forma, como medida de transparencia y aplicacién de la politica co-
nozcaasu empleado, el personal que labora en la institucién estd en la obligacién
de notificar el origen de los fondos que pueda recibir en sus cuentas, distintos a
los abonos por concepto de némina.

LD

LIBERTAD
DE ASOCIACION

En Banesco Banco Universal,
C.A, se garantizan todos y cada
uno de los derechos consagrados
en la Constituciéon Nacional, en
la Ley Organica del Trabajo y su
Reglamento y demas leyes labo-
rales, en especial el derecho de
asociacioén con fines licitos y el
derecho a la sindicalizacion. Se
garantiza que estos derechos
sean efectivamente ejercidos por
sus empleados, sin mas restric-
ciones que las establecidas en
las mismas leyes. Como ejemplo
de ello, podemos mencionar para
el cierre de Diciembre de 2012, la
afiliaciéon de 12.205 trabajadores
al Sindicato Nacional de Traba-
jadores del Grupo Financiero
Banesco Banco Universal, C.A,
(SITRABANESCO), que agrupa
un 93,13% del total de la némina
del Banco. Igualmente como otra
expresion de la libertad sindical,
se garantiza el derecho a la ne-
gociacion colectiva y a celebrar
Convenciones Colectivas de Tra-
bajo, de hecho se han suscrito
varias Convenciones Colectivas
con SITRABANESCO.
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Como
institucién
financiera lider
y socialmente
responsable hemos
garantizado que el
marco legal vigente
‘en la materia sea
cumplido ademads de
todo los tratados
internacionales
suscritos por
nuestro pais

EXPLOTACION
INFANTIL

La esencia de la actividad ban-
caria demanda actividades y fun-
ciones que con suma dificultad
favorecen la explotacion infantil.
Los trabajadores que conforman
la plantilla de Banesco Banco
Universal, C.A son mayores de
edad, excepto aquellos que se
desempefian como aprendices,
cuya labor esta centrada en el
aprendizaje de funciones admi-
nistrativas y contables, reguladas
y supervisadas por el INCES.
Por tanto, no se han identificado
riesgos de incidentes de explo-
tacion infantil.

Banesco
Banco Universal

IGUALDAD Y NO DISCRIMINACION

Tomamos todas las medidas tendentes a generar un ambiente de trabajo digno,
ético, respetuoso, cordial e igualitario para todos los empleados que laboran
o que aspiran ingresar a ella. En Banesco Banco Universal, C.A, se trata de
manera igualitaria sin distincién de edad, raza, color, credo, tendencia politica
o sexual, ni por ningtn 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 discriminacién de
trabajadores. Nuestras actividades se suscriben en dreas donde no se presentan
situaciones con los derechos de los indigenas. En lo interno también contamos
con normas que impiden précticas de discriminacion, tales como la Convencién
Colectiva (Cldusula 2 de la Declaracién General de Principios) y el Cédigo de
Etica y Conducta del Ciudadano Banesco, que entré en vigencia en 2009.

RELACION ENTRE SALARIO BASE DE LOS HOMBRES
CON RESPECTO AL DE LAS MUJERES, DESGLOSADO
POR CATEGORIA PROFESIONAL.

En el mercado laboral venezolano existe mds oferta de hombres que de mujeres
para ciertas dreas y posiciones. Ofrecemos igualdad de oportunidades por gé-
nero, lo cual se evidencia en el hecho de que el 59% de nuestros vicepresidentes
son mujeres.

Relacion entre el salario base por género

Hombres y Mujeres
Indicador 2012 2011

Base e 1,01 0 mee—
Profesionales y Técnicos I |, ] 0 — 1 7
Supervisorio I (.09 I ) 08
Gerencial ) eeessssssm—" 1,07 ———— 1 04
Vicepresidentes [ JCF I 0,9 3
Directores e— 0,87 — ()79

(*) Categoria separada en el afio 2011

TRABAJO FORZOSO

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

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

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

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

Beneficios Contractuales

Inversién (Bs.) | Beneficiados

Beneficios Contractuales 2011 Var. (%) 2012 2011 Var. (%)

Aporte a la Caja de Ahorros 70.026.747,26 53.277.69757 3144 14.634 13.978 4,69
Ayuda a Familiares por Fallecimiento del Trabajador 80.410,80 229.710,00 (64,99) ! 6 9 (33,33)
Ayuda para Utiles Escolares 2.163.400,00 490.800,00 340,79 4.031 3851 467
Becas de Estudio §7.560,00 135.240,00 (27,86) : 124 136 (8,82)
Contribucion para Cajeros y Promotores 795.098,10 772.610,30 2,91 : 4918 4946 (0,57)
Contribucion por Deceso de Familiares Directos 26.400,00 24.480,00 7,84 111 102 882
Contribucion por Dia de la Madre 240.300,00 241.850,00 (0,64) 4807 4.837 (062)
Contribucion por Matrimonio 26.880,00 27.720,00  (3,03) 195 198 (1,52)
Contribucion por Nacimiento de Hijos 104.000,00 85.760,00 21,27 639 530 2057
Juguetes Navidefios 4.404384,16  4.340.000,00 1,481 8378 8680 (348)
Politica de Distinciones - Reconocimiento por Antigtiedad 4.394.085,33 3.202.830,91 27,19 . 2411 2164 1141
Poliza de Seguro Colectivo de H.C.M. (1) 150.173.832,88 120.652.945,45 2447 36.384 36985 (1.62)
Subsidio Familiar 239.730,00 235.035,00 2,00 ! 3.664 3.520 4,09
Uniformes y Equipos 10.781.238,62 7.566.852,84 4248 6.841 3.628 8856
Vacaciones v Bono Vacacional 50.478.610,19 32.984.203,17 53,04. 10.933 10.539 3,74

294.032.677,34 224.267.735,24 98.076 94.103

(1) Corresponde a trabajadores y familiares
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BENEFICIOS NO CONTRACTUALES

Debe senalarse que los trabajadores temporales (contratados por un tiempo de-
terminado) disfrutan de los beneficios establecidos en la Convencién Colectiva
de Trabajo y de los Beneficios Contractuales que Banesco Banco Universal, C.A,
ofrece a sus trabajadores fijos.

Beneficios No Contractuales

Inversién (Bs.)

Ben

eficiados

Beneficios No Contractuales 2011 Var. (%) 2012 Var. (%)
Prestamo Quirografario para Adquisicion de Vivienda 26.233.977,80 11.571.058,00 126,72 876 462 89,61
Subsidio de estacionamiento 2.011.548,00 570.000,00 25290, 1.579 215 634,42
Subsidio Comedor 15.969.756,00 17.279.26911 (7,90): 6.953 6.932 0,30
Servicio Medico 1.983.241,00 1.205.304,00 64,54E 7.504 5,851 (100,00)
Ayudas Médicas por enfermedades extremas 285.543,00 326.007,00 (12,41): 58 22 (140,91)
Total 48.484.065,80 30.951.638,11 50,18

Tabla de Obligaciones legales

Inversién (Bs.) !

Beneficiados

Obligaciones Legales 2011 Var. (%) 2012 2011 Var. (%)
Guarderias 14.729.881,66 9.890.084,52 48,94 w 2.018 1.837 9,85
Inces 17.861.011,44 15.981.266,45 11,76 542 535 131
Ley de Alimentacion de Trabajadores 108.903.546,14 78.695571,13 38,39 ‘ 13.002 12485 414
Ley de Empleo 14.139.277,75 12.042.055,81 1742 ; 15.667 13.842 13,18
Ley de Vivienda y Habitat 22.930.152,72 19.320.803,62 18,68 15.965 13.842 584
Seguro Social Obligatorio 64.177.270,06 54.254.097,77 18,29 15.667 13.842 13,18
Adiestramiento en Prevencion de Legitimacion de Capitales  2.431277,00 1.158.237,44 109,91: 10.395 10.716 (3,00)

245.172.416,77 191.342.116.74

ProOGRAMA TU CASA CON BANESCO

Desde el afio 2005, Banesco Banco Universal, C.A establecié metas concretas
dentro su planificacion estratégica en cuanto a que todos sus trabajadores con an-
tigledad mayor a un afio tengan vivienda propia. Al cierre del 2012, este programa
tiene un acumulado de 6.458 trabajadores beneficiados con una inversion de
Bs. 1.340.641.775,87.

| Programa Tu Casa

Inversion (Bs.) 5 Beneficiados

Creditos Hipotecarios

Para adquisicion de vivienda 260.962.779,10 150.903.127,70 293 ' 496 583 (14,92)
Para remodelacién de vivienda 19.178.409,56 13.977.283,55 37,21 1 103 117 (11,87)
280.141.188,66 164.880.411,25 (14,43)

Banesco
Banco Universal



'Otros Beneficios Oforgados a los Trabajadores

Inversién (Bs.)

Beneficiados

Var. % 2012

2011
Aporte para Emergencias Medicas de la Caja de Ahorros 322.611,00 44485913
Crédito Banesco Banco Universal, C.A, para Vehiculos 76.466.032,00 68.291.000,00
Plan Vacacional para los hijos de los trabajadores 5.694.25491 5169.709,71
Jornadas Deportivas, Actividades Recreativas 4.075.073,04 3.413.561,22

Mini Olimpiadas(1) 0

Promocion al Depaorte (Entrenamiento Continuo)(2) 1.006.708,95 357.551,60
Programas de Formacion y Capacitacion 19.672.763,63 14.579.637,38
Actividades Culturales(2} 954.701,02 222.380,96

Totales 108.192.144,55 94.771.409,03

(1) Esta actividad no se realizé durante el 2012. (2) Esta actividad se inicid en el 2011

Programa 2012 2011

Comedor

Mini Olimpiadas Nacionales
Todo Ticket Juguetes (1)
Plan Vacacional

Péliza Colectiva de Salud ()
Indice de Satisfaccion

I—— C, 00 T 0,55

T 750
I 0 00 S S 51
I 8,7 E—— /31

Coree— /96 I S 36

(1) En 2012 no se realizaron las Mini Olimpiadas
El resultado general de las mediciones realizadas donde el niimero 1 significa “Pésimo” y el nimero 10 “Excelente’.

NORMA AA 1000

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

Durante el 2010 realizamos avances importantes para la aplicacién de esta
Norma en cuanto al disefio y planificacién de la realizacién del didlogo.

En el 2011, realizamos nuestro primer didlogo con un grupo de 30 trabaja-
dores de todas las regiones y categoria de cargo y género, respetando la fases
del proceso de didlogo 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.Ay el Director Multinacional de Capital Humano quienes
se mantuvieron atentos a las peticiones de los participantes en relacién a los

2.292.709,03 (100,00) !

(27.48) | 38 44 (13,64)
11,97 ! 728 797  (866)
1015 1641 1486 1043
1938 3.257 2388 36,39

! - 3110 (100,00)

181,56 ¢ 2.019 491 311,20
34931 14.828 13072 1343

32931! 1.802 857 110,27
14,16

EstuDIO DE CLIMA
ORGANIZACIONAL

En 2012 Banesco aplicé un ins-
trumento de evaluacién adaptado
a las necesidades de la organi-
zacion, donde ademas del clima
se diagnosticaron los aspectos
asociados a la cultura organi-
zacional. El mismo consta de 67
items, dividido en 2 médulos, 40
items para el médulo de Culturay
27 items para el médulo de Clima,
en los cuales se reflejan las areas
y dimensiones mas relevantes de

la vida de los trabajadores en la
organizacion y donde se obtienen
resultados mucho mas acordes
a nuestra realidad como Ciuda-
danos Banesco.

Los resultados de este estudio
reflejan que nos ubicamos en la
categoria de Fortaleza, equiva-
lente de obtener un 76%; lo que
refleja que se potencia un clima
y cultura de alto desempefio y
el compromiso de seguir traba-
jando por desplazarnos cada dia
mas a un mejor resultado.
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PARA TU DIVERSION

( EN MARGARITA |\ Q* ,
O PARAGUANA }K

CON TU TARIETA DE CREDITO
SAMBIL BANESCO

Por cads consumo de By, 250 que realices en los comercios 3iades con tuTanen de
Credito Sambil Eaness, entre el |3 de agosta y el |3 de naviembre de 2012 recibiris
un cupdn electrinica con el que participaris automiticamente por

fabulosas premios

UN VIAE PARA MARGARITA | UN VIAE PARA PARAGUANA | 10 TARJETAS 8

SAMIBIL .

Yenezwela
K ey - )
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tres temas planteados que fueron: Conocimiento cabal del Cédigo de Etica;
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 dltimo trimestre del afio 2011 se dio respuesta personalizada a los partici-
pantes del didlogo 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 realizacién
de este primer encuentro.

Para el 2012, realizamos la planificacién estratégica para llevar a cabo y para
darle continuidad al didlogo con los trabajadores, sin embargo por temas logis-
ticos se trasladd para enero del 2013.

GESTIéN DE LAS COMUNICACIONES INTERNAS
Los medios internos existentes son:

@ CableBanesco: sistema de television de circuito cerrado que funciona en
Ciudad Banesco.

@ IntranetTiempo Banesco

# La Biblioteca Virtual, accesible desde la Intranet 7iempo Banesco, es un
espacio que contiene toda la informacién medular del negocio de manera
sencilla, actualizada y de fécil acceso.

® Tablones de anuncios: cs una herramienta electrénica disponible en Lotus
Notes y la Intranet mediante la cual se puede obtener informacién sobre
productos, servicios, y venta de bienes que realicen nuestros empleados.

# Carteleras mensuales TiempoBanesco Banco ubicadas en ascensores, agen-
cias y dreas de servicio.

# Boletin Informativo Semanal por correo electrénico.

# Boletines Especiales via correo electrénico.

SATISFACCION DE NUESTRO PERSONAL
CON LAS COMUNICACIONES INTERNAS

La Vicepresidencia de Inteligencia Corporativa realizé durante 2012 una En-
cuesta de Canales, con el objeto de medir el nivel de satisfaccién del personal
del Banco en relacién con las comunicaciones internas.

Al cierre del 2012 el nivel de satisfaccién de las comunicaciones internas fue de
8,5 puntos sobre una escala del 1al 10. La encuesta fue realizada a una muestra
de 552 Entrevistados, con un error de +_ 4.0 con un 95% de confianza.

Este valor es levemente inferior al del 2011 que fue de 8,7 puntos, el valor mds
alto en los 7 anos que se viene midiendo.
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DE NUESTRA
RESPONSABILIDAD SOCIAL



NUESTROS
SOocC10S

SOCIALES

Durante el 2012
apoyamos iniciativas
y proyectos que tienen
como finalidad cubrir
las necesidades bdsicas
de las comunidades
o grupos mds desfavo-
recidos. Estas inicia-
tivas se llevan a cabo
en ambitos como
la educacién
y la salud.

Banesco
Banco Universal

NUESTRA POLITICA

En Banesco Banco Universal, C.A. dirigimos nuestra inversién social a contri-
buir con proyectos vinculados con los sectores educacién y salud. Ejecutamos
nuestra accion social de la mano de instituciones que, en todas partes de Vene-
zuela, hacen posibles las causas e iniciativas de accién a favor de las comunidades.
Contamos con un Manual de Normas y Procedimientos que rige todo el proceso
de solicitudes de recursos y su aprobacidn, el cual se encuentra en nuestra pagina
web www.banesco.com.

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

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

No participamos en proyectos de cardcter individual, sin sostenibilidad técnica
y financiera y que no tengan un efecto multiplicador en la comunidad (definido
esto como al menos 100 personas).

NUESTRA GESTION

Durante el 2012 apoyamos iniciativas y proyectos que tienen como finalidad
cubrir las necesidades bdsicas de las comunidades o grupos mds desfavorecidos.
Estas iniciativas se llevan a cabo en dmbitos como la educacién y la salud.

Para la ejecucién de estas iniciativas hemos establecido alianzas a largo plazo
con instituciones expertas en éstas dreas y a las que hemos denominado Socios
Sociales. Para el 2012 nuestros socios sociales fueron: Fe y Alegria, Asociacién
Civil Red de Casas Don Bosco, Fundacién Amigo del Nifo que Amerita Protec-
cién (Fundana), Fundacién Museo de los Nifos, Universidad Catélica Andrés
Bello (UCAB), Asociacién Venezolana de Educacién Catélica (AVEC), Funda-
cién Venezolana Contra la Parélisis Infantil, Asociacién Audaz para Orientacién



Nuestros Socios Sociales

Organismo / Institucién Proyecto 2011 Var. %
Fe y Alegria Construccion y Dotacion de Institutos Universitarios 0,00 1.481.640,00 (100,00)
Programa de Formacion al Microempresario 1.580.000,00 0,00 100,00
A.C. Red de Casas Don Bosco Proyecto ARIS 658.900,00 693.127,00 (4,94)
Fundana Cuota de Mantenimiento de Las Villas Los Chiquiticos  180.000,00 0,00 100,00
Fundacion Museo de los Nifios ~ Desarrollo pagina web 5.000,00 6.000,00 (16,67)
UCAB Aporte para el Programa de Becas Andrés Bello 0,00 300.000,00 (100,00)
Aporte pago de 5 Becas-Ayudas 33.450,00 27.350,00 22,30
Apoyo a la Catedra de Imaginacion y Géneros Literarios 0,00 100.000,00 (100,00)
Otros 0,00 20.000,00 (100,00)
AVEC Consolidacion del Programas Educativos y Recreativos 1.000.000,00 1.000.000,00 0,00
Fundacion Venezolana Adguisicion de Sistema de Radiografia del Hospital 925.840,00 0,00 100
Contra la Paralisis Infantil Ortopeédico Infantil
A.C. Apoye Alquiler del 50% de la Sede 45,500,00 39.000,00 16,67
Asoc. Civil de Damas Salesianas Programa de Consolidacion de la Capacitacion 250.000,00  250.000,00 0,00
para el Trabajo
Donacion para Centro ADS Mama Margarita, La Dolorita  25.000,00 0,00 100,00
Fundacion Musical Simén Bolivar Apoyo a Gira Nacional Orquesta Latino
Caribena Simén Bolivar 1.000.000,00 1.000.000,00 0,00
Asaciacion Civil Siempre Amigos Becas, pago de salarios, capacitacion laboral 50.000,00 50.000,00 0,00
Fundacion Cientifica Los Roques Programa educativo-ambiental 50.000,00 50.000,00 0,00
Total Bs. 5.803.690,00 5.017.117,00 15,68
y Estimulo de Personas con Necesidades Especiales (Apoye), Asociaciéon Civil de
Damas Salesianas, Fundacién Musical Simén Bolivar, Asociaciéon Civil Siempre “
Amigos, y Fundacién Cientifica Los Roques. .

Con estas instituciones hemos mantenido didlogos constantes mediante reu-
niones, entrevistas y actividades que nos han permitido identificar posibles vias
de colaboracién que permitan a Banesco Banco Universal, C.A. contribuir con
las necesidades reales de la sociedad.

A continuacién reflejaremos el apoyo que durante afios hemos otorgado a las E?El\lp?.ﬁgllgl;l\
instituciones que forman parte de nuestro Programa de Responsabilidad Social LOS ROQUES

Empresarial.

Indicadores de Satisfaccion

@012 @ 2011

RENDICION DE CUENTAS

Anualmente realizamos una encuesta entre nuestros
Socios Sociales, con el fin de monitorear la evolucion
de los proyectos en ejecucion y el nivel de satisfac-
cion de los socios. De esta manera podemos hacer un

indice de seguimiento de las diferentes iniciativas, asi como de

: ;s (CHUGIGYE Heshbdos SEhERON la inversion y asesorias que realizamos para llevarlas
Tiempos  Orientacion informacion ponderado

derespuesta yapoyo  recibida a feliz término, corrigiendo posibles desviaciones y
debanesty.  rechides construyendo indicadores que nos permitan medir el
El indicador de 2012 se realizd con las respuestas A -z
de 6 Socios Sociales, la del 2011 con las respuestas de 8 Socios Sociales lmpacto de los programas en cuestion.
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[tados de los proyectos realizados junto a nuestros Socios Sociales

Beneficiarios directos  Beneficiarios indirectos Estatus

Socio Proyecto  Descripeidn 2012
Fe y Alegria Construccién Contruccion No hubo 2.522 Nao hubo 12.610 No hubo Construccion  Pendiente  Municipio 100%
dela dela aportes. personas. aportes. personas. aportes. finalizada.  por San
Biblioteca del biblioteca Se tomo el informacion. Francisco;
Instituto que brindara total de la Estado zulia
Universitario espacios para poblacion del ¥
San Francisco la investiga- IUSF y se Barquisimeto
deFeY cion, para la multiplico Estado Lara.
Alegria. comunidad por 5.
interna y
externa, con
parametros
universita-
rios.
AC.Redde Construyend Proyecto 425 NNA 425 Nifios, 30 Personas 30 personas Programa Programa Programa Territorio 95%
Casas Don o una Red Sin Educativo de beneficiados nifias y (Familiares). (Familiares). de ejecucion de ejecucion de ejecucion  Nacional.
Bosco Droga. Prevencion  por los adolescentes permanente. permanente. permanente.
integralen  diferentes  beneficiados
materiadel Planes por los
consumo de  Vacacionales diferentes
sustancias  y Talleres de Planes
estupefa- Formacion.  Vacacionales
cientes y y Talleres de
psicotropicas, Formacion.
alcohal y
tabaco.
Unidad Movil Atenciony 60 NNA 7 nifios, 300 NNA. Na Programa Programa Programa Area 30%
"Bosco Bus". reintegracion 50 suministra-  de ejecucion  de ejecucién de ejecucién Metropolita-
social de adolescentes. ron informa- permanente permanente permanente na de
ninos nifias cion Caracas, Mun.
yio Libertador,
adolescentes Chacaoy
(NNA) en Sucre, San
situacion de Félix; El Tigre,
riesgo y de Pto La Cruz,
calle. Acarigua, San
Cristobal,
Mérida y
Catia La Mar.
Fundana Las Villas Manteni- No hubo No se recibid  No hubo No se recibid  Programa Programa Programa Distrito 0%
de los mientode  aportes enel informacion. aportes enel informacion. de ejecucion  de ejecucion  de ejecucion  Capital y
Chiquiticos.  Las Villas que 2011 2011. permanente. permanente. permanente. Estado
funcionan Miranda.
como hogar
para infantes
abandonados
o victimas
del maltrato.
Fundacion  PaginaWeb Creacionde No Todos los No Todos los Programa  Programa Programa Distrito 0%
Museo de los CurigsiKid.com la pagina suministra-  nifos y suministra-  ninos y de gjecucion de ejecucion de ejecucion Capital y
Nifios clentifica ron infor- adultos que  ron infor- adultos gue permanente. permanente. permanente. Estado
infantil macién. visiten la macidn. visiten la Miranda.
CuriosiKid.com pagina. pagina.
para
aprender
jugando.
Asocacion  Consolidacion Contruccion, 4.781 7.099 ninas, 23.905 35.495 1.0386m2 5184m2 Programa Territario 80%
Venezolana de Infraes- reparacibn o personas. nifios y personas. beneficiarios ampliadosy restaurados. de ejecucion Nacional.
de Educacion tructura ampliacion adolescentes. indirectos. 3 laborato- 15aulas, 3 permanente.
Catdlica educativa. de espacios 2422 rios de madulos de
(AVEC). educativos adultos. informatica  coordinacion
de distintos equipados. 9y direccion,
centro AVEC aulas cons-  aulas de
a nivel truidas y/o  informatica,
nacional a fin remaodeladas. 7 bafios, 1
de garantizar 1 reparacion capilla, 12
la calidad de de techo y canchas, 1
los servicios, paredes, 1 muro
muro de perimetral y
contencién, 3 1 muro de
reacondicio- contencion.
namiento de
Laboratorios
de Informa-
tica, 2 cons-
trucciones de
aulas, techo
vy electricidad
de un plantel,
1 contruccion
de aula
multiple
Banesco

o

Banco Universal



Resultados de los proyectos realizados junto a nuestros Socios Sociales

Socio

Fundacién
Venezolana
Contra la
Paralsis
Infantil

A.C. APOYE

A.C.Damas
Salesianas

FUNDA-
MUSICAL
Simon
Bolivar

Fundacién

Proyecto

Adquisicion
de un
Sistema de
Radiografia
Computari-
zada.

Pago del
50% del
alquiler de la
sede.

Consalida-
cion de la
capacitacion
parael
trabajo
""Centro Don
Bosco 88"

Gira
Nacional del
Sistema de
Orquestas.

Programa

Cientifica Los Educativo

Roques

Ambiental
Afio Escolar
2012-2013:
IIEI
Concimiento
Cientifico de
mano con la
Comunidad
del Parque
Nacional
Archipielaga
Los Rogues".

Beneficiarios directos

Descripeion 2012

Optimizarel 34.450
procesamien- estudios.
to de placas

Nosellevéa No aplica.

Beneficiarios indirectos Estatus

2012 2011

No se llevéa Se ejecutd a
cabo ningln  satisfaccion.
proyecto en

Nosellevda
cabo ningun
proyecto en

en el servicio
de imagenes
y llevar un
registro
digital de la
historia ra-
diologica de
los pacientes.
Formacion
académica,
terapia y
talleres de
formacion
artistica y de
capacitacion
parala
insercién
laboral de
jovenes con
Sindrome de
Down.
Formar
jovenes de
ambos sexos,
de escasos
recursos
econémicos
que hayan
desertado
del sistema
educativo a
través de
programas
de
capacitacion
para su
insertacion
futura en el
mercado
laboral.
Aporte para
las giras
nacionales
del Sistema
de
Orguestas.

Permite la
interaccion
entre la
comunidad
roguefia y la
cientifica.
Difunde el
conocimiento
del
patrimonio
histérico -
cultural y del
pasado
arquealégico.

60 jovenes.

176
alumnos.

No
suministra-
ron infor-
macion.

356
personas.

cabo ningun

proyecto en

el 2011.

58 jovenes. 174 Familias,
3 beneficia-
rios directos
por partici-
pantes
(familia y
cuidadores).

184 jovenes. 528
personas
(Calculade en
base a tres
personas de
linea directa
por alumno).

3.870 No

ninos, nifias y suministra-

adolescentes. ron infor-
macian.

284 712

personas: personds.

238

estudiantes, 1

4 alumnos de

las Misiones

Educativas, 8

autoridades

y 24

docentes.

el 2011 el 2011.

180
personas
teniendo en
cuenta
Familiares y
Estudiantes
en
elaboracion
de tesis,
labor social y
pasantias

Se ejecutd a
satisfaccion.

Se ejecutd a
satisfaccion.

552
personas

(3 personas
de linea
directa por
alumno).

Se ejecutda Se ejecutd a
satisfaccion.  satisfaccion.

15.480 Se gjecutd a  Se ejecutd a
personas por satisfaccion. satisfaccion.
cada
participante
encada uno
de los
Nucleos. Se
calcula un
aproximado
de 4
integrantes
del nicleo
familiar a los
cuales
impacta los
beneficios
recibidos.
852
personas
(beneficiarios
indirectos
por cada
beneficiario
directo).

Se ejecutd a  Consolida-

satisfaccion, cidn y
continuidad
del
programa.

Ejecucion

Final

Programa
de ejecucion
permanente.

Programa
permanente
que requiere
continuidad
en el tiempo.

Programa
permanente
que requiere
continuidad
en el tiempo.

Programa
permanente
que requiere
continuidad
en el tiempo.

Programa
anual
permanente
que reguiere
continuidad
en el tiempo.
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Imp
Territorial

El Hospital es 100%

% ejecutado

Centro de
Referencia
Nacional en
las especia-
lidad de
Ortopedia y
atiende a
pacientes del
todo el pais.

Distrito
Capital y
Estado
Miranda.

100%

Distrito 100%
Capital y

Estado

Miranda.

Territorio 0%

Nacional.

Dependencia 100%
archipiélago

de Los

Roques.



ACCION
SOCIAL EN LA
COMUNIDAD

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

Banesco
Banco Universal

NUESTRA PoOLITICA

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

La accién social del Banco tiene multiples facetas, que responden a nuestro
énfasis en la inclusién de los grupos que atin no tienen acceso a la educacion y
la salud, por lo que ven reducidas sus posibilidades de romper el circulo vicioso

de la pobreza.

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

También otorgamos recursos en forma eventual a solicitudes para actividades

g y
proyectos que representen un beneficio para la sociedad, exclusivamente si estin
relacionados con la educacién y la salud.

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

NUESTRA GESTION

® Otorgamos becas de estudio a 12 personas que se benefician de las Becas
de por Vida Banesco, la cual fue una iniciativa que nacié en el afio 1996
cuando ofrecimos a nuestros clientes afiliados a alguno de los Planes Banesco
la posibilidad de concursar en sorteos trimestrales, cuyo premio consistia
en la obtencién de una beca de estudios denominada “Beca Banesco”, esta
permitia cursar gratuitamente sus estudios desde Pre-Escolar hasta el nivel
universitario, ¢ incluso de postgrado, o designar a un familiar para tal fin.



ﬁ VISIONES DE UNA EcoNnomia
CON RosTRO HUMANO

PA I A BRAS 7 Durante el 2012 Banesco Banco Uni-
PARA versal, C.A. realizé la cuarta edicién

S ; E IL\ IE Z I lEI Z\ del evento Palabras Para Venezuela
que se ha convertido en un espacio
para compartir ideas y pensamientos

: 2 diversos con voces autorizadas en
Becas de Estudio y Becas de por Vida Banesco sus ambitos que puedan aportar so-
@2012 @2011 ®Var% luciones, proyectos e iniciativas a

iciari t iedad.
Beneficiarios Monto nuestra socieda

Mas de cuatro mil personas se reu-

e o (100) . (75,71) nieron en Ciudad Banesco para escu-
140.000 . char a tres invitados muy especiales,

— los ex presidentes de Brasil, Espaha

y Chile, Fernando Henrique Cardoso,
Felipe Gonzélez y Ricardo Lagos.

Acompanaron a Banesco en este
evento personas procedentes de dis-
tintas regiones de Venezuela. Agricul-
tores e industriales, emprendedores;
estudiantes universitarios; médicos,
asesores legales, planificadores, in-
genieros, artistas visuales, poetas,
narradores y periodistas; funciona-
rios y autoridades de distintos am-
Particular bitos gubernamentales; expertos en

140,000

Y 98.759

(100)

. -
o
g

: o
Particular g

Becas de Becas de - T
Univ. por Vida Univ. por Vida politicas publicas; representantes del
Metropolitana  Banesco Metropolitana  Banesco sector financiero; comparieros de tra-

bajo y amigos.

Durante este evento se mostraron tes-
timonios de nuestros mas destacados
microempresarios a través de videos
conmovedores o, el Presidente de la
Junta Directiva de Banesco Banco
Universal, Juan Carlos Escotet Ro-
driguez, formaliz6 la alianza con Fe
y Alegria y Microsoft Venezuela para

® Nuestra red de agencias se ha convertido desde hace afios en promotor de
las iniciativas de nuestros Socios Sociales a quienes apoyamos con las ventas
de las rifas que anualmente realizan para la recaudacién de fondos para los
proyectos sociales.

Recaudacion para rifas de nuestros Socios Sociales

Organismo / Institucién Proyecto Var. % la masificacion del Programa de For-
Fundacion Venezolana Stper Bingo de la Bondad ~ 303.824,00  333.772,14  (8,97) macién de Microempresarios, el cual
Contra la Paralisis Infantil q z q f-a
Fey Alegriz Rifa de Fe y Alegria 473.750,00  132.000,00 258,90 les brindara herramientas adminis-
Fundacion Ninos con Sida El Buen Samaritano - 427.644,02 443.700,00 (3,62) trativas, gerencia|es y tecno|égicas
Fundacion Nifios con Sida . . .

Sociedad Anticancerosa GranBonodelaSalud  1.394.507,00 1.488.327,00  (6,30) a clientes y potenciales clientes de
Fundana Subasta de Fundana 3.272.000.00 2.407.000,00 35,94

Banca Comunitaria.

Total Bs. 5.871.725,02 4.804.799,14

IRSE2012 D



ACCION SOCIAL EN

LA COMUNIDAD

# Ciudad Banesco también ha sido el escenario de diferentes actividades que
organizan nuestros Socios Sociales y otras instituciones, que tienen un im-
pacto positivo para nuestra comunidad.

Eventos Ciudad Banesco

2012
Institucion Actividad
Banesco Banco Universal, C.A. Actividades del Rincon de Lectura (7 sesiones) 16756,10
Concierto Latino Caribefia Simoén Bolivar y Bautizo del libro de Simén Diaz 225.859,40
Concierto de opera Maria Fernanda Brea 38.453,09
Concierto Coro Infantil Kanaima 64.532,69
Realizacion del Presupuesto Participativo 2012 1.061,00
Graduacion Microempresario 21.053,58
Subasta Un Corazon para Vicky * 0,00
Presentacion Obra Improsexual * 0,00
Actividades Inauguracion Plaza El Rosal 13.440,00
Presentacion obra de teatro Moncho Martinez 20,832,00
Exposicion Senos-Ayuda Banco Central del Condor 32.095,20
Bautizo Libro No es cuento, es histaria de Inés Quintero 27.322,04
Bautizo Libro 5 en 5 en Maracaibo 13.957,28
Fundacion Paso a Paso Exposicion - Respetando las Diferencias 1.422,20
Exposicion de Fotografia Paso a Paso 4.480,00
Invedin Bingo Invedin * 0,00
Simposio Invedin * 0,00
Colegio Nacional de Periodistas  Conferencias en Ciudad Banesco 10.578,20
UCAB Charla CDO de Venezuela (UCAB) 0,00
Fundamusical Orquesta Nucleo Infantil Los Chorros 10.036,90
Concierto Ensambles de Metales de Venezuela 8.010,33
Cardiamigos Presentacion Documental * 0,00
Fundana Exposicion VIl Subasta 28.713,92
Avesid Congreso Internacional de Sindrome de Down (AVESID) 10.510,00
2011
Institucién Actividad Montos
Comunidad de Bello Monte Elaboracion de Proyectos con la Comunidad de Bello Monte 1.837,10
Lisbeth Salas Presentacion Libro Rafael Cadenas 94.908,13
Fundacién Paso a Paso Exposicion - Respetando las Diferencias 4.043,75
Exposicion Fotografica Agui Estamos 10.313,90
Caracas Press Club Brindis del Caracas Press Club 866,2
Ediciones B Presentacion y Bautizo Libro Lucia la pelota con llegar al Salon de la Fama 13,639,60
Presentacion y Bautizo Libro "Sefora Madrastra" de Flor Alicia Anzola 11:589/17)
Fundacion Artesano Group Presentacion y Bautizo Las Bases Cuantitativas 24,052,54
Alcaldia de Baruta Presentacion del coro "Ahora Cantamaos™ * 0,00
Caracas TED Realizacion el evento en Ciudad Banesco 841,40
Banesco Banco Universal, CA Obra de teatro Tania en Pelotas 11.627,56
Presentacion Hermanos Naturales 70,00
Presentacion Libro Sangre en el Divan de |béyise Pacheco 13.088
Exposicion EDO 448,00
Fundana Exposicion VIl Subasta 5.070,30

Total 151.504,45

* Esta actividad no generd costos para la Organizacién

Banesco
Banco Universal



PRESUPUESTO PARTICIPATIVO BANESCO-COLINAS
DE BELLO MONTE

Desde al afo 2008 Banesco Banco Universal, C.A. ha establecido un didlogo
con la comunidad de Colinas de Bello Monte, sector de Caracas donde se ubica

nuestra sede principal, Ciudad Banesco.

LIRS

El presupuesto ejecutado desde el 2008 al 2012 asciendea un total de Bs. 2.254.415,40
para proyectos a ser desarrollados en la comunidad y por la comunidad.

Para realizar los aportes, se convocan a las organizaciones comunitarias y autori-
dades de la zona: la Asociacién de Vecinos, el Consejo Comunal, la Alcaldia del
Municipio Baruta, la Sala Técnica del Consejo Local de Planificacién Publica, = !
la Universidad Central de Venezuela, el Consejo Municipal de Derechos de :

Ninos, Nifas y Adolescentes, la Junta Parroquial, los Jueces de Paz, asi como
fundaciones privadas que operan en la zona y varios ciudadanos particulares.

|| "Una Escuela para Todos™ |

Los representantes de la comunidad presentan sus proyectos que benefician a
la zona, y se realiza una votacién secreta en la cual estos mismos representantes
deciden la prioridad de las obras, que se traduciria en el orden de ejecucion.
Durante el 2012 se destinaron Bs. 497.455,40 para proyectos que procuran
mejorar la calidad de vida de los habitantes de Colinas de Bello Monte. Estos
fueron los seleccionados:

Proyectos Bello Monte

2012 2011
Institucion Proyecto Monto Proyecto Monto
Fundacion Sante Domingo  Jovenes apartados del sistema 150.417,00 Jovenes apartados del Sistema 100.609,60

educativo formal 2012 Educativo Formal

- 0,00 Terapia Fisica y Rehabilitacion para 76.413,00
el Adulto mayor de Colinas
de Bello Monte

Fundacion Paso a Paso Respetando las Diferencias: Una 67.098,00 Respetando las Diferencias: Una 48.755,00
Escuela para Todos" Escuela para Todos"

Asaciacion Civil Biohabitat - 0,00 Plan de Becas Deportivas 92.792,00
Fray Martin Larrainza

Luis Levin - 0,00 Primera etapa de recuperacion Jardin  46.543,00
Ecologico de la Concha Acustica

Banco del Libro - 0,00 Leer para Convivir 42.051,48

ART-Musica Donacion de instrumentos musicales 28.190,40

para impartir clases de musica a nifios
de la Comunidad de Bello Monte
Cyngular Tertulias Esto Tambien es Venezuela ~ 144.000,00
Circuito Gran Cine Proyeccion de peliculas 57.750,00
cinematograficas en la Concha
Acustica de Bello Monte
Opcion Venezuela, A.C. Inclusion Digital para Docentes 50.000,00
Total 497.455,40 407.164,08

Al igual que en anos anteriores, en 2012 la discusion del presupuesto participa-
tivo contd con la moderacién del soci6logo y experto en temas urbanos Omar
Herndndez.
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ACCION SOCIAL EN

LA COMUNIDAD

UN NUEVO ESPACIO PARA LA COMUNIDAD

Para dar comienzo a la navidad del 2012, Banesco Banco Universal, C.A. inau-
gurd un nuevo espacio en la planta baja de la Torre 2 ubicada en El Rosal en el
cual ofrecieron actividades durante todo el mes de diciembre como sesién de
fotos con San Nicolds, visita de Baneskin, redaccién de cartas navidenas, glo-
bomagia, pintacaritas, conjunto de gaitas y presentacién de la Coral Banesco,
entre otros, para el disfrute de los mds pequenos de la casa.

Con la inauguracién de este espacio Banesco Banco Universal, C.A. comenzé
su campafa navidena solidaria que consistia en que por cada juguete nuevo
donado, o su equivalente en bolivares, la entidad financiera donaria otro para
destinarlo a los nifos atendidos por tres de sus socios sociales: Red de Casas
Don Bosco, Fundacién Amigos del Nifio que Amerita Proteccién (Fundana) y
la Fundacién contra la Parélisis Infantil.

Para comenzar la campafia Banesco Banco Universal, C.A. doné mil regalos.
Los clientes e interesados participaron de tres maneras:

@ Realizar una transferencia via BanescOnline a la cuenta corriente nimero
01340712627121001152, a nombre de BANESCO REGALOS, RIF J-8805187.

@ Realizar un depésito a través de los Cajeros Multifuncionales de Banesco.

# Los interesados en aportar un juguete pudieron acercarse a la Plaza de la Torre
Banesco de El Rosal y hacer la entrega de forma personal.

La cuenta de los juguetes se iba actualizando dos veces por semana y se reflejaban
en la fachada de la Torre de El Rosal que se vistié con un San Nicolds que lle-
vaba la cuenta. El contador se realiz6 con bombillos led (ahorradores de energia).

Al finalizar la campana y gracias a la participacién del publico en general, em-
pleados de Banesco y la propia entidad financiera, se alcanzé la cifra de 6.060
regalos, los cuales fueron repartidos entre los pequefios atendidos por tres socios
de Banesco: Red de Casas Don Bosco, Fundacién Amigos del Nifno que Amerita
Proteccién (Fundana) y la Fundacién contra la Parélisis Infantil.

De la cuenta, fueron recaudados 1.586 juguetes en fisico, de los cuales 1.000
fueron aportados por Banesco y el resto llevado por el publico a los puntos de
recoleccién dispuestos para tal fin. Los pequenos atendidos por Red de Casas
Don Bosco, Fundana y el Ortopédico Infantil recibieron los regalos y ademads
fueron beneficiados los nifios y nifias que son apoyados por otros aliados sociales
como Fundacién Buen Samaritano Nifos con Sida y Fundacién Amigos del
Nifo con Céncer.

En cuanto al monto recaudado en bolivares se llegé a Bs. 671.161,80 que incluye
el aporte del publico y de Banesco. Los fondos fueron distribuidos en partes
iguales a Casas Don Bosco, Fundana y el Ortopédico Infantil.

Banesco
Banco Universal



Nuestro Compromiso con la Comunidad por area de atenciéon

Inversion en bolivares

Area de Atencion Variacion
Atencion a la Infancia en Riesgo, Ancianos y Discapacitados 30.404 163.073 (81,36)
Salud 621.536 214.071 190,34
Educacion 1.939.857 2.113.912 (8,23)
Organismos Plblicos 593.275 1.212.954 (51,09)
Entes Gremiales 57.200 80.520 (28,96)
Deportes 76.920 76.200 0,94
Cultura 154.176 229.102 (32,70)
Proyectos Editoriales 1.361.588 11.826 11413,51
Otros 367.500 34.624 961,40
Total 5.202.456 3.861.129 34,74

ACTIVIDADES DE RESPONSABILIDAD SOCIAL DE BANCA COMUNITARIA

Alineados con la estrategia de Responsabilidad Social Empresarial de Banesco Banco Universal, C.A. y para buscar un
mayor acercamiento a las comunidades en la que hacen vida, los empleados de Banca Comunitaria Banesco empren-
dieron durante el 2012 una serie de actividades para las zonas en las que se encuentran. Entre ellas podemos mencionar.

@ Cine Comunitario: el Cine Abierto ofrece peliculas de
forma gratuita en espacios abiertos de las zonas po-
pulares. Durante el afio, Banca Comunitaria Banesco
logré proyectar un total de 10 peliculas de manera
gratuita en: Petare, Baruta, Dos Caminos, La Cande-
laria, Catia, Chacaito y Caricuao.

@ Agencia Comunitaria La Vega: en la Comunidad
Central Brisas de Oriente, ubicada en Carrizal, Los
Teques, un grupo de empleados de la agencia Comu-
nitaria del sector llevé a cabo la entrega de trofeos a
los jovenes de la Escuela de Futbol Menor los cuales
fueron donados por Banesco.

@ Agencia Comunitaria Antimano: se realizo la acti-
vidad “Papagayo por Nuestro Mundo”, donde disfru-
taron mas de 30 nifios de la Comunidad de Antimano.

@ Agencia Comunitaria Gran Bazar Maracay: se or-
ganizé una actividad para el Dia del Nifio en la Co-
munidad de Mariara. Asistieron aproximadamente
120 personas entre nifios y adultos. Se entregé a
cada nifio un regalo, se hicieron juegos recreativos,
premiaciones, pinta caritas, globomagia, colchén in-
flable, musica y refrigerios, todo esto con la colabo-
racion de todo el equipo de trabajo y algunos clientes
de la agencia, quienes gustosamente se ofrecieron
para dar su aporte y colaboracion.

@ Agencia Comunitaria Palo Negro: se llevo a cabo una
actividad recreativa para los 85 alumnos de la Escuela
Bolivariana para Discapacidad Funcional Intelectual
Libertador. Se hicieron rifas, juegos, entrega de ju-
guetes y los nifios tumbaron pifatas.

@ Agencia Comunitaria Valencia Centro: el equipo de
la agencia y algunos de los clientes, organizaron un
encuentro con los niflos especiales de la Casa Abrigo
Dr. Luis Guada Lacau, en la Comunidad de Caprenco
de Naglianagiia. Se hicieron diversas donaciones y
regalos personalizados, hubo pinta caritas, colchén
inflable, carrito de helados, carrito de perros ca-
lientes, entre otros.

¥ Agencia Comunitaria Puerto Cabello: se realizd un
donativo de articulos de higiene al ancianato Benefi-
cencia El Carmen, el cual alberga alrededor de 60 per-
sonas de la tercera edad. Ademas, con el apoyo de
algunos de los clientes de la agencia, se llevo a cabo
una entrega de regalos en una guarderia ubicada en
la Comunidad de Borburata, logrando recaudar mas
de 150 juguetes.

@ Agencias Comunitarias Maracaibo Gran Bazar y
Maracaibo Oeste: se organizé un Rally donde partici-
paron empleados y familiares, quienes compartieron
un rato ameno y diferente.
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AcCCION SOCIAL EN
LA COMUNIDAD

'Accion Social de Banesco por Regiones del pais durante el 2012

1. Capital (Distrito Capital, Miranda y Vargas)

A.C. Apoye 45.500
A.C. Red de Casas Don Bosco 658.900
AC Venezuela sin Limites 20.000
Alcaldia Municipio Baruta 399.806
ART-Musica 28.190
Asoc. de Antiguos Alumnos del Colegio San Ignacio 20.000
Asociacion Civil de Damas Salesianas 275.000
Asociacion Civil por la Caracas Posible 22.000
Asociacién Civil Siempre Amigos 50.000
Asociacion Venezolana para el Sindrome de Down 20.000
Centro Nacional para la Competitividad 10.500
Centro Social Cultural y Deportivo Hebraica, A.C. 39.200
CIPREC, C.A. 10.080
Circuito Gran Cine 57750
Cyngular 144.000
Fe y Alegria - Prog. de Formacion al Microempresario 1.580.000
FIA 56.000
Fundacién Amigos de la Tercera Edad 10.404
Fundacion Amigos del Nifio con Cancer 100.000
Fundacion ArtesanoGroup 14.500
Fundacion Cardioamigos 30.000
Fundacion Cientifica Los Rogues 50.000
Fundacion Morella Mufioz 2.800
Fundacion Museo de los Nifios 5.000
Fundacion Paso a Paso 67.098
Fundacion Santo Domingo 150417
Fundacion Venezolana Caontra la Paralisis Infantil 925.840
Fundana 180.000
Fundaupel 30.000
Fundaventura 16.800
GMAC de Venezuela,C.A 335.000
[ESA 1.290.000
[nstituto Médico La Floresta y Fundacion Cauro 48.600
Opcidn Venezuela, A.C. 50.000
Producciones Palo de Agua, C.A 56.000
Proyectos Editoriales 1.308.388
Senosayuda 95.000
Sociedad Anticancerosa De Venezuela 300.000

Sociedad Médica de la Policlinica Metropolitana 6.720
Soluciones Gastrondmicas Prestigio,C.A 50.400
Universidad Simon Bolivar 400.000

Total 8.939.894

2. Centro - Los Llanos (Carabobo, Aragua, Guérico, Cojedes y Apure)

Fund. Orquesta Sinfonica Juvenil de Acarigua-Araure  10.000
Universidad de Carabobo 100.000
Total 110.000

3. Occidental - Andina (Lara, Yaracuy, Portuguesa, Mérida,
Tachira, Trujillo y Barinas)

Particular 3.000
ULA 45.000
Total 48.000

4. Oriente - Sur (Anzoatequi, Sucre, Monagas, Bolivar, Amazonas,

Delta Amacuro, Nueva Esparta v Dependencias Federales)

A.C.Junta de Carnavales Ferias Turisticas San Simon de Maturin 10.000
Fundacion Aytidame a Caminar 7.936
Servicios Integrales Dynapro Eventos y Promociones  28.000
Total 45.936

5. Occidental - Norte (Zuliay Faleén)

Alcaldia del Estado Zulia 193.469
Fundacion Amigos Del Nino Con Cancer Estado Zulia 40.000
MACZUL 40.000
UCAB - Coro 33.450

Total 306.919

Territorio Nacional

AVEC 1.000.000
Fundacion Musical Simon Bolivar 1.000.000
Total 2.000.000

Total Nacional 11.450.749

Banesco
Banco Universal






VOLUNTARIADO
CORPORATIVO

BANESCO

Alineados con
la estrategia de
Responsabilidad
Social Empresarial
de Banesco,
el Voluntariado
Corporativo tiene como
dreas prioritarias de
atenciéon la Educacién,
la Salud y el Ambiente

Banesco
Banco Universal

NUESTRA POLITICA

El Voluntariado Banesco estd orientado a motivar a los ciudadanos Banesco a
participar en todas aquellas acciones de Responsabilidad Social en la cuales el
Banco participe.

La Vicepresidencia Ejecutiva de Capital Humano, a través de la Unidad de Ca-
lidad de Vida, es responsable de la administracién del Voluntariado Banesco,
garantizando su capacitacién de acuerdo a las actividades a realizar en las dreas
prioritarias de atencién: salud, educacién y ambiente.

Las actividades del Voluntariado Banesco se desarrollardn salvaguardando la
integridad fisica y psicoldgica de sus participantes.

Anualmente se desarrolla un Plan de Acciones de Voluntariado, que contiene el
cronograma propuesto para la ejecucién de las distintas iniciativas a ejecutar en
el afio, asi como los recursos que se disponen para ello.

AREAS DE ACCION DEL VOLUNTARIADO BANESCO

Alineados con la estrategia de Responsabilidad Social Empresarial de Banesco,
el Voluntariado Corporativo tiene como dreas prioritarias de atencién:

® Educacién: Apoyo a las instancias de atencién de nifios, ninas y adolescentes
en situacién de riesgo y capacitaciéon en materia de prevencién contra el con-
sumo de alcohol, tabaco y otras drogas

# Salud: Apoyo y acompahamiento a instituciones que atienden a ninos y
adolescentes con salud disminuida.

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



Voluntariado por niveles de cargo/ Horas

Al 31 de diciembre

2012

2011

Categoria de Cargo Volunta. % deltotal Volunta. % del total

Aprendices / Pasantes / Tesistas 16 3,21 2 0,34
Base 60 12,05 83 14,09 |
Profesionales y técnicos 328 65,86 ! 393 66,72 |
Supervisorio y Gerencial 87 17,47 107 1817,
Vicepresidentes 7 141 4 0,68
Total 498 100 589 100

@012 @®2011

Total
voluntarios

Promedio de
horas anuales por
voluntario

. Total horas/hombre
3 aportadas

‘

TIPOLOGIA DE VOLUNTARIADO

® Voluntariado Profesional: estd conformado por un
equipo de profesionales de la Organizacién que faci-
litan experiencias de aprendizaje a través de talleres,
conferencias, asesoria y aspectos organizativos.

® Dedicacién de tiempo libre: equipo de voluntarios
que acompafia los nifios, ninas y adolescentes que ame-
ritan atencién.

® Eventos puntuales de accién social: Participacién
en actividades puntuales para campanas o eventos
concretos, que pueden tener un dia o una semana de
duracién, como la entrega de donaciones para deter-
minadas organizaciones, o la intervencién del volun-
tariado en situaciones de emergencia.

@ Proyectos grupales: Participacién en proyectos que
involucran recursos financieros y humanos en cada
actividad, fomentando el trabajo en equipo y la partici-
pacién. Se motiva la participacion a través de nuestros
medios internos.

Modelo de Participacién

@®2012 ®2011 Total horas

Variacion Voluntariado Actividades

2012/ 2011

Eventos puntuales de accion social EE——S——— 7 3 4,95%
[— W1
Dedicacion de tiempo libre C— 9 407,89% @ @
- 114
Proyecto Grupal m 52 (45,83)%
. 96
Voluntariado Profesional ™60 (41,18)% @ @
- 102
Voluntariado Ambiental B dd 58,57%
I 420 Variacion Variacion
Capacitacion de voluntarios - 110 (93,20)% (29,53)% 51,01%

1 —— 1 .17
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VOLUNTARIADO

BANESCO

nversion en el

Voluntariado Banesco

336.260,87

Variacif)n

| 13425814

i
4

2011

2012

NUESTRA GESTION EN 2012

@ El 65,86% de nuestros voluntarios pertenece a las categorias de cargo Pro-
fesional y Técnico.

@ El promedio de horas de trabajo por voluntario fue de 4,10 horas anuales
dando cuenta del compromiso y dedicacién de nuestro personal con la co-
munidad y grupos atendidos por nuestros socios sociales.

@ La mayor cantidad de horas de trabajo de este afio se dedicaron al ambiente
(666 horas) y a las actividades con nifnas, nifios y adolescentes que ameritan
atencién (579 horas).

VOLUNTARIADO AMBIENTAL

Durante el ano 2012 superamos en 58,57% las horas de participacién del Vo-
luntariado Ambiental respecto a 2011. Una de las actividades resaltantes fue la
labor realizada el Dia Mundial de Playas cuando los voluntarios de Caracas (40)
y Maracaibo (31), trabajaron en la limpieza de las playas Escondida y Caimare

Chico.

Actividades realizadas con nuestros Socios Sociales

Socio Social Actividad
BANDESIR Subasta BANDESIR

Horas de voluntariado

LX)

FUNDANA Subasta FUNDANA
Visita Fundana
Visita Fundana - Decoracién

40
o e— 110
o — 4

Fe y Alegria Voluntariado profesional: Administracion del tiempo 16
Voluntariado profesional: Curso de Ortografia y redaccion 16
Voluntariado profesional: Curso comportamiento organizacional m3
Voluntariado profesional: Curso de Excel Basico - 16
Voluntariado profesional: Curso Higiene y seguridad industrial mg
Voluntariado profesional: Curso Power Point m38
Voluntariado profesional: Curso Word m38
Otro Socio Bautizo Libro de Siman Diaz — ]
Limpieza playa Caimare Chico C e 7 03
Limpieza playa Escondida L seess—— (T 3
Obra de teatro presentada por voluntarios L —— 173
Palabras para Venezuela e 06
Pinta carita y globomagia [E—_ JJOR]
Rally Ambiental o 72
Reunion - Logistica Dia Mundial de Playas s 106
Rincon del libro —— 8
Visita al Hospital de Especialidades Pediatricas L e——— 108
Visita Asilo San José de la Montafna 56

e/

Banesco
Banco Universal



NUESTRA POLITICA

Fomentamos relaciones ganar-ganar basadas en tres premisas: rentabilidad, reci-
procidad y calidad de servicio. Promovemos la bancarizacién masiva, apoyados
en productos y modelos de negocio tecnolégicamente innovadores. Estamos
comprometidos con todos nuestros clientes, naturales y juridicos, es por ello
que seguimos en una constante revisién y mejora de nuestra oferta de productos
y servicios, para que la misma sea cada vez mds competitiva y acorde con las
necesidades financieras de corto, mediano y largo plazo de nuestros clientes,
incorporando novedosos planes de financiamiento, especialmente dirigidos a
profesionales y emprendedores.

PUNTOS DE ATENCION, PUNTOS DE VENTA, CAJEROS AUTOMATICOS,
AUTOSERVICIO Y DISPENSADORAS DE CHEQUERAS

Con el fin de optimizar la atencién brindada a nuestros clientes cerramos el 2012 con:

4 Contamos con lamayor red de agencias de la banca privada senta mas de 12 millardos de bolivares y 1.352 cajeros
en \Venezuela para servir a mas de 5 millones de clientes. automaticos en los cuales realizaron mas de 10,9 millones

de transacciones promedio mensuales.
@ Cerramos 2012 con 59.965 Puntos de Venta, a través de P

los cuales se realizaron 17,8 millones de transaccionesen ® Nos mantenemos como lideres en transacciones como
promedio mensual. adquirientes en las redes Suiche 7B y Conexus.

# 289 Cajeros Multifuncionales a través de los cuales se @ 1,8 millones de descargas de nuestra aplicacion Banes-
procesaron 20,6 millones de transacciones lo que repre- coMovil para dispositivos inteligentes.

Puntos de atencion Cajeros automaticos

(10,41)
Centro-Los Llanos (1,41 / Centro-Los Llanos  (3,41)
Occidental-Andina (1,64 Occidental-Andina (9,42)
QOriente Sur (2,99 Oriente Sur 2,42
Occidente Norte (5,66 Occidente Norte  (13,93)

Los puntos de atencidn incluyen: Agencias, Taquillas, Centros Express Satélites,
Autobancos v otros.

Red de agencias

Agencias
Taquillas Empresarial Express

C.C. Costa Azul (Edo. Nueva Esparta), Ultimas Noticias (Edo. Miranda)
OO0 En agencias: La Castellana, Parque Cristal, Nueva Granada, Baruta,

Francisco Solano y Santa Marta
OOOOOOOOO®M® C(onlobbys que cuentan con cajeros automaticos multifuncionales.
(11] En agencias: C.C. Lider (Caracas), C.C. Costa Azul (Nueva Esparta)

y C.C. Sambil Paraguana (Falcon)

Remodelaciones
Promotoras Virtuales

0 60
06 606
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PRODUCTOS Y SERVICIOS

Principales Productos de Pasivo
& Cuenta Corriente con Intereses.
4 Cuenta Corriente sin Intereses.
4 Cuenta Electronica.
4 Cuenta de Ahorros.
4 Cuenta de Ahorros Electrénica.

@ Inversiones: Depésitos a Plazo
y Participaciones Tradicionales.

& Depositos a la vista.

4 Depositos progresivos a la vista.
Principales Productos

de Crédito

& Tarjetas de Crédito.

& Multicréditos 48 Horas.

& ExtraCrédito Banesco.

& Crédito para vehiculo:
Credicarro por Internet.

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

Créditos para los sectores
Turismo y Construccion.

Créditos Agropecuarios.
Microcréditos.

Linea de crédito en Cuenta
Corriente.

Otros Productos Importantes
Fideicomisos.

Seguros.

Banesco
Banco Universal

oo/

Detalles de Cuentas por Banca

(al 31 de diciembre)

1. Red de Agencias 2. PYMEs 3. Segmento Premium 4. Banca Comunitaria
5. Banca Privada 6. Banca de Empresas 7. Banca Corporativa
8. Banca de Energia 9. Banca Sector Publico 10. Banca Agropecuaria
11. Extracrédito (Se comienza a publicar a partir de este informe)

Totales 2012

5.051.892

o

123456

mn
—
o
=
00
2
<

~ 111660
112,640
114953

Total Créditos
Liquidados

2012

57.896

3.046

Total Tarjetas de Crédito

2012

2011

%5319
12972

al1571

~i1as

[=Y
™
W
~
u
[++]

2011

221.846

71616

2011

2.668
© 114400

9.
10.
Total

Var. %

6,47
(91,14)
(13,95)

25,31
51,64
12,47

3,50
12,09
(1,05)
12,57

2,72

Var. %

(19,16)
(33,28)
30,71
(7,61)
12,93
(66,81)
47,68
(100)
3146
83,87
34,68

Var. %
(11,62)




Ndmero de Clientes

Al 31 de diciembre

Banca 2012 2011 Var. %
Red de Agencias 4056320 @ 2./4403) EEEeH
PYMEs 116.439 W 191.697 (91,42)
Segmento Premium 146.958 154.053 (131 2)
Banca Comunitaria  ®221.472 W 176.735 25,31
Banca Privada 16.266 4.188 49,61
Banca de Empresas 110.156 8.860 14,63
Banca Corporativa 800 768 417
Banca de Energia 1.131 987 14,59
Banca Sector Publico 602 584 3,08
Banca Agropecuaria 13611 3.149 14,67
Total 4.363.755 4.185.053 (89,57)

BaNcA ELECTRONICA

Cajeros Automdticos

Potenciamos el uso de los Cajeros Automdticos Multifuncionales que permiten
ademds del retiro de efectivo, el depésito en cuenta y pago de tarjetas de crédito
en cheques y efectivo. Se realizaron mejoras en las pantallas y transacciones de
estos dispositivos a fin de optimizar la experiencia de uso por parte del cliente.
Se incorporaron nuevas transacciones como las transferencias entre cuentas del
mismo titular y la transaccion especial de recaudacién para empresas.

BANESCOMOVIL

Durante 2012 estrenamos nueva
imagen para las aplicaciones
de Smartphone (BlackBerry®,
iphone® y Android®) e incorpo-
ramos las sesiones de redes so-
ciales, contactenos y recomendar
a un amigo.

Asi mismo se desarrollé e im-
planté aplicativo en BanescoMovil
para mensajes de texto (SMS) y
agregamos nuevas funcionali-
dades: Pago y recarga Movilnet y
Pago de Electricidad de Caracas.

Incorporamos la funcionalidad
Llave Virtual, opciéon que permite
al cliente realizar de forma in-
mediata y totalmente en linea el
bloqueo, desbloqueo y anulacién
definitiva de su tarjeta de débito

Este afio también disefiamos el
aplicativo BanescoMovil para los
equipos celulares que utilizan el

sistema Window Phone®.

Banesconline

Banesco Movi/ -

Cerramos 2012 con 3.028.114 clientes afiliados al BanescOnline quienes reali-

zaron 649.456.882 operaciones. Incorporamos a la oferta de servicios que existe
en ese canal el servicio de afiliacién y descarga de Estados de Cuentas y Tarjetas
de crédito y la solicitud de Extracrédito en efectivo.

Banesco Mivil &

* ..99999
~. Cuenta de Ahorros

= _.B8sses
=, Fondo de Activos LAquidos

Banca Telefonica

Durante el afio 2012 incorporamos en el Servicio Automatizado (IVR) la soli-
citud de Extra Crédito en Efectivo, a fin de aumentar su satisfaccion al permitirle
auto gestionarse la transferencia de efectivo desde su tarjeta de crédito a sus
cuentas sin afectar su limite de crédito rotativo y haciendo de forma mds ripida

.....

y segura esta transaccion.

Adecuamos e incorporamos preguntas de identificacion del cliente para ofrecerle
mayor seguridad en el canal.

Este canal realizé en el 2012, 10.696.186 de transacciones en 35.406.627 de
llamadas recibidas.
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GANADORES!

Ticket Premiado

Canal Puntos de Ventas

Instalamos 1.879 dispositivos con la opcién de Extracrédito, permitiendo ofrecer,
en los comercios afiliados, el financiamiento de las compras de los clientes contra
una linea paralela de crédito sin afectar el cupo propio de la tarjeta.

Se desarrollé una opcién denominada alarma sonora que indicard a los clientes
y al comercio que una transaccién en los Puntos de Ventas Banesco, result6
favorecida con un Zicket Premiado, que exonera al cliente de la cancelacién del
monto de la compra.

Adicionalmente, cumpliendo con la exigencia de la Sudeban, normativa de
Banca Electrénica 641.9, se inici6 piloto que regula el tiempo de espera para
la introduccién de datos, lo que contribuye a la proteccion de los datos de los
tarjetahabientes, su masificacién estd prevista para el primer semestre del 2013.

Nuevos Desarrollos

En el segundo semestre 2012 se logré implantar el Servicio de Recaudacién
Especial en Efectivo por equipos multifuncionales dando inicio a las pruebas
piloto. Asimismo, se logré la realizacién de las pruebas controladas en la Agencia
Maiquetia del Servicio de Aprobacién de Pagos Aduanales por Pago Electrénico.

En este periodo se implantaron y masificaron funcionalidades de Pago Elec-
trénico:

® Mejoras a Estados de Cuenta Online:

—Incorporacién de nuevos campos para la opcién de biasqueda, ejemplo:
monto, referencia, ND/NC, entre otros).

—Ampliacién de la cantidad de registros a Consultar y Exportar.

# Notificacién de las operaciones via email al beneficiario con detalle del pago
efectuado (por ejemplo, nimero de factura).

#® Extensién de horario para el envio y procesamiento de archivos en Pago

Electrénico y REDVAN.

# Ajuste en el Proceso de Contraprestaciones Pendientes de Némina y Provee-
dores para que solo cobre a cuentas activas.



TARJETAS DE DEBITO Y CREDITO

Negocio Emisor Tarjetas de Débito

Mantuvimos nuestro liderazgo en el mercado de Tarjetas de Débito con Bs.
86.770.514.869 al cierre de 2012.

Desde nuestros inicios brindamos el reemplazo de TDD Chip en toda su red
de agencias, para ofrecer el servicio de cambio de tecnologia a todos nuestros
clientes.

Adicionalmente, nuestros clientes cuentan con la nueva funcionalidad de blo-
queo y desbloqueo temporal de manera preventiva con sus Tarjetas Maestro
Banesco, simplemente a través de una llamada a Banca Telefénica.

Para impulsar los distintos segmentos del producto se realizé el lanzamiento
de la nueva tarjeta para las universidades, iniciando con la Universidad Nueva
Esparta (UNE), la cual fue otorgada a los integrantes de esta comunidad, siendo
el diferenciador ofrecer de forma integral en un mismo pléstico, la funcionalidad
de la TDD con el carnet de acceso al campus.

Negocio Emisor Tarjetas de Crédito

Consolidamos nuestro liderazgo en tarjetas de crédito en el mercado venezolano,
reportando ventas por Bs. 23.695.801.692 y mds de 1 millén de tarjetahabientes.

Como complemento a nuestras diferentes estrategias y reconocimiento a la fi-
delidad y el buen record crediticio de nuestros clientes, se ejecutaron diferentes
procesos de otorgamiento y mantenimiento, para afianzar ain mds la relacién
financiera con nuestros clientes y su lealtad. Entre estos procesos estdn:

# Otorgamiento proactivo de TDC Banesco a clientes con cuentas de captacién
de la Institucién, en el cual se otorgaron mds de 174 mil tarjetas.

# Otorgamiento proactivo de TDC Banesco a tarjetahabientes de Banesco, de
alli se emitieron mds de 29 mil tarjetas.

® Aumento de linea de crédito en mds de 849 mil tarjetas.

® Proceso de mantenimiento Up-Grade para actualizar a la categoria del cliente
en funcién de su linea de crédito, y asi ofrecer mejores condiciones (96 mil
tarjetas).

También ofrecemos a nuestros clientes Programas Permanentes que incentivan
el uso y pago puntual de sus productos, tales como:

@ Paga Puntual, con el objetivo de incentivar y mantener el pago al dia de las
tarjetas de crédito, ofrecemos el programa que reintegra hasta Bs. 500 del
pago minimo de la TDC de los clientes ganadores. Se otorgé el reintegro a
mds de 1.500 clientes ganadores, los cuales representan mds de Bs. 485 mil
en premios otorgados.

Adicionalmente,
nuestros clientes
cuentan con la
nueva funcionalidad
de bloqueo y desbloqueo
temporal de manera
preventiva con
sus Tarjetas Maestro
Banesco, simplemente
a través de una
llamada a Banca
Telefénica.
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Apalancandonos con las franqui-
cias Visa, MasterCard y American
Express, nuestros clientes pu-
dieron disfrutar de los siguientes
beneficios:

& Viajar no tiene precio con
MasterCard.

& Fin de ano inolvidable con
MasterCard.

& Tu suerte esta en camino 2012
con MasterCard.

4 Continuidad de los Priceless
Cities de MasterCard.

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

Personas naturales

Ericsson

& MasterCard Sony
Open 2012.

MasterCard y Maestro patro-
cinan el Encuentro con Open
English 2012 con 20% de des-
cuento.

Come x dos en Wendy's con las
Tarjetas MasterCard y Maestro.

Relanzamiento de Priceless
Miami con MasterCard.

Lanzamiento de Priceless Ba-
hamas y Puerto Rico.

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

Banesco
Banco Universal

# Ticket Premiado, programa que busca incentivar el uso de nuestros Puntos
de Venta (POS) y aumentar los saldos en cuenta de nuestros clientes comer-
ciales, premiando al cliente con compras gratis, a tarjetahabientes Banesco
y de otros bancos, que utilizan sus TDD y TDC en nuestros POS. En el
cierre del segundo semestre fueron premiados mds de 13.800 clientes que
representan Bs. 2,6 millones en premios otorgados.

@ Cinex, programa que otorga 50% de descuento al comprar de martes a viernes
su entrada en Salas Cinex con sus Tarjetas de Débito y Crédito Banesco. Asi-
mismo, se realizé una promocion para los tarjetahabientes de TDD/TDC,
rifando 10 Tablets y 50 TDCs Prepagadas de Bs. 500, por participar en el
estreno de la pelicula Crespusculo La Saga.

Durante el 2012 otorgamos las siguientes promociones en conjunto con la fran-
quicia Banesco (Sambil), American Express, Visay MasterCard:

@ Participa por un puesto gratis para tu diversién, sorteando un viaje de un fin de
semana a Margarita y Paraguand, asi como 10 tarjetas prepagadas por Bs. 500.

# Con tu tarjeta Banesco American Express Tus Compras Internacionales te
pueden salir gratis, se premiaron 150 clientes a quienes se les aboné en sus
tarjetas el monto de las compras efectuadas con sus cupos de Cadivi de viaje
o internet.

@ Tu tarjeta Banesco MasterCard te da la oportunidad de asistir a un partido de
la UEFA Champions League, se premiaron 2 clientes que viajaron a la ciudad
de Estambul para presenciar un partido de la UEFA Champions League.

@ ;Te gustaria viajar gratis? Utiliza tu tarjeta American Express Banesco y po-
drds lograrlo. Se premiaron 10 clientes con viajes a Los Roques, San Andrés,
Punta Cana y Panam4.

® Entrénate desde ya con tu Tarjeta de Crédito Banesco Visa. Se premiaron 4
clientes con viajes a Londres para presenciar las Olimpiadas de Verano 2012.

@ ;Qué tan lejos quieres llegar? ;Banesco y MasterCard te llevan a la UEFA
Champions League! Fueron premiados 4 Sub-Gerentes de Banesco con un
viaje a Austria y Alemania.

1.300 TICKETS PREMIADOS

EN EIL. MES DE [LOS PADRES
TE ESPERAN EN TUS PUNTOS BANESCO

’.“‘ < - -
PR APROVECHA QUE TU CoMPRA T PuiDE SaLIR (GRATIS
&
Q“ 4 Con Ticket Premiado Banesco puedes ganar ahora y slempre

porque cada vez que pases tu tarjeta Banesco o tu tarjeta
de crédito de otro bance por un punto de venta Banesco

tu compra te puede salir gratis.

EPEPEEEE™



OPERACIONES, INTERNACIONAL Y CUSTODIA

Comercio Exterior

Mantenemos nuestro crecimiento en el sector de clientes importadores que han
seleccionado a Banesco Banco Universal C.A. como su mejor opcién para
tramitar sus solicitudes y utilizar los instrumentos de comercio exterior a fin de
apoyar su actividad econémica.

Durante 2012 se materializaron operaciones a nivel global, observando una
tendencia importante hacia las importaciones de la regién latinoamericana afian-

zadas en el uso de divisas bajo la modalidad del Convenio SUCRE y ALADI.

Eventos Internacionales

Durante el 2012 participamos de forma activa en la Asamblea Anual del Banco
Interamericano de Desarrollo (BID) , en el Congreso Latinoamericano de Co-
mercio Exterior (CLACE) de Felaban y en la Asamblea Anual de la Federacién
Latinoamericana de Bancos Felaban en Lima, Pert. De esta manera, fortale-
cemos nuestra actividad de Comercio Internacional y la relacién con nuestros
principales bancos corresponsales en el exterior.

DEFENSOR DEL CLIENTE Y USUARIO BANCARIO

Durante el 2012, el Defensor de Cliente y Usuario Bancario atendié a 6.571
clientes quienes presentaron casos para su revision de acuerdo a los criterios
y reglamento que regula la gestion del Defensor del Cliente y Usuario Bancario.

De este nimero, se admitieron 2.353 casos con un monto de Bs. 9.693.132
de acuerdo a los criterios establecidos en el reglamento.

Los casos no admitidos (4.218) son debidamente respondidos explicando
la no admision de la solicitud y son remitidos hacia la Unidad de Atencién al
Cliente y se le hace seguimiento hasta el cierre de los mismos.

En promedio, durante el afo 2012 el 55% de los casos admitidos, tramitados
y resueltos se declararon favorables al cliente.

Los principales requerimientos atendidos de mayor a menor son:
@ Retiros no dispensados en cajeros automaticos

@ Débitos no reconocidos (tarjeta de débito)

@ Consumos no reconocidos (tarjeta de crédito)

@ Transferencias por Internet

@ Situaciones con cheque.

Los principales
requerimientos
atendidos son por
Retiros no dispensados
en cajeros automa-
ticos y Débitos no
reconocidos
(tarjeta de débito)
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Se implementé
una mejora en
el sistema de alertas
a los clientes por SMS,
lo que aumenté
la efectividad
y la eficiencia en
la gestién de
atencién de alertas
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GESTION DE PREVENCION DE PERDIDAS
Y CONTINUIDAD DEL NEGOCIO

En el 2012 continuamos nuestros esfuerzos hacia el logro de la calidad de los
servicios dirigidos a minimizar desperdicios, fallas, accidentes laborales, enfer-
medades ocupacionales y fraudes, manteniendo la confiabilidad y efectividad
en todas nuestras actividades.

Entre las principales iniciativas para la mitigacién y reforzamiento de nuestros
canales, productos, medios de pagos y servicios, se destaca el apoyo a la migracién
a tecnologia chip para tarjetas. Igualmente, se logré incrementar la seguridad en
la gestién de cheques, implementando mecanismos para la validacién de datos
requeridos en las taquillas de nuestras agencias, y continuamos reforzando la
seguridad en los cajeros automadticos, implementando controles para resguardar
dichos equipos ante posibles robos. En lo que respecta ala Banca Mévil, se prest6
apoyo a las dreas de negocios, en funcién de ofrecer nuestros servicios de banca
por Internet de forma segura a través de este innovador canal, garantizando al
mismo tiempo la sencillez del servicio y conveniencia para el cliente.

Adicionalmente, se implementé una mejora en el sistema de monitoreo para
operaciones en Internet, aumentando la efectividad y eficiencia en la gestién
de atencién de alertas y optimizando los tiempos de andlisis automatizados del
sistema.

Por otro lado, continuamos participando proactivamente en las sesiones de tra-
bajo de la Asociacién Bancaria y Sudeban, a través de propuestas que impulsen
en forma colegiada soluciones que coadyuven al fortalecimiento de la seguridad
en el sector bancario en forma eficiente.

En lo que respecta a la Banca por Internet, se logré adecuar la tecnologia y se
optimizé el proceso relacionado al envio de la Clave de Operaciones Especiales
(dindmica) a nuestros clientes, lo que permitié en el cuarto trimestre del 2012
reducir en un 100% los casos de ataques con sitios falsos (Phishing).

Adicionalmente, se implement6 una mejora en el sistema de alertas a los clientes
por SMS, lo que aument§ la efectividad y la eficiencia en la gestién de atencién
de alertas, asi como apoyo en la disminucién de los costos a la Organizacién
debido a la reduccién de los mensajes enviados.

PROTECCION

Se continua el proceso de evaluacién y reforzamiento de la seguridad instalando
sistemas de Jockers en las agencias criticas e instalando, como piloto, dispositivos
de cierre a distancia en un centro Banesco Express. Se efectud la actualizacién
tecnoldgica de los sistemas de video y alarma de 10 agencias, asi como las inspec-
ciones de seguridad para la instalacién o mudanza de equipos de la plataforma de
ATMs a nivel nacional. Adicionalmente, se obtuvo ante los 6rganos competentes
la certificacién de la totalidad de las agencias a nivel nacional.



CONTINUIDAD DEL NEGOCIO

® Actualizamos y elaboramos los procesos de continuidad basados en escena-
rios, producto del anilisis de entorno, necesidades del negocio y necesidades
tecnoldgicas.

@ Implementamos herramientas automatizadas para facilitar la gestién de ani-
lisis de incidentes y problemas de los servicios tecnoldgicos criticos de la Ins-
titucién y optimizar el proceso de toma de decisiones.

@ Cumplimos con los plazos establecidos para la entrega de los productos soli-
citados por la Sudeban en la regulacion referente al Proyecto de Instalacion de
un Centro Alterno de Procesamiento de Datos.

@ Implementamos el ciclo de foros (FIT), impartiendo los temas de Dispo-
nibilidad y Confiabilidad de los Servicios y Cloud Computing, con el fin
de promover la actualizacién continua de conocimientos y divulgacién de
mejores practicas.

® Realizamos el andlisis end-to-end de los servicios criticos para la identificacién
de los escenarios tanto tecnolégicos como de proceso que puedan afectar la
efectividad de las operaciones criticas y asi establecer las estrategias a seguir
para asegurar la disponibilidad del servicio.

@ Ejecutamos con éxito 20 simulacros de contingencia o alta disponibilidad,
con la finalidad de garantizar los servicios en caso de falla mayor del ambiente
de produccién y las operaciones criticas del negocio.

® Activamos la Sala de Control Operacional con el objetivo de garantizar la
disponibilidad de nuestras plataformas tecnolédgicas y operativas.

INNOVACION

En el area de Innovaciéon Tecnolégica, hemos implantado un proceso siste-
matico de exploracion y entrega de soluciones innovadoras que se caracte-
rizan por su alto valor de diferenciacion, basadas en las principales tendencias
tecnologicas, tales como: movilidad, computacion en la nube y redes sociales.

En el 2012 Banesco Banco Universal, C.A. incursioné también en Tecnologia
de Cloud Computing (“nube”), siendo el primer Banco nacional en migrar la
plataforma de correos y colaboracion a Google Apps, con esto estamos apor-
tando mayor capacidad de crecimiento, flexibilidad e impulsando el trabajo
colaborativo, sin importar dénde se encuentren los colaboradores. Todo esto
permite avanzar en nuestro objetivo de ser una Organizacion sin fronteras in-
ternas, siempre en actitud de didlogo e intercambio, que es el mejor modo de
permanecer atentos a los cambios del entorno, a las necesidades de nuestros
clientes y a las metas que nos hemos propuesto.
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ARQUITECTURA
Consolidamos la gestién de servi-
cios tecnoldgicos, la cual permite
establecer una vision a futuro de la
capacidad instalada y hacer pro-
noésticos para responder en forma
proactiva al crecimiento y habili-
tacion de los negocios. Ademas
se establecieron los principios
basicos para el uso de la Tecno-
logia y sus Procesos que dictaran
las pautas en el desarrollo y cre-
cimiento de nuestra base tecno-
l6gica y nos permitiran movernos
hacia una arquitectura simple, agil,
flexible y costo €ficiente.
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INGENIERIA Y DESARROLLO

#® Iniciamos un proceso de maduracién metodolégica para el desarrollo de
soluciones mds dgiles, con la reduccién de roles, actividades, entregables y
procedimientos asociados, con foco en la disciplina de pruebas y ambientes.
Asimismo, se logré la optimizacién de los procesos operativos, entre los que
destacan los Procesos de Release Management o Gestién de Liberaciones, que
se traduce en una simplificacién y organizacién para la reduccién de costos.

@ Continuamos con el fortalecimiento del drea de Aseguramiento de la Calidad
en los procesos, servicios y productos desarrollados, conjugando las mejores
practicas.

@ Participamos en la optimizacién de los sistemas de apoyo al negocio y de
politicas anti fraude que apalancan el cumplimiento de las regulaciones
del BCV, Sudeban, Cadivi y de la Tesoreria Nacional, y el resguardo y
proteccién de la confidencialidad de la informacién de nuestros clientes.
Ademis, se destaca la adecuacidn al Portal de Solicitudes de Operaciones
Cambiarias (Cadivi) para el otorgamiento de citas a través de la pdgina
web Banesco.com, lo que trae consigo el descongestionamiento de nuestras
agencias, mayor agilidad en los trdmites y mayor satisfaccion de clientes del
tipo persona natural.

® Desarrollamos la automatizacién del proyecto de desmaterializacion de li-
bretas, asi como la implantacién del envio de estados de Cuenta Electrénicos
para los productos de Pasivos y de Tarjetas de Crédito.

# Centramos nuestro foco en el desarrollo de arquitecturas simplificadas e ins-
talacién de plataformas con alta disponibilidad y contingencia, en busca de
optimizar la cantidad de aplicaciones, portales web, proveedores y las necesi-
dades de integracion, asi como la adopcién de SOA (Arquitectura Orientada
a Servicios) para migrar las transacciones que soportan el negocio de desem-
bolso masivo.

@ Apalancamos el servicio de Banca Comunitaria a través de la instalacién
de ORION, que permite incorporar a las Barras de Atencién el proceso de
solicitud de visitas para el otorgamiento de créditos del sector, automatizar
los procesos de la fase de andlisis, formalizacion, liquidacién de solicitudes y
seguimiento, generacién de nuevos indicadores y reportes de comportamiento
de riesgo y la adecuacién del ICS para el envio de mensajes SMS a nuestros
clientes.

@ Impulsamos la migracién de transacciones a canales mds rentables, maxi-
mizando el crecimiento del canal mévil, a través de la optimizacién de la
usabilidad del aplicativo y de la incorporacién de nuevas funcionalidades.



PROCESOS DE NEGOCIO

@ Logramos hacer sinergia con la Fusién con Gestién de la Demanda, lo que
permitird facilitar la efectividad en el seguimiento integral de las iniciativas,
ademds de identificar e implementar en forma sistemdtica, oportunidades de
mejora de procesos end-to-end.

@ Emprendimos el Proyecto de Mejora de los Indicadores de Tiempo de Aten-
cién y Espera en Agencias con Qmatic, cuyos resultados se tradujeron en una
mejora sensible en los tiempos de Atencién y Espera en dichas agencias a nivel
nacional en el Canal Taquilla; tales como: aumento en la cantidad de clientes
atendidos, reduccién de errores operativos y fortalecimiento de conocimiento
del personal de agencia sobre las bondades de la herramienta turno rdpido.

HABILITACION Y OPERACIONES

® Scactualizaron los enlaces de comunicaciones a la Tecnologia Metro-Ethernet
y MPLS; los cuales brindan mejoras en la velocidad, escalabilidad, aumento
en la disponibilidad y adaptacién a nuevas tecnologias.

® Enfocamos nuestros esfuerzos en el 2012 en mantener altos niveles de disponi-
bilidad en sus servicios tecnolégicos y por ende, mejorar la calidad de servicio
al cliente. Para ello implementé un plan de optimizacién en las capacidades,
monitoreo, actualizacién y procesos operativos.

@ Realizamos un seguimiento y control estricto de las acciones de gestién de
riesgos sobre nuestros sistemas de control interno, logrando prevenir los im-
pactos en los servicios al cliente.

CERTIFICADO DE SEGURIDAD DE MCAFEE

Nuestro portal Banesco.com y BanescOnline tienen la certificacion interna-
cional de seguridad Hacker Safe que otorga la reconocida empresa McAfee a
los sitios que cuentan con los mds altos niveles de seguridad contra ataques en
Internet.

ADECUACION DE SEDES PARA PERSONAS CON
DISCAPACIDAD

Nuestra sede central, Ciudad Banesco, asi como todas las sedes administrativas
principales en las regiones del pais 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.

Enfocamos
nuestros esfuerzos
en el 2012 en man-
tener altos niveles
de disponibilidad

en sus servicios
tecnolégicos

y por ende,
mejorar la calidad

de servicio al cliente.
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SEGMENTOS ESPECIALIZADOS

Personas Juridicas

La gestién de las Bancas Juridicas estuvo centrada en el crecimiento de sus
carteras pasiva y activa, de manera diversificada y rentable, focalizdndose en
la participacién en aquellos sectores de la economia con mayor crecimiento y
contribucién al PIB y en el cumplimiento de las carteras dirigidas.

La participacién en nuevos sectores y clientes y la ampliaciéon de la oferta de
Medios y Servicios de Pago, fue la base para el crecimiento de Banesco en los
segmentos juridicos.

Banca Corporativa

Durante 2012 este segmento continué centrando sus esfuerzos en el acerca-
miento a sus clientes, principalmente aquellos pertenecientes a los sectores de
Consumo Masivo, Telecomunicaciones, Automotriz e Infraestructura. Este es-
fuerzo se tradujo en el incremento de flujos de dinero para el financiamiento
y en el crecimiento de los volimenes de importacién (Cadivi), gestionados a
través del Banco.

Como resultado, la banca experimenté un crecimiento de 52,1% en las capta-
ciones totales y de 16,8% en su cartera de crédito, con respecto a diciembre de
2011.

Contribuyé de forma directa al cumplimiento de los porcentajes de cartera de
crédito requerida para los sectores manufacturero, turistico y a la expansién del
crédito comercial, con foco en los sectores comercial, industrial y manufactu-
rero, con participacién importante de clientes ubicados en el interior del pais,
con el objeto de apoyar el desarrollo econémico de las regiones de Venezuela,
creciendo en un 48,3% en la cartera de crédito comercial en relacién al cierre
de diciembre de 2011.

Banca de Energia

Nos hemos enfocado y empenado en apalancar el desarrollo del sector con una
gestién optima sobre la cartera activa, cumpliendo gavetas de manufacturay metas
de crédito comercial alcanzando 106% de cumplimiento destacdndose los hidro-
carburos como los de mayor crecimiento y necesidades atendidas durante 2012.

Banca del Sector Publico

Nos hemos enfocado y empefiado en apalancar el uso de la plataforma de medios
de pago logrando ingresos no financieros importantes por ese concepto, asi como
el mantenimiento sostenido de saldos promedio de pasivos durante mds de 10
meses del 2012 contribuyendo significativamente a la rentabilidad del sector.



Banca Agropecuaria

Durante el ano del 2012, la Banca Agropecuaria logré atender a 430 nuevos
clientes con operaciones de crédito a fin de continuar impulsando el desarrollo
agricola del pais. Con toda su gestidn, la banca se asegurdé en cumplir con la
obligatoriedad establecida por el Gobierno Nacional.

En el afio del 2012 la banca experimenté un crecimiento del 60,9% en la cartera
de crédito y 58,8% en saldos pasivos promedios respecto al cierre del ano 2011.

Segmentos Masivos y Pymes

Para optimizar la gestién de ventas y afianzar la relacién con nuestros clientes
personas naturales, realizamos campafas basadas en estrategias de subsegmenta-
cién, a través de mercadeo directo y nuestra fuerza de venta, entre ellas, entrega
masiva de tarjetas de crédito, emitiendo mds de 174 mil tarjetas a clientes sin
experiencia crediticia con el banco. Igualmente se realizé la venta cruzada a un
grupo importante de tarjetahabientes, mediante apertura de cuentas corriente
y colocacién de Extracrédito en efectivo.

Importante destacar la realizacién de la cuarta edicién del evento Hablando
de Empresario a Empresario, en el cual los asistentes pudieron disfrutar las pre-
sentaciones de reconocidos ponentes nacionales e internacionales, obteniendo
informacion de tépicos claves para la gestién de su empresa, tales como perspec-
tivas econdmicas y tltimas tendencias en marketing y calidad de servicio. Asi
mismo, atendiendo las necesidades del sector comercial, realizamos despliegues
para colocaciones masivas de puntos de venta, beneficiando a mds de 10mil
comercios a nivel nacional.

BancAa COMUNITARIA BANESCO

Ver capitulo Banca Comunitaria, pigina 81.

BANcA DE EMPRESA

Destaca el resultado presentado
en el manejo de la cartera activa,
la cual continué su tendencia
creciente, presentando un incre-
mento de 98% al compararla con
el cierre de diciembre de 2011.
En cuanto a los pasivos, resal-
tamos un mayor numero de Cap-
taciones de nuestra Cartera de
Clientes logrando un incremento
de los Saldos Pasivos compa-
rando con Dic. 2011 del 52%

Oficinas de Bancas Especializadas

®2012 @2011 Variacion (%)

Regién Corporativa  Sect. Publico Energia
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Dialogo Grupos de Interés

Personas Naturales

Grupos Focales / Entrevistas / Encuestas
Estudio Satisfaccion Banca Comunitaria Banesco 11278 4 1 WEs500

Banca Telefénica

Banca Privada

Banca Premium

Share de Segmentos Naturales
Tracking Publicidad CI/C3

Estudio Brand Equity (Valor de la Marca)
Evaluacion Comunicaciones Internas
Satisfaccion de Cliente

Satisfaccion TDC

Clientes Comerciales

Auditarias de Servicios Red de Agencia

2012 ; 2011 ;
: ! Clientes BCB

O I 00357 1 EEE 4.950 i Masivo
1 1415 i 1 1402 i Clientes Banca Privada
1 1413 : 1 1400 i Clientes Premium
1 m1.700 ; 1 m1.750 i Masivo
3 W 3.000 ' 1 mN2.700 i Naturales
1 W1625 i 1 m1.825 i Masivo
1 1552 1 m1.825 i Empleados Banesco
. ; 1 M 9.185 i Masivo
1 1399 : 11351 i Masivo
1 1540 E 1 1540 i Masivo
4 1108 41171 i Red de Agencia
1197 | 1 1190 i Redde Agencia

Cliente Misterioso

Personas Juridicas

Grupos Focales / Entrevistas / Encuestas

Cant. Participantes Cant.

Estudio Brand Equity (Valor de la Marca)

Segmentos

1 1250 1 1250 i Clientes Juridicos

Se mantienen
los programas
permanentes de
calidad que monitorean
la oferta de servicio,
canales de atencién
y carteras de productos,
se determinan métricas
y se hace seguimiento
a las expectativas
de acuerdo a los segmentos:

Banesco
Banco Universal

GESTION DE CALIDAD

Durante 2012 se mantiene el seguimiento sobre la entrega de servicio a los
clientes y usuarios de nuestros canales y puntos de atencion a través de los pro-
gramas de monitoreo que garantizan el cumplimiento de la oferta y calidad.

Por ello, se mantienen los programas permanentes de calidad que monitorean
la oferta de servicio, canales de atencién y carteras de productos, se determinan
métricas y se hace seguimiento a las expectativas de acuerdo a los segmentos:
Masivo, Privada, Premium, Comunitaria, Pymes y Clientes Comerciales.

Se afianza la importancia de los tableros (Key Performance Indicators) como
indicadores de gestién corporativa, basados en modelos estadisticos mds com-
plejos, y se incorporan indices como el de lealtad y recomendacién de marca
(Net Promoter Score).

PROGRAMA DE AUDITORIA DE SERVICIOS (ADS)
EN LA RED DE AGENCIAS

Las Auditorias de Servicio en Agencias en el 2012 se realizé en las agencias de
Banesco Banco Universal, C.A. que cuentan con la tecnologia Q-Matic.

Se establecieron mediciones en cuanto al Tiempo de Espera y Tiempo de Aten-
cién en taquillas y servicios de promocion.

Para 2012 ésta medicion la comenzd a realizar la vicepresidencia de Planificacién
de Canales basados en la estadisticas generadas por las maquinas Q-Matic. Este
cambio busca identificar con mayor claridad y precisién las metas y aspectos de
mejora en ambos procesos.



Tiempos de esperay atencion en agencias

2012 12011

7 1) e

Clientes con  Clientes s

Clientes con  Clientes

Region Espera Atencién ticket del Q-Matic atendidos Espera Atencion ticket del Q-Matic atendidos

@ Tacuilla | 74,84%  63,16%
@ Promacion | 73,78% 75,00%

PROGRAMA “CLIENTE MISTERIOSO”

El programa “Cliente Misterioso” se desarrolla anualmente como un mecanismo
para reconocer el desempefio y la disposicion del personal de la red de agencias para
ofrecer calidad de servicio. Se obtiene, ademds, valiosa informacién sobre algunos
aspectos vinculados al proceso de atencion, a través del resultado de una evaluacién
estructurada que se realiza durante la interaccién de un “supuesto cliente” y un
Promotor Financiero, sin que este tltimo tenga conocimiento de dicha evaluacién.

Durante el 2012 este estudio se realizé a 97 Promotores correspondientes a 97
agencias a nivel nacional. Se obtuvo una calificacién general de 72 puntos, esta
calificacién lo ubica en un nivel de evaluacién “Media”, con un aumento de 3
puntos con respecto a la evaluacién anterior.

La dimensién Trato al Cliente (82 puntos) e Imagen del Promotor (85 puntos)
son las principal fortaleza de la organizacién, las oportunidades de mejora en el
caso del Trato al Cliente son: Trato diferenciado, Lo invité a sentarse y Pauta de
saludo, mientras que para la dimensién Imagen del Promotor debe reforzarse el
uso del “Carnet de Identificacién”.

El Manejo de Informacién de productos registré 71 puntos posiciondndose en
nivel “Media” creciendo 3 puntos en relacién al periodo anterior. Las oportuni-
dades de mejora se encuentra en el caso de Multicréditos 48 horas TDC (Juri-
dico), especificamente lo relacionado con elementos como plazos, tasas, montos
del préstamo, requisitos y recaudos.

El Proceso de Ventas pasa al nivel de evaluacién “Media” (71 puntos) mejorando
su desempeno por tercer ano consecutivo (+7 puntos). La VP Gran Caracas No-
roeste alcanza la puntuacién més favorable con 79 puntos clasificacién “Media”.
Las Ventas cruzadas se mantienen en el nivel “Bajo” de la evaluacién con 47
puntos disminuyendo 7 puntos y posiciondndose como la sub-dimensién con
mayores oportunidades de mejora.

El porcentaje de promotores aprobados alcanzo el 53% aumentando en 6% con
referencia a la evaluacién previa, sin embargo ninguno de ellos alcanzo el tope
de la calificacién (100 puntos). Las VP de Occidental / Andina y Centro / Los
Llanos obtuvieron la mayor y menor cantidad de aprobados con 79% y 29%
respectivamente.

El 75% de los promotores evaluados en el caso de Apertura de Cuenta sugirié
abrir una cuenta corriente en lugar de una cuenta de ahorro y al menos el 35%
nego la apertura de una cuenta de ahorro.

El 71% de los cajeros evaluados informaron y/o realizaron la derivacién de de-
positos hacia los cajeros de Multifuncionales.

33.087:912 27.803:051. @ 70,17% 59,75%
6.793.509 5.886.881 | 57,58% 73,83%

34.800.038 25.141.402 .
6.097.064 5.470.875 .

Los aspectos a evaluar son: Trato
al cliente, informacion sobre pro-
ductos y gestiéon de ventas:

@ El nivel de conocimiento que
poseen sobre caracteristicas,
beneficios, condiciones y re-
caudos de productos consi-
derados

& El dominio que poseen en
cuanto a las politicas apli-
cadas actualmente de poten-
cializacion del cliente en los
créditos, direccionamiento
de la cuenta de ahorro a la
cuenta corriente y derivacion
a canales electrénicos.

'Resultados del programa
Cliente Misterioso

@®:2012 @ 2011

Gestion
Trato Informacion  de Ventas
al Cliente sobre Productos
vy Pracedimientos
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MACROPROCESO DE INNOVACION

Durante el afio 2012 realizamos estrategias orientadas a for-
talecer el ADN Innovador.

En relaciéon al ADN Innovador, se impulsé la “Innovacion
Abierta” dentro de la organizacién, con la realizacién de
campanas para la generacion de ideas con foco en nego-
cios medulares, contando con la participacién activa de los
empleados. Se recibieron mas de 1000, las cuales fueron
evaluadas, reconocidas y consideradas para su implemen-
tacion.

Se consideraron 6 iniciativas para su implementacion de las
cuales 2 ya han sido implementadas y 4 estan en evaluaciéon
o proceso de conceptualizacion por parte de las areas invo-
lucradas en cada iniciativa.

Asimismo, se cred la “Red de Innovas”, como una comu-
nidad interna de innovadores Banesco, destacados en su
participacion en campanas de Innovacién Abierta. Esta red
aporta soluciones creativas a retos de innovacion. Se ha
logrado conformar una comunidad de 231 empleados per-
tenecientes a la red de innovadores los cuales aportaron 74
ideas relacionadas a estrategias para crear comunicaciones

MEDICION DE LA

CALIDAD DE SERVICIO
Siguiendo con nuestra estra-
tegia de negocios orientada
hacia el servicio al cliente en el
2012 realizamos los siguientes
estudios: Auditorias de Servicio
Agencias y Monitoreo de Banca
Telefénica, Encuesta de Satis-
faccion usuarios de agencias,
Satisfaccién Banca Premium y
Privada, entre otros.

Banesco
Banco Universal

D

memorables para los clientes.

Asi mismo, con el fin de fomentar la innovacion y la creati-
vidad, Banesco Banco Universal, C.A. desarroll6 “Espacio
en blanco”, primer portal de innovacion abierta presentado
por una marca en Venezuela. En este sitio los participantes
pueden ofrecer ideas desde una plataforma 2.0.

En su primera etapa, “Espacio en Blanco” ha invitado a estu-
diantes universitarios a registrarse en la plataformay aportar
sus ideas al reto propuesto. Los estudiantes han recibido la
invitacion para participar via email. Durante el 2012 recibimos
22 ideas de 11 participantes de la Escuela de Gerencia del
IESA. La idea seleccionada como ganadora se encuentra en
proceso de evaluacion por el area de Tecnologia.

Continuamos con el despliegue de campanas apalancadas
en la estrategia de Innovacion Abierta, buscando soluciones
a temas de interés para la Organizacion, todo esto con el
apoyo de los Ciudadanos Banesco, creando ademas unared
de innovadores denominada Espacio de Ideas, conformada
por empleados que han demostrado un interés recurrente
en colaborar con este tipo de campafnas.




Premios y reconocimientos obtenidos en 2012

Beyond Banking del Banco Interamericano
de Desarrollo

Wireless Achievement Awards 2012 de RIM
(Research In Motion)

Concejo Municipal de Chacao
ANDA

Venezuela Competitiva

Premios Citibank Venezuela para
Microempresarios 2012

MENSAJES

En Banesco Banco Universal, C.A. velamos porque los mensajes que
transmitimos lleguen al cliente/consumidor final de la manera mds com-
prensible 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 si- LEAGUE

guientes pasos:

® Revision de las caracteristicas productos/servicio/promocion.

@ Evaluacion de las ventajas diferenciadoras: unit selling proposition o

propuesta Gnica de venta/valor.

Peri6dico El Comunitario resultd finalista en la categoria Learn Banking

La aplicacion BanescoMovil para Blackberry obtuvo segundo lugar

en |a catergaria Attendee Choice Award en los premios organizados
por la empresa canadiense RIM (Research In Motion), como el app mas
destacado en el area de banca y finanzas a nivel mundial y por el

uso innovador de la tecnologia y por la oportunidad de los servicios
que ofrece

Premio de Periodismo “José Chepino Gerbasi”

Estatuilla de Plata para el En la categoria Programa de Responsabilidad
Social Empresarial - Mejor Programa de Responsabilidad Social
Empresarial

Banca Comunitaria Banesco quedo entre los 15 finalistas del Premio a
la Excelencia en el marco del Programa de Divulgacion y Promocion del
Exito Venezolano: Innovacion y Excelencia.

4 clientes de Banca Comunitaria Banesco resultaron ganadores en |as
categorias: Produccion, Comercio, Servicio y una mencion especial en la
categoria “Accién Social”.

U TARJETA

BANESCO MASTERCARD”

TE DA LA QOPORTUNIDAD

D ASISTIR A UN PARTIDO DI

Febrero

Mayo

Junio
Septiembre

Noviembre

Noviembre

I.A UEFA CHAMPIONS LEAGUI

B = P

Cada vez que consumas Bs, 350 con w tarjeta Banesco
MasterCard BI.

ack ™, Platinum™ y Dorada’

recibirds un cupén electronico con ¢l cual paruciparis en o

® Ventajas y beneficios para el cliente y para la organizacién. o s () s prs a3 Eogn 1

partido de esta prestigios) COMPELENCia tatalmente gratis,
cortesia de MasterCard® patrocinador ofical de ka UEFA

Champions League.

@ Evaluacién y distribucién de los recursos humanos y financieros. sy s

® Andlisis de la estrategia de medios

~Transporte aéreo en clase turists con mpuestos.

* 4 noches de hospedaje en hotel categona superion.

+ Desayuncs, almuerzos y cenas durante ¢l viaje,

*Tour por la ciudad,
+Traslados aeropuerto-hotel-acrapuento.
+Trashdo hotel-estadio-hotel,
® Anilisis de los puntos de atencién/oferta al publico. e
IPARTICIPA Y PODRAS APOYAR A T

® Andlisis de fortalezas y debilidades.
@ Evaluacién del entorno social y legal.
® Implantacién y control.

@ Seguimiento.

FQUIPO CON TU PRESENCIA!
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MARCO LEGAL VIGENTE

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

4 Ley de Responsabilidad Social
en Radio y Television.

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

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

Reforma de las Normas Téc-
nicas sobre Definiciones,
Tiempo y Condiciones de la
Publicidad, Propaganday Pro-
mociones en los Servicios de
Radio, Television y Difusién por
Suscripcion, de la Comisién
Nacional de Telecomunica-
ciones.

Ley Organica para la Protec-
cion del Nino y del Adolescente
(Lopna).

Banesco
Banco Universal

Una vez disefado el producto y su campafa publicitaria, remitimos toda la in-
formacién exigida por la Sudeban en un plazo de cinco dias continuos siguientes
a la fecha en que se introduce en el mercado.

Una vez remitida la informacién, la Sudeban cuenta con un lapso de 15 dias
para emitir opinién. Este organismo puede realizar observaciones o suspender
los productos de acuerdo con lo indicado.

Por otra parte, la publicidad de los productos y servicios estd sujeta a la regu-
lacién establecida en la Ley para la Defensa de las Personas en el Acceso a los
Bienes y Servicios.

Es importante destacar que toda publicidad de las promociones del Banco con-
tienen la indicacién de que han sido previamente aprobadas por el Instituto para
la Defensa de las Personas en el Acceso a los Bienes y Servicios (Indepabis) o
Sudeban; asimismo, en el caso de los productos o servicios a los que le es aplicable,
se expresa que se encuentran amparados por el Fondo de Garantia de Depésitos
y Proteccién Bancaria (Fogade).

Adicionalmente, existen regulaciones contenidas en el Cédigo de Etica de la
Asociacién Nacional de Anunciantes (Anda), que establece las normas éticas
generales que deben cumplir los anunciantes.

Todas estas normas son de obligatorio cumplimiento para el Banco en la difusién
de mensajes publicitarios destinados a informar a sus clientes y al publico en
general sobre las caracteristicas y beneficios de sus productos y servicios.

Adicionalmente, debe remitirse informacién al BCV en caso de solicitar auto-
rizaciones para nuevas comisiones o tarifas.

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

De acuerdo con lo exigido por el érgano regulador, siempre se remite un andlisis
del riesgo para los depositantes e inversionistas del nuevo instrumento o producto
financiero. También se efectda un estudio de los riesgos que el producto significa
para Banesco, lo cual, aunque no impide la ocurrencia de los mismos, si define
los mecanismos que los mitiguen.

Por tratarse de una entidad financiera, los productos y servicios ofrecidos no in-
ciden directamente en la salud de los usuarios. De cualquier forma, como pueden
presentarse casos de fraude, tanto el drea de seguridad como la de monitoreo
estdn involucradas en los procesos. Es importante destacar que Banesco define y
difunde todas las politicas y mecanismos posibles para evitar riesgos de seguridad
en la informacién, y posibles acciones fraudulentas que hagan uso de los pro-
ductos y servicios ofrecidos como vehiculo para perpetrar delitos, pero siempre
serd responsabilidad exclusivamente del cliente la aplicacién de las mismas.



ALIANZAS COMERCIALES Y PROMOCIONES
BAaNEsco, CONTIGO

En bdsqueda permanente de una mayor conexién con nuestros clientes y la
comunidad, Banesco evoluciona en su posicionamiento de marca, sintetizando
su eslogan y acercindonos a nuestras audiencias a través de la poderosa palabra:
Contigo.

Banesco Contigo ratifica nuestra vocacion de estar presentes y acompanar a nuestros
clientes en los momentos y logros mds importantes de su vida y de su familia.

Banesco Contigo es también mds tiempo para vivir, a través de las mds actuales
soluciones de banca a distancia para que nuestros clientes siempre estén comu-
nicados en cualquier momento y desde cualquier lugar.

INNOVACION A LA MEDIDA DE NUESTROS CLIENTES

Nuevo Servicio Banesco: Citas + Carpetas

Con una propuesta innovadora que pasa a liderar el mercado venezolano, Banesco
pone a disposicién de sus clientes un nuevo servicio de su banca por Internet, a
través de la cual el cliente elige su trdmite de solicitud de divisas, segin el dia y
lugar de su conveniencia, y ademds el sistema le imprime toda la documentacién
en base a lo exigido por Cadivi, para llegar a la agencia con todo listo!

Este servicio estd disponible para solicitar sus divisas para viajes por tarjeta de
crédito y en efectivo, asi como para quienes realizan por primera vez, la solicitud
de divisas para consumos por Internet.

Nueva Tecnologia Chip

Ratificando nuestro liderazgo tecnolégico orientado a garantizar transacciones
seguras, a lo largo del 2011 y apoyados en estrategias de mercadeo masivo, di-
recto y a través de las plataformas 2.0, iniciamos el proceso de introduccién de
las tarjetas de Débito y Crédito Banesco con chip incorporado.

De esta manera ofrecemos a nuestros clientes el circulo de seguridad, invitdn-
dolos a usar sus tarjetas con chip en los puntos de venta y cajeros automdticos
que operan bajo esta nueva tecnologia, y de esta manera garantizar transacciones
100% seguras.

Nuevas Funcionalidades de Crédito por BanescOnline

Continuamos incorporando funcionalidades para que nuestros clientes pasen
mds tiempo viviendo y menos tiempo en el banco. Ahora es posible consultar
y realizar el pago de las cuotas de créditos, a través de BanescOnline, de forma
ficil y segura y sin tener ir a una agencia.

s

(O
Banesco
Contigo
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Para Banesco,
Banco Oficial de la Liga
Venezolana de Béisbol
Profesiona por los
préximos 5 aios,
es un orgullo apoyar
el deporte nacional, una
actividad que genera
pasion y entretenimiento
a todos los fandticos

Banesco
Banco Universal

PORQUE QUEREMOS ESTAR CONTIGO
TENEMOS UN PLAN PARA CADA NECESIDAD

Planes Contigo Banesco Para Personas Naturales

Pide Tu Combinacién De Cuenta + Tarjetas de Crédito fue el slogan de la cam-
pana de relanzamiento de los Planes Banesco. Con renovada imagen, nuevo
posicionamiento y una novedosa promesa bdsica de ofrecer una combinacién
de Cuenta més Tarjeta de Crédito.

A través de una mezcla de medios de comunicacién masivos y directos, presen-
tamos a nuestra audiencia y publico en general, Los Planes Contigo Banesco:
Plan Ecoldgico, Plan Profesional, Plan Familia y Plan Afos Dorados.

Plan Tu Negocio Para Personas Juridicas

Con la finalidad de atender de forma inmediata y oportuna las necesidades de
liquidez o de reposicién de inventario de las Pequefas y Medianas Empresas,
efectuamos el lanzamiento de la campafa “Plan Tu Negocio”, la cual conté con
nuestro producto MultiCréditos 48 Horas como protagonista. Al adquiritlo, las
empresas podian disfrutar de un financiamiento de hasta Bs. 800.000 de manera
rdpida, 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, a 5.000 clientes Banesco su compra le salié gratis, al solicitar que
pasaran sus tarjetas por los puntos de venta Banesco, gracias al programa per-
manente Ticket Premiado

Adicionalmente, se creé una promocién dirigida especialmente a los comercios
con premios en efectivo para vendedores y gerentes de tiendas, segtin la cantidad
de consumos tramitados a través de los puntos de venta Banesco.

CoNTIGO EN EL DEPORTE

Banesco, Banco Oficial de la Liga Venezolana
de Beisbol Profesional

Banesco Banco Universal es y serd el Banco Oficial de la Liga Venezolana de
Béisbol Profesional las préximas 5 temporadas de la pelota nacional. Para Ba-
nesco es un orgullo apoyar el deporte nacional, una actividad que genera pasiény
entretenimiento a todos los fandticos, sin contar que representa un ejemplo y una
esperanza para todos los nifios y jévenes de Venezuela que practican este deporte.



Home Club Banesco

Una novedosa iniciativa que combina las experiencias virtuales y las experiencias
en el mundo real, #HomeClubBanesco fue el nombre de la promocién disefiada
para nuestros seguidores en la red social Twitter: @banesco. Gracias a esta pro-
mocién pudimos conversar con nuestros seguidores y premiar su conocimiento
en torno a la pelota criolla, otorgando mds 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.

Juego de las Estrellas Copa Banesco 2011

Participamos en el Juego de las Estrellas Copa Banesco, que enfrenté a repre-
sentantes de Venezuela y de Repiblica Dominicana en el Estadio Universitario
de Caracas.

Para esta Copa se realizé un concurso entre los seguidores de nuestras redes
sociales y personal interno Banesco para obtener entradas, asi pudimos invitar a
mids de 500 personas a disfrutar en familia y entre amigos de un divertido par-
tido. Este evento ratific6 el compromiso de Banesco como Patrocinante Oficial

de la LVBP y con la fanaticada.

Carrera 10Ky Caminata 5K Lider-Banesco

En el dltimo trimestre del 2012 se realizé la Carrera 10K y Caminata 5K Lider-
Banesco, bajo el slogan ;Y #i4 por qué corres? Invitando a los participantes a contar
sus historias. Este evento fue producto de una alianza entre el Diario Lider y
Banesco Banco Universal, con el objetivo de crear acercamiento y acompana-
miento de nuestra marca en actividades que forman parte de la vida de nuestras
audiencias y comunidades. La carrera conté con una asistencia de més de 2.500
participantes.

.'-'.u
Al

HOMENAJE A OMAR VIZQUEL

PRESENCIA EN EVENTOS
EN TODO EL
TERRITORIO NACIONAL

& Automarket 2012

# Triatlén Hebraica

& Caracas TEK

@ Feria de Empleo UCAB

& Feria Iberoamericana de Arte
(FIA) 2012

4 Simposio de Responsabilidad
Social Empresarial

& Feria Empleo UCAB
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REDES SOCIALES

En el 2012 Banesco Banco Universal, C.A consolidé su presencia en las Redes
Sociales al utilizar estos canales como un nuevo medio de atencién para clientes
y ptblico en general. A través de Twitter, Facebook, Youtube y los blogs, nuestros

cuentos
yfabulas

allegados pudieron interactuar con nosotros, obtener de primera mano nuestras
e o informacionesy participar en diferentes sorteos.
o« 3 . .
e » En Twitter estamos presentes con las cuentas @Banesco y @Baneskin y en
. @ & 3  Facebook con las pdginas Banesco Banco Universal, Baneskin y Palabras para
, Venezuela y en Youtube con la cuenta Banescoenimagenes.
e 3

et
PO

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

Durante el 2012 obtuvimos crecimientos superiores al 100% en todas las redes
como consecuencia de: Concursos efectuados para nuestros seguidores, calidad,
diversidad y oportunidad de los contenidos generados, efectividad de respuesta
en los casos planteados a través de nuestras redes, redisefio del blog (mejor look
and feel, acceso y navegacion) y cruce de las informaciones entre las diferentes

redes.
Redes Sociales
2012 2011

@Banesco I 7 08.953 I 01621
@Baneskin Em31.735 N 14.994

Banesco Banco Universal mmmm59.565 | 21403

Palabras para Venezuela 15.037 M 14.994
Reproducciones L 386340 NE[FKIY)

Asi mismo contamos con los siguiente blogs para brindar, complementar y
segmentar la informacién que ya esta en nuestra web www.banesco.com

RESPONSABILIDAD
SOCIAL EMPRESARIAL

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

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

Agenda 8DisfrutaCes 14y 15 septiembre SIGUENDS fix
19 ptismace, 1817 por musasra

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

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

Durante el 2012 nuestros blogs recibieron mas de 357.575 visitas lo que
significa un aumento de 157,61% con respecto al 2011.

Banesco
Banco Universal



BANCA
COMUNITARIA

BANESCO

NUESTRA POLITICA

Banca Comunitaria Banesco nace en el ano 2006 como una iniciativa del Banco
en materia de microfinanzas, para atender a los sectores populares de la poblacién
no bancarizada con productos y servicios financieros adecuados a sus necesi-
dades. Alineados con las metas del milenio, promovemos la inclusién financiera,
la bancarizacién y el desarrollo sustentable a través del acceso al crédito y del
empoderamiento a los emprendedores.

NUESTRA GESTION

Dentro de la industria microfinanciera, al cierre del 2012 Banca Comunitaria
Banesco se posicioné en el primer lugar como institucién microfinanciera en el
market share de microcréditos.

Banca Comunitaria Banesco cuenta con el portal: www.bancacomunitariaba-
nesco.com, a través del cual nuestros clientes que posean un Préstamo para
Trabajar podrdn afiliarse a la mensajeria de texto para estar al dia con el pago
de sus cuotas; el IVR, los tradicionales puntos de venta Banesco en comercios a
nivel nacional, la red de cajeros automaticos, equipos de autoservicio en agencias
Banesco y el centro de atencién telefénica 0-500-TUBANCO (0-500-8822626).

Principales indicadores

Dentro de
la industria
microfinanciera,
al cierre del 2012
Banca Comunitaria
Banesco se posiciond
en el primer lugar
como institucién
microfinanciera
en el market share
de microcréditos.

Grupo de Interés 2012 2011 Var. %
Bancarizacion 37,70% ! 37% ' 1,89
Clientes atendidos 49.663 | 44200 1 12,63
Clientes Atendidos desde 2006 221.472 de forma directa | 16-7=350 2531
¥ 967.600 personas de forma indirecta | i
Barrios Atendidos 4.496 en 14 estado del pais | 4.146 en 13 estados del pais 8,44
Nuevas Agencias Comunitarias 3 (C.C. Sotavento en Barquisimeto; | 3 (Maracaibo Gran Bazar, Maracay Gran Bazar | 0,00
C.C. La Redoma en Porlamar y Maracaibo ! y Autobus Comunitario en Portuguesa) :
Oeste enla Av.La Limpia) .
Canales de Atencidn: Barras de Atencion 76 . i - 2,70
Canales de Atencion: PosWeb 137 | 143 | (4,20)

Actividades econdmicas
receptoras de los créditos

Transporte, venta
de ropa, bodega, abasto y automotriz |

Transporte, venta de ropa, -
bodega, abasto y automotriz |
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BANCA COMUNITARIA

BANESCO

El valor mds importante
de Banca Comunitaria
Banesco es su Capital
Humano, conformado
por 601 personas,

se caracteriza por ser

un equipo solidario,
comprometido con

la rentabilidad y la
calidad de servicio.

Plantilla por Region

®2012 ®2011

Variacion Total horas

Centro Occidente e ] | 11,98%
[— Rkl
Metropolitana - Oriente I S 3 0 18,28%

[E— )

Variacion 15,36%

'Programa de Capacitacién

Programas de Capacitacion 2012 2011 Var. %
Conocimientos técnicos 1Eaihy 1777 633
Competencias Conduccion de Personas 93 123 76
Competencias Cardinales y Especificas 124 537 37
Regulatorios 727 471 154
Experiencia en Calidad de Servicio* 1.240 0 100
Refuerzo de Valores y Cédigo de Etica 440 355 124
Total 3.745 1.463 256

* 3 Médulos por persona Capitulo Virtual

Programa de Certificacion

Programas de Certificacién

Programa de Formacion de asesores, coord. y superv. 108 i3 47,95
Programa de Formacién de promotores y analistas 46 49 (6,12)
Total Participantes 154 122 26,23

Total Prog

Banesco
Banco Universal



NUESTROS PRODUCTOS

Para cumplir con nuestra mision, ofrecemos productos microfinancieros de crédito y ahorro:

Cuenta Comunitaria: se abre con cero bolivares y se
maneja con una tarjeta de débito, la cual permite realizar
consultas, retiros, depositos, compras y transacciones en
los canales electrénicos Banesco.

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

Préstamo para Trabajar: es un crédito de caracter pro-
ductivo, que va desde Bs. 3.000 hasta Bs. 1.000.000. Se
le conoce tradicionalmente como microcrédito.

Préstamo Educativo Comunitario: es un financiamiento
otorgado exclusivamente a microempresarios de BANCA
COMUNITARIA BANESCO con excelente récord de pago y
con hijos que estén cursando estudios hasta nivel univer-
sitario, con el cual podran comprar utiles y uniformes es-
colares a través de una TDC Banesco Visa.

Credi Ayuda: es un producto creado por BANCA COMUNI-
TARIA BANESCO para brindarle apoyo a nuestros microem-
presarios en situacion de riesgo, debido a catastrofes na-
turales.

Nuestros productos

Cuenta Comunitaria @201 @2011

Cierre acumulado Var. %

N® Cuentas Comunitarias EE—_— Kyl 29,02
I 1756735

Saldo en cuenta (M Bs.) I 140654 121,43

I 7.586

Ahorro Paso a Paso ®2012 @®2011

Cierre acumulado Var. %

N® Afiliaciones I R 30,00
I 166.642

Saldo en cuenta (M Bs.) m6.657 37,00
14.859

Préstamo para Trabajar @®2012 @2011

Cierre acumulado Var. %

N° Préstamos Otorgados ™ 140.759 37,00
W 102.672

Montos Liquidados (MBs.) HE s -y Xy 2 99,00

I ].]133.172

Morosidad [JJEREERC.18% [JEDIER0.65% [ERTH(72,31)

Préstamo Educativo / TDC Escolar  @2012 @2011

TDC Escolar Entregadas memm 991
I 031

Crédito otorgado (M Bs.) IEE——— .55
I 3.248

Cierre anual Var. %
N® Cuentas Comunitarias WS 51.288 11,00
. 16.206
Cierre anual Var. %
N® Afiliaciones — 50.191 5,00
. 47.916
Saldo en cuenta (M Bs.) m6.657 37,00

14.859
Cierre anual Var. %
N°® Préstamos Otorgados 1 38.087 29,98
129.303
Montos Liquidados (MBs.) n—— 1.118.860 127,71
I 4191.346
Credi Ayuda* ®2012 @®2011
N° de Credi Ayuda 0
W54
Crédito otorgado (MBs.) 0
[E—Te} |

* Este producto obedece a situaciones de catastrofe, las cuales
no se reportaron durante el afo 2012 entre nuestros clientes.
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BANCA COMUNITARIA

BANESCO

FicHA TECNICA

Universo: 193.520 clientes
activos hasta el mes de junio.

¢ Muestra aleatoria: 278 en-
trevistas a clientes activos.

& Cobertura: Caracas, Gua-
tire — Guarenas, Higuerote,
Puerto Cabello, Valencia,
Valles del Tuy, Archipiélago,
Maracay y La Guaira.

€ Instrumento: estudio cuanti-
tativo, realizado a través de
un cuestionario estructurado
en funcion de los objetivos,
aplicado a través de la
unidad de tele-mercadeo.

& Técnica de recoleccion:
entrevistas telefénicas.

¢ Fecha de Campo:
Diciembre 2012.

& Empresa:
Vp. Inteligencia Corporativa.

Banesco
Banco Universal

EVALUACION DE SATISFACCION DE CLIENTES
BancA COMUNITARIA BANESCO

A través de una consultora externa realizamos una encuesta de satisfaccién de
nuestros clientes, para asi identificar oportunidades de mejora en nuestros pro-
cesos generales de ofertas y servicios.

@ En la escala del 1 al 10, el nivel de satisfaccién general de los clientes fue de 9.

# Utilizando esta misma escala para evaluar los productos, servicios, y canales
de atencién, la puntuacién promedio para cada uno de ellos fue: 9,09 para
los productos; 9,15 para los servicios y 8,98 para los canales de atencién, ob-
teniendo un indice de satisfaccién final de 9.

@ El buen servicio general (42,1%), la amabilidad de los empleados (16%) y
trdmites rdpidos sin complicaciones (10%), se mantienen como los atributos
de mayor valoracién.

# Facilidades para el otorgamiento de créditos (38,6%), atencién del personal
(19,5%) y la calidad del servicio (13,8%), son los atributos de mayor valoracion
para la retencién de clientes.

@ Las referencias de amigos y familiares (31,3%), asi como, la solicitud de cré-
ditos (28.1%) y facilidad en los trdmites (15,6%), son los principales motiva-
dores en los que se soporta la decision de iniciar relacién con Banca Comu-
nitaria Banesco.

@ Las Agencias Comunitarias, los Cajeros automdticos, Posweb y Asesores Co-
munitarios son los canales de mayor penetracién en el segmento.

@ Sélo el 2,5% de la cartera de los clientes reportan inconvenientes, con un
indice de afectacién de 1,1%.

Rangos de Evaluacion

Promedio  Top Box Botton Box

Cifras BCB 9,0 55,8% 7,3%
Referencia 71-88 36%-46% 10% - 24%

Promedio  Top Box Botton Box

@ Satisfaccion >88 >46% <10%
@ Estandar 71-8,8 36%-46% 10% - 24%
@ Falla de servicio <71 <36% >24%



PROGRAMA DE FORMACION DE MICROEMPRESARIOS

El objetivo del Programa de Formacién de Microempresa-
rios de Banca Comunitaria Banesco es fortalecer los cono-
cimientos de los emprendedores, aplicando un conjunto de
herramientas administrativas, gerenciales y tecnoldgicas
que contribuiran al mejoramiento de la capacidad produc-
tiva de sus negocios y optimizaran su competitividad en el
mercado.

Para cumplir con esta actividad, contamos con el apoyo
de Fe y Alegria y Microsoft Venezuela. El programa esta
dividido en seis (6) moédulos, y tiene una duraciéon de 40
horas académicas.

En 2012, se graduaron un total de 934 microempresarios,
pertenecientes a las zonas de: La Vega, Catia, Antimano,
El Cementerio, San Martin, Guarenas, Cua, Maracay Gran
Bazar, Palo Negro, Valencia Centro, La Isabelica, Puerto
Cabello, Barquisimeto y Maracaibo. Desde que comen-

‘:/' -
k — e /
zamos a implantar este Programa de Formacion en el 2008

hasta la fecha, se han graduado a 1.448 microempresarios
de las zonas populares de nuestro pais.

DESAYUNOS COMUNITARIOS Y TOUR COMUNITARIO

El objetivo principal de los Desayunos Comunitarios es crear un espacio de
integracién entre el equipo de Banca Comunitaria, Gerentes, Vicepresidentes
y Directores, para compartir experiencias, inquietudes, realidades y visién del
negocio.

En el 2012 se realizaron un total de 8 Desayunos, donde participaron mds de
170 colaboradores.

Por otra parte, llevamos a cabo nuestro reconocido Tour Comunitario, durante
el cual visitamos a algunos de nuestros clientes y aliados pertenecientes a las
Agencias Comunitarias de San Martin y Catia, en compafiia de Vicepresidentes,
Gerentes y personal de las dreas de apoyo de Banesco.

Con este Tour se pretende conocer de cerca las opiniones, éxitos y experiencias
de nuestros clientes y aliados comunitarios y dar a conocer nuestro modelo de
atencion al resto de la familia Banesco.

BARRIDAS DE ZONA

Banca Comunitaria Banesco realizé 13 barridas de zonas para promocionar
sus productos en las comunidades donde tiene presencia. Se visitaron las zonas
populares de: Maiquetia, Palo Negro, Maracay, Antimano, Catia, El Cemen-
terio, La Vega, Los Teques, San Martin, Cda, Guarenas, Higuerote, Petare y
Santa Teresa.

CAMPANAS

Banca Comunitaria Banesco
realiz6 la Campafia Pago al
Dia en la cual se premiaron a
los clientes que realizaron el
pago puntual de su Préstamo
para Trabajar. Los ganadores
se hicieron acreedores de
treinta (30) tarjetas TodoTicket
Juguetes por Bs. 3.000.

VISA

ELECTRON

i

A
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NUESTRO
COMPROMISO
AMBIENT

NUESTRA POLITICA

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 guien nuestro comportamiento en la promocién
del desarrollo sostenible.

Otorgamos
gran importancia
a las actividades

culturales, Nuestro objetivo es la reduccién que sobre el entorno tienen nuestras actividades
ofreciendo a la mediante el diagnéstico, evaluacién, establecimiento de indicadores y metas
comunidad tendentes a un mejor uso de los recursos naturales, ahorro energético y reciclaje
opciones de de residuos y materiales.
enriquecimiento

Por la naturaleza de nuestras actividades, nuestro impacto ambiental se limita
a subproductos como el papel, los consumibles ya utilizados (toner, tinta) y la
llamada “basura electrénica” (equipos obsoletos o inutilizables).

intelectual
y estético.

Por el momento, la tnica forma previsible en que el cambio climético podria
afectar las actividades de nuestra organizacion seria en una mayor necesidad de
acondicionamiento de aire en nuestras sedes y agencias, lo que incrementaria
el consumo de energia eléctrica y las consiguientes emisiones a la atmdsfera.
Estas consecuencias no han sido sistemdticamente identificadas o cuantificadas.
Sin embargo, Banesco Banco Universal, C.A. ha venido realizando el cambio
sistemdtico de los equipos de aire acondicionado en agencias a nivel nacional.

Al cierre de 2012 sustituimos en 82 agencias equipos antiguos que utilizaban re-
frigerante F-22, por equipos modernos con dispositivos de atenuacién de ruido,
refrigerante ecoldgico y bajo consumo energético.

NUESTRA GESTION

Durante 2012 hemos puesto en préctica algunas medidas tendentes a la minimi-
zacién y segregacion de los residuos, las dirigidas al ahorro y al uso sostenible de
los recursos, asi como a la eficiencia y ahorro energético. Todas estas actividades

Banesco
Banco Universal



han sido difundidas a través de diferentes canales con el objetivo de incrementar
la formacién, sensibilizacién y motivacién medioambiental de los empleados y
otros grupos de interés.

Continuando con nuestra politica 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
2012 se realizaron las siguientes actividades:

#® Sustituimos los depésitos especiales para recuperar el papel utilizado de nues-
tras sedes administrativas (Ciudad Banesco, El Rosal, La Primera y El Recreo)
por unos mds nuevos y resistentes.

@ Se llevaron a cabo jornadas especiales de recoleccién 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 ano 2012 reciclamos 285.338 Kg de papel, 186,24% mds que el
2011. Esto representa un ingreso de Bs. 419.447,00

# Continuamos con la campana de concienciacion de reciclaje de papel para
todos nuestros trabajadores a través de nuestros medios internos: carteleras,
Intranet, Boletin Semanal y pantallas de TV de circuito cerrado.

Por otra parte, la naturaleza de nuestras actividades no implica la emisién de

gases como el NO o SO.

CoNsuMO DE ENERGiA

Por la naturaleza de nuestro negocio, Banesco Banco Universal, C.A. consume
Unicamente energfa eléctrica. En Caracas, como en el resto del pais, la fuente
principal de energia es producida en centrales hidroeléctricas. Disponemos de
generadores diesel de emergencia en Ciudad Banesco, El Rosal y otras sedes,
capaces de cubrir aproximadamente un 70% de las necesidades de nuestras insta-
laciones. En el caso de la sede El Rosal, los generadores respaldan la carga critica
y el Data Center, mientras en el caso de Ciudad Banesco respaldan a toda la sede.

Estas plantas se activan en caso de una caida de la tensién en la red; y actualmente
se utilizan para auto generacién. Durante 2012 generamos 1.677,60 gigajulios
mientras que en 2011 generamos 2,16 gigajulios, lo cual representa una reduc-
cién en el proceso de autogeneracion de 77,6%. No obstante con esta drdstica
reduccién de generacién propia se traduce en un aumento del consumo del
sistema eléctrico nacional en un 3,07% mds que el afio 2011.

En 2012 se instalaron nuevos generadores diesel en Ciudad Banesco para evitar
consecuencias por posibles fallas en la red.

Debido a la actividad que realiza, Banesco Banco Universal, C.A no genera
emisiones significativas ni derrames de sustancias peligrosas ni genera productos
que se recuperen al final de su vida ttil. Nuestra actividad tampoco conlleva el
almacenamiento ni el transporte de elementos peligrosos.
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NUESTRO COMPROMISO
AMBIENTAL

CONSUMO DE AGUA

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

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

Todas las sedes de la Organizacién se encuentran ubicadas
en terrenos urbanos por lo cual el agua captada como ver-
tida 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 dreas pro-
tegidas o restauradas.

Indicadores am

Total Por persona

Consumo 2012 2011 Var. % 2012 2011 Var. %
Agua (m3) V) 198.596,68 250.784,34  (20,81) 15,15 18,12  (16,40)
Electricidad (Gigajulio) (Sist. Eléctrico Nacional) (1) 2512211 248.503,30 3,07 19,54 17,95 8,90
Electricidad (Gigajulio) / generacion propia () 1.678 2,16 77.566,67 | 54,01 0,07 82.567,7
Papel (Kg) ) 18.480 20.938  (11,74) | 1,41 1,51 (6,80)
Papel (Kg) / Clientes () 177.394 253141  (29,92) | 0,04 0,06 (3333)
Residuos 2012 2011 Var. % 2012 2011 Var. %
Papel reciclada (Kg) Sedes Administrativas ) 23.780 70.868  (66,44) | 6,56 19,54  (66,44)
Papel reciclado (Kg) Almacenes (1) 261.558 28.818 807,62 19,96 2,08 858,66
Pape\ Reciclado (Kg)TDtaI 285.338 99.686 186,24 21,77 20 202,33
Téner y/o Cartuchos -3 376 661  (43,12) ! 0,03 0,05 (39,92)
Residuos Eléctricos y Electrénicos (Kg) (1) 1.953,00 4.967,27 (60,68) 0,15 0,36 (58,47)
Emisiones de Gases efecto invernadero Var. % 2012 2011  Var. %

Emisiones Co2 equipos generadores de diesel (2) 400.248 520.200  (23,06) 128,86 157,35 (18,10)

Emisiones Co2 Vehiculos de empleados (2) 423.221,50 463.488,80 (8,69) 116,72 140,20 (16,75)

Total Emisiones de Co2 (%) 823.469,50 983.688,80 (16,29) | 227,10 297,55 (23,68)

1. Totales nacionales. Se toma como basea 12.105en 2012y 13.842 trabajadores enel 2011,

2. Ciudad Banesco v Torres de El Rosal 3.626 Trabajadores

3. Donados a Fundana

4. Generacion Propia en Ciudad Banesco. se toma como base 3.106 trabajadores en 2012 v 3.306 trabajadores en 2011,
5. S6lo consumo en Ciudad Banesco: se toma como base 3.106 trabajadores en esa sede.

88 Banesco
Banco Universal



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 relacio-
nados con el ambiente:

— Se verifica que el proyecto tenga los permisos otorgados por las autoridades
correspondientes, especialmente en lo concerniente al estudio de impacto
ambiental, que por mandato constitucional deben poseer todos los proyectos
de construccién: viviendas, galpones industriales, hoteles, fdbricas, centros
comerciales y otros.

— En relacién con el suministro de aguas blancas, se verifica que el pro-
yecto disponga de las capacidades de servicio y la constancia de suministro
requeridos. En caso de no contar con factibilidad de suministro de servicios
publicos y que el promotor proponga un pozo profundo como solucién, se
constata que el mismo cuente con los permisos del Ministerio del Ambiente
y que el agua sea apta para el consumo humano.

— Generalmente se solicitan los resultados realizados después del aforo: pu-
reza y composicién mineraldgica, entre otros.

— Con respecto a las plantas de tratamiento, ademads de solicitar los permisos
del Ministerio del Ambiente, se efectian inspecciones para determinar que su
ubicacién en el proyecto no acarree consecuencias ambientales, y se verifica
que en los documentos de condominio o parcelamiento existan los compro-
misos 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 cons-
tatamos que hayan sido previamente ensayados y adaptados a las normas
venezolanas.

— La griferia de los sanitarios en Ciudad Banesco son automiticos, es decir
que tanto los lavamanos como los WC y urinarios se activan automdticamente
y emplean solo la cantidad de agua necesaria.

— Se solicitan certificados de idoneidad técnica expedidos por institutos
reconocidos como el INME (Instituto Nacional Modelos Estructurales).
Asimismo, se constata que los elementos constructivos no incluyan altos
contenidos de polimeros, acetatos o asbesto.

— Se procura que los proyectos cumplan con las distancias normativas a
afluentes, torres de alta tensién y zonas protectoras, al tiempo que cumplan
con los estdndares de equipamiento urbano para un habitat digno.

— Cuando los proyectos estdn en las costas, se verifica el cumplimiento de las
normas especiales para este tipo de iniciativas, sean turisticas o habitacionales.

— Durante el proceso de construccién, un ingeniero inspector del Banco
supervisa mensualmente que no se produzcan impactos ambientales no pre-
vistos, asi como la seguridad industrial del personal obrero.

Se procura que
los proyectos cumplan
con las distancias
normativas a afluentes,
torres de alta tensién
y Zonas protectoras,
al tiempo que cumplan
con los estdndares
de equipamiento
urbano para un
hébitat digno.
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NUESTRO COMPROMISO

AMBIENTAL

@ Transporte de productos: Banesco Banco Universal, C.A. no ejerce im-
pactos ambientales mensurables por esta actividad, ya que los productos que se
trasladan a nuestra red de agencias en todo el territorio nacional son materiales
de oficina, impresos, asi como equipos de tecnologia y sus consumibles.

@ Transporte de personal: El personal se moviliza desde su vivienda al Bancoy
viceversa por sus propios medios. Cuando se lleva a cabo algtin tipo de evento
para el cual el personal debe trasladarse desde su sitio de trabajo, el Banco
cubre los gastos incurridos en dicho traslado y, de ser necesario, contrata los
servicios de transporte. A los trabajadores que se encuentran las torres de
El Rosal ofrece transporte desde su sede de El Rosal hasta Ciudad Banesco

Integramos en para aquellos trabajadores que deseen almorzar en el comedor de la sede

el Workflow de principal. Para los trabajadores nocturnos que se encuentran en Ciudad Ba-

Crédito Comercial nesco, se ofrece transporte hasta las estacién de Plaza Venezuela del Metro
Web con el sistema de de Caracas.

Gestion Electrénica
de Documentos,
obteniendo un
unico expediente
electrénico digitali-

zado del cliente @ Consumo de papel para impresién y fotocopiado: Integramos el Workflow

de Crédito Comercial Web con el sistema de Gestién Electrénica de Docu-

mentos, obteniendo un tnico expediente electrénico digitalizado del cliente,
Banesco
Banco Universal

# Inauguracién de agencias: No realizamos estudios previos de impacto am-
biental en las zonas donde abrimos agencias, excepto cuando ello es requerido
por las autoridades municipales, y son especificos dependiendo de las dimen-
siones de los trabajos a ejecutar.

lo que minimiza el uso de papel en nuestros procesos de negocios y agrega
mayor velocidad de respuesta para los tramites de crédito de los Clientes.

# Donacién de mobiliario y equipos: El mobiliario y los equipos electrénicos
desincorporados se donan, es decir que son reutilizados por los respectivos
beneficiarios; por ende, no generan un impacto ambiental directo aun si
contuvieran sustancias peligrosas.

X




MEDIDAS QUE HEMOS ASUMIDO PARA REDUCIR
NUESTRO IMPACTO AMBIENTAL

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

# La mayor parte de la fachada es un curtain wall de color verde y baja reflec-
tividad, que ademds propicia un ambiente de trabajo confortable y minimiza
el gasto en aire acondicionado.

# Laedificacién cuenta con un software que maneja integralmente todos los co-
mandos del circuito cerrado de television, los controles de acceso de seguridad
y de electromecdnica (aire acondicionado, ascensores, escaleras mecdnicas e
iluminacién), lo que conlleva una mayor eficiencia en consumo energético y

seguridad.

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

@ La griferia de los sanitarios es automdtica, es decir que tanto los lavamanos
como los WC y urinarios se activan automdticamente y emplean solo la can-
tidad de agua necesaria.

# Continuamos la implementacién del concepto “Open Space” en nuestras sedes
administrativas (Ciudad Banesco y El Rosal) logrando la creacién de plantas
tipo y espacios abiertos que promueven el trabajo en equipo y la comunicacién
directa, mejorando el rol del supervisor; y el funcionamiento de los servicios
de aire acondicionado e iluminacién.

# Nuestra contratista para los servicios alimentacién en Ciudad Banesco, Res-
toven, emplea productos de limpieza biodegradables producidos por la em-
presa Ecolab.

@ Se han implantado medidas para la reduccién del consumo energético en
Ciudad Banesco y otras sedes administrativas como por ejemplo: el ajuste de
potencia de eléctrica de las oficinas, la implantacién de detectores de presencia,
la instalacién de pantallas de iluminacién autorregulables y la sustitucién de
equipos (ascensores, mdquinas de refrigeracién) por otros mds eficientes.

® Mantenemos el control de los horarios de iluminacién en oficinas y estacio-
namiento.

# Optimizacién de los horarios de operacién de los aires acondicionados en sedes
sin afectar confort.

# Optimizacién de los horarios de operacién de escaleras mecdnicas.
® Apagado parcial de iluminacién en las dreas generales de las principales sedes.

® Banesco Banco Universal, C.A. no ha recibido multa o demanda por incum-
plimiento de las normativas ambientales de cardcter nacional o local.

@Baneskin invit6 a sus
seguidores a realizar
consejos y tips ambienta-
listas bajo la etiqueta
#BaneskinVerde.

Manuel Miguel Contreras,
@ManuelMiguelC, fue

el ganador con el consejo

#BaneskinVerde @Baneskin
Las cornetas no abren
nuevas vias. Evita su uso
como “reclamo” y
contribuye con el ambiente.
El ruido contamina”
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NUESTRO COMPROMISO

AMBIENTAL

Institucién

Centro De Desarrollo Infantil
Ecoreciclaje

Fundacion Alzheimer

Fundessmar

Instituto Biblico Metropolitano
Particular (*)

Renacer

Residencia Kamarata

U.E. Cruz Del Valle Rodriguez

U.E. Escuela Basica Nacional Nueva Caracas
U.E.Fe Y Alegria Petare

U.E. Francisco De Miranda

U.E. Gabriela Mistral San Bernardino

U.E. Mi Mundo Estudiantil

U.E. Virgen De Las Mercedes

U.E.B. El Naranjal

U.N.N.L.B. Nicanor Bolet Peraza

Unidad Educativa Baudilio Lara
Universidad Experimental Simén Bolfvar
Total

* La donacidn corresponde a 4 particulares

Banesco
Banco Universal
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BANESCO CONTIGO Y CON EL PLANETA

En 2012, Banesco Banco Universal, C.A. ratificé su compromiso con el medio
ambiente, por ello se sumé a La Hora del Planeta Venezuela, que tuvo lugar
el sébado 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 ademds se lanz6 una campana interna
para fortalecer el compromiso de los Ciudadanos Banesco en la conservacién
del planeta, como una responsabilidad de todos.

DONACION DE MOBILIARIO Y COMPUTADORAS
DESINCORPORADOS

Desde hace varios afos, Banesco Banco Universal, C.A. tiene como politica
donar el mobiliario y las computadoras que dejan de utilizarse en nuestras sedes
y agencias a organizaciones preferiblemente de cardcter social para que tengan
un nuevo uso.

Durante el ano 2012 donamos 90.640,03 Kg. (9.963 unidades) en equipos de
Computacién y accesorios, en este periodo no se doné mobiliario.

Donacion de Computadoras Desincorporadas

2012 2011
Unidades Klogramos
1l 26 Renacer 1.766 33.246
4,333 1.953 Centro de Educacion Inicial Giraluna 4 76
4 76 Centro de Educacion Inicial Nacional Manuel 4 76
320 6.080 Ricardo Yanez
6 114 Particular (*) 3 64
8 152 Unidad Educativa Dofia Concepcién 40 760
4.879 74.411 34,222
2 38
40 760
20 380
50 950
50 950
24 456
40 760
40 760
50 950
6 114
40 760
50 950
9.963 90.640




Donacion de Mobiliario 2011

VOLUNTARIADO
CORPORATIVO
Institucién Unidades Kg
A.C. Red de Casas Don Bosco (La Dolorita) —— 1 3.249 23,731 En 2012 el Voluntariado Ambiental
CIC‘PC 17 460 ejecuto diferentes iniciativas para
Colegio Nacional de Periodistas 27 700 o .
Feriiala Canalma e 4550 c?ntrlbmr .al_ cuidado del am
Fundacion Siembra de Venezuela 115 330 biente, asimismo desarrollaron
Fundacion Venezolana Contra la Paralisis Infantil 1 20 actividades de formaciéon para
Guardia .Nacmna\ Bolivariana 15 280 el uso adecuado de los recursos
Indepabis 12 180 )
Organizacion Nacional Transplante de Venezuela | 2 20 naturales. (Ver Capitulo Volunta-
Palacio de Justicia 10 200 riado Corporativo, pag. 56 ).
Particular 29 570
Policia Nacional Balivariana 14 295
Renacer I .262 64.870
Total 20.108 96.266

OTRAS ACCIONES

Banesco Banco Universal, C.A. no ha financiado proyectos de
infraestructura para la generacién de energia renovable en el 4mbito
nacional e internacional.

Apegados a las normativas legales y en consideracién con los estdn-
dares de ambientales hemos aplicado en la remodelacién de todas
nuestras sedes administrativas y agencias las acciones indispensa-
bles para minimizar el impacto de nuestra actividad en el entorno.

Igualmente mantenemos un exigente control de los materiales y
equipos instalados en las oficinas, que han de cumplir los requisitos
legales aplicables al disefio, fabricacién y comercializacion.

El Servicio Médico para los empleados ubicado en Ciudad Ba-
nesco, no genera residuos biolégicos sanitarios debido a que solo
ofrece atencién primaria y utiliza material descartable. Las emer-
gencias son remitidas a centros de salud cercanos a la sede principal.

GESTION ELECTRONICA DE DOCUMENTOS

Nuestra area de Gelecon (Gestion Electrénica de Documentos)
tiene como objeto principal que el papel solo se utilice principal-
mente en la conformacion de expedientes, evitando la duplicidad
de copias innecesarias y agilizando los flujos de trabajo en la Or-
ganizacion. La incorporacion a Gelecon de areas medulares del
banco contribuye al menor consumo de papel, a la optimizacion
del espacio y la organizacion en cuanto a la custodia de los ex-
pedientes.

Gestion Electronica de Documentos
@012 @2011 ®Var%

Nimero de
Operaciones

Nimero de
Paginas

62,67

644,570 M

o~
~
()
o
~

Crédito
Comercial

Crédito
Comercial Serv

T0C
(Solicitud
icio)

TD
(Solicitud
/Servicio)
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NUESTROS
PROVEEDORES

NUESTRA GESTION

Durante el 2012, Banesco Banco Universal, C.A. mantuvo relaciones comer-
ciales con 1.996 proveedores, un 2,43% mds que en 2011. En cuanto al volumen
de compras se negociaron Bs. 2.584 millones lo que representa un incremento
de 18,84% frente al aho anterior.

A partir del 2012, se incorpord al texto de nuestro contrato modelo para pro-

Para la realizaciéon veedores una cldusula en la que se comprometen a respetar y cumplir los 10
de las compras Principios del Pacto Mundial de Naciones Unidas, al que el Banesco Banco
se solicitan por lo menos Universal, C.A. estd adherido desde 2008.

tres cotizaciones.
Posteriormente se
realiza un andlisis, NUESTRA POLITICA PARA LA CONTRATACION
y se adjudica la orden DE PROVEEDORES
de compra a la mejor
oferta en tiempo de
respuesta, calidad del
producto y precio.

Todo proveedor involucrado en un proceso de compra o contratacién debe estar
registrado en la base de datos del RPB, una vez consignada la documentacién
necesaria. Entre dicha documentacién se exige:

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

@ Documentacién financiera (Balance General, estado de ganancias y pérdidas,
y balance de comprobacién en los casos de tener mds de seis meses del cierre
contable de la empresa, todos ellos expresados en valores histéricos).

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

Banesco
Banco Universal



Ndmero de Proveedores

Numero de proveedores 3

Denominacion 2012 2011

Equipos, Articulos v Mobiliarios de Oficina + =41 m 46 ;
Hardware, Software y tecnologia - 84 - 78 !
Impresos y Papel Valor ) 112 :
Tarjetas de Débito y/o Crédito 13 13 |
Otros equipos |2 14 ;
Mantenimientos y Construcciones I 159 173 ‘
Publicidad y Mercadeo | — 162 — 191 |
Honorarios y Consultorias T 327 T 798 1
Arrendamiento de Equipos L Jatz) 113 1
Condominios y Arrendamientos I 5/ N S 3 !
Adiestramientos .76 = 59
Otros Servicios e 239 ] 81 1
Servicios T 340 I O 7
Capital Humano m28 120 ;

Total 1.996

Monto Cancelado a Proveedores

i Nimero de proveedores

% sobre el total
2012

m 2,05

4,21

10,45

10,15

10,10

7 97
812
I 16 38
10,65
CCoe— 05,05
=381
197
s 17,48
m 1,40

100,00

- % sobre el total

Denominacion

Equipos, Articulos y Mobiliarios de Oficina
Hardware, Software y tecnologia
Impresos y Papel Valor

Tarjetas de Débito y/o Crédito
Otros equipos

Mantenimientos y Construcciones
Publicidad y Mercadeo
Honorarios y Consultarias
Arrendamiento de Equipos
Condominios y Arrendamientos
Adiestramientos

Otros Servicios

Servicios

Capital Humano

2012

= 92.683.992,82
M 48.321.200,33
111.513.941,30
12.169.193,33

E— 224.240.090,73
m— 142.309.568,50
— 267.023.488,83
17.035.698,16

I 220.205.139,82
116.854.950,71

= 34.086.692,60
— 242.176.277,18

2.584.987.854,00

2011

M 50.141.676,73

W 47.775.924,47
§25.129.388,70
12.418.137,80

I 205.504.512,66
BN 68.872.637,11
— 195.677.898,06
110.783.577,50

BN 124.900.463,51
112.502.327,36

N 27.250.557,00

M 154.384.106,95
2.175.205.452,00

2012 2011
3,59 2,31
1 22,03 27,03
1,87 2,2
1 0,45 1,16
1 0,08 0,11
. 8,67 9,45
551 3,17
| 10,33 9
1 0,27 0,5
| 8,52 5,74
0,65 0,57
{ 325 1,25
| 25,42 30,4
19,37 7,12

100,00

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

Dentro del andlisis, dependiendo del bien o servicio a contratar, se incluye una
visita a la planta fisica 0 empresa, para validar su capacidad instalada y si cuenta
con los inventarios y stocks para la produccién. Las compras, de acuerdo a su
monto, se presentan para su revisién y aprobacién por parte de la autonomia
respectiva.
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PROVEEDORES MAS SIGNIFICATIVOS POR REGION

Proveedores mas significativos por region

Regidon Capital NO de Proveedores | Monto Bs. : i % del total
Servicio 2012 2011 2012 2011 Var. % 2012 2011
Hardware, Software y Tecnologia i 43 325.572.852,82 581.816.052,24 : (44,04) : 2752 36,89
Honorarios y Consultorias 263 74 247.029.635,27 189.882.650,55 3010 : 20,88 12,04
Mantenimientos A7 134 1 18.332.477,01 178.345.184,37 : (89,72) 3 e AL
Servicios 161 144 591.947.557,17 627.201.970,53 (562) ' 50,04 3977

1.182.882.522,27 1.577.245.857,69 (25,00) 100

Regidn Oriente - Sur N° de Proveedores Monto Bs. i % del total
Servicio 2012 2011 2012 2011 Var. % 2012 2011
Condominios y Arrendamientos 59 37 i 19.871.266,01 10.350.972,72 ' 9197 | 46,12 4612
Mantenimientos 13 14 | 14.073.715,77 6.785.762,78 : 1074 | 30,23 30,23
Servicios 52 46 | 6.752.412,69 5.307.618,10 ! 27,22 ' 2365 2365
Total 124 97 40.697.394,47 22.444,353,60 81,33 100 100
Regién Centro Los Llanos N° de Proveedores Monto Bs. % del total

Servicio

2012

Var. %

Condaminios y Arrendamientos 91 5 : 31.999.121,31 8.069.150,91 | 296,56 ; 44,29 29,46
Equipos, Articulos y Mobiliarios de Oficina 53 3 : 3.078.136,32 2.370.296,32 ; 29,86 : 4,26 8,65
Mantenimientos dGiL S 6.362.076,26 345912016 ; g3.92 | 881 1263
Servicios 49 24 30.806.155,81 13.494579,57 : 12829 : 42,64 49726
Total 152 90 72.245.489,70 27.393.146,96 16,37 100 100

Regién Occidental Norte N°de Proveedores :

Monto Bs.

i ‘ % del total

Servicio 2011 Var. %

Condominios y Arrendamientos 99 77 25.547.415,45 16.438.964,88 | 5541 @ 41,83 3379
Mantenimientos 17 17 & 20.431.721,29 16.914.44535 . 20,79 . 3346 34,77
Servicios 80 78 | 15.092.013,16 15.296.841,17 | -1,34 | 2471 3144

61.071.149,90

Banesco
Banco Universal
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48.650.251,40

25,53




DISTRIBUCION DE PROVEEDORES

Distribucion de Proveedores

N° de Proveedores E % Sobre el Total Monto Cancelado ; % Sobre el total |

2012 2011 2012 2011 2012 2011 2012 2011
Proveedores Locales 1874 1.701 : 93,89 97,03! 2.560.938.986,83 2.141.342.210 : 99,00 9844
Proveedores No Lacales 54 524 b,11 2,97 2404886717 33.863.241 ! 1,00 1,56

1.996  1.753 100 100 2.584.987.854  2.175.205.452 100 100

Total

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

ALIANZAS

Nuestros proveedores estdn conscientes de la importancia de crear
alianzas para mitigar los problemas sociales y ofrecer mejor calidad de
vida a los ciudadanos.

Inversion Social de nuestros proveedores

2012

Alianza Inversion
Damas Salesianas - Torneo de bolas criollas 15.000,00
Francesas "Petanque"

Centro Médico Docente la Trinidad 6.274,02
Fundana - VIIl Subasta a Beneficio del Programa 4.500,00
Los Chiguiticos de Fundana

Procter & Gamble - "Semana de la Solidaridad” 11.305,80
Total 37.079,82

2011

Alianza Inversion
Damas Salesianas: Proyecto Maniapure 50.000,00
Centro Medico Docente La Trinidad 6.840
Damas Salesianas: Proyecto "La Sopa del Amigo 106.000,00
Taribero"

Procter & Gamble 6.321,89
Universidad Catolica Andrés Bello 73.920,05
Total 243.081,94
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NUESTROS

PROVEEDORES

El Comité
de Procura es un
organismo de
coordinaci6én organi-
zacional que permite
promover el disefio
6ptimo de las
operaciones de
procura, entre las cuales
se enmarca cualquier
evento de adquisicién
de bienes o servicios
y su negociacion

DIALOGO CON NUESTROS PROVEEDORES

Durante el 2012 continuamos el didlogo con este grupo de interés, a través de
una encuesta que se envié a 593 proveedores. Del total de encuestas enviadas
solo se recibié un 14,33% con las respuestas.

Las preguntas planteadas fueron:

@ Por favor valore su nivel de satisfaccién con los siguientes aspectos de su
relacién con Banesco Banco Universal, C.A. en cuanto a transparencia

@ Por favor valore su nivel de satisfacciéon de su relacién con Banesco Banco
Universal en cuanto a Satisfaccion en la puntualidad en el pago

@ Por favor valore su nivel de satisfaccién de su relacién con Banesco Banco
Universal en cuanto a su satisfaccién en los Servicios OnLine

@ Por favor valore su nivel de satisfacciéon de su relacién con Banesco Banco
Universal en cuanto al Trato o Atencién Personalizada

® ;Estd su empresa certificada en algin estindar ambiental o social? (por
ejemplo ISO 9000, ISO 14000, SA8000, etc.)

@ ;Tiene su empresa en vigor alguna politica sobre Derechos Humanos? Por
favor especifique

@ ;Estd su empresa dispuesta a participar en alguna actividad de Responsabi-
lidad Social Empresarial junto a Banesco?

El resultado de su nivel de satisfaccién de su relacién con el Banco en 2012 fue
el siguiente

Denominacion

Transparencia
Puntualidad en el Pago
Satisfaccian en Servicios Online

Satisfaccion en Trato o Atencion Personalizada meeessssessss———— 2,7

Promedio

[ ]
I .7
I

[
[E— [l
——— R
D
3 4,26

Banesco
Banco Universal

COMITE DE PROCURA

El Comité de Procura es un organismo de coordinacién organizacional que per-
mite promover el disefio éptimo de las operaciones de procura, entre las cuales se
enmarca cualquier evento de adquisicién de bienes o servicios y su negociacién,
aun si esta no implica erogacién inmediata de fondos.

Objetivo

Velar por el cumplimiento de las normas y procesos de compras y contrataciones
de la organizacién, y decidir las mismas dentro de su nivel de autonomia, a
través de mecanismos que garanticen la transparencia en la seleccién de la
mejor opcién ofrecida por los proveedores, evaluando la calidad de los bienes



COMITE DE DIRECTORES

Acciones en la biisqueda de la gestion eficaz de operaciones
@ Creacién de Carpeta Electrénica Operaciones Comité de Procura

# Creacién del Registro Corporativo de Proveedores

# Conformacién e implantacién del Comité

@ Elaboracién de Encuestas de Satisfaccién

# Elaboracién de indicadores operativos de la Gestién de Procura

# Re-implantacién del Médulo SAP-MM para la automatizacion del proceso
de compras

ylo servicios ofrecidos, para satisfacer las necesidades la organizacién y mejorar
las relaciones con sus proveedores.

Roles y miembros del comité de procura

A continuacién se presentan los diversos comités los cudles tienen limites de
aprobacién de acuerdo a la autonomia establecida para cada uno de ellos.

Comité operativo de procura

® Coordinador: VP de Procura y Contratacién.

@ Secretario del Comité: Gerente de Divisién de Procura y Contratacion
@ Asesores con voz: VP de Consultoria Juridica, VP de Procesos

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

Comité temdtico de procura
® Coordinador: VP de Procura y Contratacion.
® Secretario del Comité: Gerente de Divisién de Procura y Contratacién

@ Asesores con voz: VP de Consultoria Juridica, Vp. Ejec. Habilitacién y Ope-
raciones, Vp. Ejec. Capital Humano, Vp. Oper. Custodia Inter. Fideicomiso,
Vp. Ejec. Inmob. Infraest. y Serv Grales

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

Atribuciones del Comité

Procesar, avalar o cuestionar
toda operacién de procura
mayor o igual a la autonomia
minima del Comité de Procura.

Las excepciones seran acor-
dadas en el mismo Comité,
por alta atomicidad de pro-
veedores o por la dinamica
del mercado especifico, entre
otras razones.

Las operaciones avaladas
cuyo monto sea mayor a la
autonomia maxima del Comité
seran validadas por el Comité
Directivo.

Las operaciones cuestionadas
deberan reformularse en fun-
cion del cuestionamiento, e
informadas y avaladas por me-
dios electronicos.

Todo proveedor, facturador
cierto o potencial al afio de la
autonomia minima del Comité
de Procura, debe ser avalado
bajo la figura de Operacion
de Procura, aun cuando nin-
guna de sus operaciones en
particular alcance ese monto
y aunque esas operaciones
estén distribuidas en diversos
Centros de Responsabilidad.
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NUESTRO
COMPROMISO

CON LAS
AUTORIDADES

Para el ano 2011,
de acuerdo a los
cambios efectuados
en la normativa que
regula esta materia,
se contempla que los
fondos correspon-
dientes a estos aportes
seran transferidos
al Fondo Nacional de
Ciencia, Tecnologia
e Innovacidén
(Fonacit)

OQ 7Banrca
@ Comunitarialsanesco

—_—— CENTRO DE NEGOCIOS
——l

|

Préstamo |

Aharre

Cuenh

NUESTRA POLITICA

Banesco Banco Universal, C.A. es un socio activo tanto del gobierno central
como de los gobiernos regionales y locales en el estimulo del desarrollo y diver-
sificacion de las actividades productivas.

Trabajamos activamente en la bancarizacién de aquellos grupos sociales atin
excluidos del sistema financiero como medio para fortalecer el tejido social, la
generacién de empleo y el crecimiento econédmico, coadyuvando estos objetivos
del gobierno central establecidos en la Constitucién.

NUESTRA GESTION

Todos nuestros nuevos productos se disefian de acuerdo con la normativa legal
vigente; en caso de ocurrir algin cambio normativo, el producto se ajusta al
mismo (nuestros contratos y condiciones generales contienen una cldusula que
limita la responsabilidad del incumplimiento del Banco en la prestacién del
producto o servicio derivado por cambios normativos).

De acuerdo con que exige el érgano regulador, siempre se remite un estudio
con el andlisis del riesgo para los depositantes e inversionistas de todo nuevo
instrumento o producto financiero, y se realiza un estudio de los riesgos que
el producto significa para el Banco, lo cual aunque no impide la ocurrencia de
eventuales inconvenientes, define mecanismos de mitigacion.

Por otra parte, nuestra Consultoria Juridica analiza cuidadosamente cualquier
nueva ley o modificacién de la normativa que pueda impactar el sector finan-
ciero. Asimismo, para asegurar una actualizacion permanente, se resefian de
forma diaria las publicaciones en la Gaceta Oficial relacionadas con este dmbito.

'Impuestos por Operaciones Propias

Miles de Bs. @ 2012 @ 2011

Impuesto sobre la Renta (1)

2012/ 2011 Variacién Total
I 1 31.900,00 100% 359.888,32

I 1 30.696,35

0
Impuesto Sobre Actividades Economicas . (5 .4.96,00 47.10% @ .
Impuesto al Valor Agregado

Impuesto a la Publicidad Comercial

e Inmuebles Urbanos

S ?35.337,00 8,33%
I 21 7.231,84

13.607,00 21,85% 23,49%
12.960,13

Variacion

(1) Corresponde al ISLR causado en el afo anterior, pagado en el afio.

Banesco
Banco Universal



‘Aportes Legales

Miles de Bs. @ 2012 @ 2011

Aporte a FONACIT* 2012 /2011 Variacion %
Proyectos de Tecnologfa (1) N 40.951,96 21,35
. 33.747,00

Ley de Alimentacion de Trabajadores 2012 /2011 Variacion %

Ley de Alimentacion de Trabajadores (2) e— 144.650,89 76,31
— 52.044,02

Contribuciones Parafiscales 2012/ 2011 Variacion %

Ley de Vivienda y Habitat m 22.88842 18,47
W 19.320,80

Seguro Social Obligatorio  64.079,95 18,10
I 54.259,09

Ley de Empleo W 1411534 1722
W 1204223

INCES ™ 17.861,01 11,76
W 15.981,26

Aportes a FOGADE, SUDEBAN, a la Oficina Nacional Antidrogas-ONA, y Aporte Sacial a las Comunas, Ley Deporte

2012/ 2011 Variaci6 %
FOGADE 992.298 0

1 62 1.4 59,31 59,67
SUDEBAN I £0.668,37

I 59.048,96 51,85
Proyectos Aplicacion LOCTICSEP - ONA — memmm56.380,82

2159543 161,08
SAFONACC (2) I [ 74.198,28

I 104.329,00 162,82
Ley del Deporte . 50.533,00

0 100,00

(1) Para el afio 2011, de acuerdo a los cambios efectuados en la normativa que regula esta materia, se contempla que los fondos correspondientes a estos
aportes seran transferidos al Fondo Nacional de Ciencia, Tecnologia e Innovacién (FONACIT), quien decide sobre los proyectos a ser financiados en base a los
lineamientos y prioridades definidos en el Plan Nacional de Desarrollo Econémico y Social de la Nacién, asi como las implicaciones éticas vy el potencial
impacto cultural, social, ambiental y economico de los mismos. Para el ano 2010, se presentaban Proyectos realizados por el Banco y cuya decision sobre la
inversion era de caracter interna, los cuales con posterioridad se presentaban disminuyendo el monto a ser aportado.

(2) Corresponde al aporte contenido en el Decreto con Rango, Valor y Fuerza de Ley de Reforma Parcial de la Ley de Instituciones del Sector Bancaric
publicada en Gaceta Oficial N® 39.627 del 2 de marzo de 2011. Este aporte es administrado por el Servicio Autdnomo Fonde Nacional de los Consejos
Comunales (SAFONACC), que tiene como actividad principal la administracién de los recursos asignados a los Consejos Comunales, financiando los proyectos
comunitarios, sociales y praductivos del Poder Popular en sus compaonentes financleros

Carteras Dirigidas

Al 31 de diciembre Monto Alcanzado (miles de Bs) % Requerido % Mantenido
Modalidad 2012 2011 2012 2011 2012 2011
Turistica | 262810 871915 | 300 300 | 325 338
Microempresarios | 3.697.461 3.808.165 | 3,00 300 | 6,88 6,00
Agricala ! 4.047.720 6.675,164 ! 24,00 24,00 1 28,09 25,88
Manufactura i 4.306.070 1.952.190 i 10,00 10,00 i 10,04 13,14
Hipot. Recursos Propios (Large Plazo) i 2.610.266 4.217.845 | 5,10 500 | 6,82 8,18
Hipot. Recursos Propios (Corto Plazo) 1 2922429 1.900.766 ! 9,90 7,00 ! 6,09 6,71
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NUESTRO COMPROMISO CON

LAS AUTORIDADES

OBJETO, OPERACIONES Y REGIMEN 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.

MULTAS O INCUMPLIMIENTOS

Durante el 2012 Banesco Banco Universal, C.A. no recibi6
por parte del Banco Central de Venezuela o Fogade ningin
tipo de sancién por incumplimiento de la normativa esta-
blecida por dichos 6rganos competentes. Tampoco recibio
ningun tipo de sancion por incumplimiento de los linea-
mientos establecidos por la normativa vigente en cuanto a
la libre competencia o practicas monopolisticas.

En relacion con las comunicaciones recibidas de la Super-
intendencia de las Instituciones del Sector Bancario, no
se presentaron hechos que hayan tenido una incidencia
significativa en la situacién financiera y estructura patri-
monial del Banco.

Por otra parte, en 2012 el Instituto para la Defensa de las
Personas en el Acceso a los Bienes y Servicios (Indepabis)
aplicé al Banco 10 multas, todas estas sanciones han sido
recurridas y se encontraban en estudio por parte del 6r-
gano competente al finalizar el afo.

En relacién a los litigios, contingencias, compromisos
contractuales y fiscales, estos son revelados semestral-
mente 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 algun impacto sobre los estados finan-
cieros en su conjunto, al 31 de diciembre de 2012 y 31 de
diciembre de 2011. Estos estados financieros auditados
pueden consultarse en la pagina de la Asociacién Bancaria
de Venezuela (www.asobanca.com.ve).

Banesco
Banco Universal
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Asimismo, nos mantenemos atentos a dar estricto cumpli-
miento a las disposiciones de ley a las cuales como insti-
tucioén financiera nos encontramos sujetos; entre ellas: el
Decreto con Rango, Valor y Fuerza de Ley de Reforma Par-
cial de la Ley de Instituciones del Sector Bancario, la nor-
mativa e instrucciones impartidas por la Superintendencia
de las Instituciones del Sector Bancario, a través de sus
instructivos, circulares y oficios. Cabe destacar que, dado
el crecimiento que ha tenido en Banco en los Ultimos anos,
hemos fortalecido en mayor proporcion nuestra estructura
organizativa y funcional, los sistemas de controles internos,
soportados por tecnologia de punta y un capital humano
comprometido con el Banco, para hacer frente y cumplir
oportunamente las exigencias de los entes reguladores,
nuestros clientes y el publico en general.



PROCESO DE
ELABORACION

DEL IRSE

PRINCIPIOS PARA DEFINIR EL CONTENIDO
DEL INFORME

Para Banesco Banco Universal, C.A. la elaboracién del Informe de Responsabi-

lidad y Sostenibilidad 2012 tiene como objetivo recoger las principales actua- El Informe

ciones en materia de responsabilidad social empresarial y la relacién con cada de Responsabilidad
uno de sus grupos de interés (accionistas, clientes, empleados, proveedores y y Sostenibilidad
comunidad). Desde el ano 2004 se ha publicado este informe de Responsa- Empresarial del
bilidad y Sostenibilidad, por lo cual esta es la novena edicién, y corresponde ano 2007 fue el

al periodo que va del 1° de enero al 31 de diciembre de 2012. Esta edicién, al primero que certificé
igual que las anteriores, destaca los aspectos relevantes del ejercicio, grado de Global Reporting
cumplimiento de los compromisos y objetivos para el siguiente afio. El reporte Initiative. Los Informes
se elabora en espanol e inglés (desde 2007 la edicién en inglés solo se publica correspondientes

en nuestro sitio de Internet). Los informes correspondientes a los afios 2006 al a 2008, 2009, 2010 y
2011 pueden consultarse en http://www.banesco.com/descargas/somos-banesco, 2011 alcanzaron el Nivel
de igual manera el informe correspondiente al afio 2009 se encuentra publicado “A+ GRI Checked”,

en el Blog Banesco http://blog.banesco.com/rse/.

La estructura de estos Informes se rige por la Guia para la Elaboracién de Memo-
rias de Sostenibilidad y Suplemento Sectorial para Servicios Financieros emitida
por el Global Reporting Initiative (GRI) RG, versién 3.0 / FSSS Versién Final.
El Informe de Responsabilidad y Sostenibilidad Empresarial correspondiente al
afo 2007 fue el primero que certificé Global Reporting Initiative, obteniendo el
Nivel de Aplicacién B+; mientras que los Informes correspondientes a los anos
2008, 2009, 2010 y 2011 alcanzaron el Nivel “A+ GRI Checked”, el mds alto
posible. Cabe senalar 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 desempeno “FS”.

El programa de planificacién estratégica de la Responsabilidad Social Empresa-
rial (RSE) es elaborado por la Vicepresidencia de Comunicaciones y Responsabi-
lidad Social Empresarial de Banesco Banco Universal, C.A. que lidera las prdc-
ticas 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.

el mds alto posible.
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PROCESO DE

ELABORACION

La materialidad
de la informacién
se manifiesta en los
indicadores que
reflejan los impactos
significativos de la
organizacion en los
ambitos econémico,
social y ambiental.

Banesco
Banco Universal

Durante 2011 continud el proceso de formacién y especializacién del equipo de
esta Vicepresidencia para profundizar el proceso de aplicacién de los didlogos
con nuestros publicos de interés.

Continuamos el mismo esquema de afios anteriores para la presentacién del
informe, el cual estd organizado en dos grandes bloques: la dimensiones interna
y externa de nuestra responsabilidad social, con capitulos especificos para cada
grupo de interés. Se reportan las interacciones cumplidas con ellos durante 2012
y 2011, en particular los levantamientos estadisticos (encuestas y grupos focales).

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

@ La inclusién financiera (bancarizacién) como medio para combatir la po-
breza.

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

# El valor que se otorga al capital humano de la organizacién, que se refleja en
salarios mayores a los minimos legales, promociones, formacién continua, y
programas de apoyo para adquirir su vivienda, entre otros.

# El impacto de la organizacién en la generacién de empleos directos en las
diferentes regiones del pais, empleos indirectos a través de la distribucién
regional de sus proveedores, oportunidades y servicios regionales para los
clientes y las donaciones regionales.

Finalmente, el contenido del Informe se rigi6 por el principio de exhaustividad
en cuanto al alcance, cobertura y tiempo contemplados en ella.

En relacién con el alcance, el Informe incluye todos los aspectos que se dedujeron
como relevantes para cada grupo de interés, con base en el conocimiento interno
de los mismos, ya que no se abrié un proceso formal de consulta.

La cobertura del Informe incluye solamente Banesco Banco Universal, C.A. en
Venezuela. La materialidad de la informacién se manifiesta en los indicadores
que reflejan los impactos significativos de la organizacién en los dmbitos eco-
némico, social y ambiental.

Debido a la estandarizacion del proceso de recoleccion de data, la obtencion de
la informacién ha tenido mayor fluidez por parte de las distintas 4reas.



PRINCIPIOS PARA DEFINIR LA CALIDAD
DEL CONTENIDO DEL INFORME

Para asegurar la calidad de la informacién reportada en el presente Informe,
Banesco Banco Universal, C.A., velé por el cumplimiento de los principios
para definir la calidad de su elaboracién indicados en la Guia para la Elabo-
racién de Memorias de Sostenibilidad y Suplemento Sectorial para Servicios
Financieros emitida por el Global Reporting Initiative (GRI) RG, versién 3.0 /
ESSS Versién Final. El principio de equilibrio se satisface con la transparencia
de la data suministrada a lo largo del Informe. En la actualidad, el Banco no
dispone de auditorias internas o externas para evaluar el grado de implantacién
de las politicas y procedimientos para la gestion del riesgo social y ambiental.
La Organizacién estd orientada a establecer a mediano plazo los procedimientos
para la evaluacién de estos riesgos y las correspondientes auditorias.

Las cifras reportadas se encuentran detalladas para 2012 y 2011 con las respec-
tivas tasas de variacién, lo que permite la comparabilidad del desempefo en
estos dos periodos.

Con el fin de garantizar la precisién de la informacién, se han utilizado los pro-
tocolos técnicos del GRI para entender y formular los indicadores cuantitativos
y cualitativos presentados. Los indicadores cuantitativos en general se reportan
acompanados de las variables que dan origen a su cdlculo, lo cual facilita la
comprensién de cémo se obtienen.

Los datos reportados corresponden a los registros de la Organizacién en sus dife-
rentes sistemas de manejo de informacién o mecanismos internos. En términos
generales corresponden a informacién publicada y reportada a los organismos
regulatorios, es decir que es perfectamente verificable.

Como ya se ha indicado, la periodicidad con que se presenta el Informe es anual.
Otra premisa es la claridad, de alli que el presente Informe contiene los elementos
mis relevantes en un documento legible en cuanto a la sencillez de su lenguaje,
la visualizacién de las cifras y expresiones gréficas de la gestién, y el volumen
de pdginas. Para garantizar la fiabilidad de la informacién presentada y de los
procedimientos seguidos en la elaboracién del Informe, se documentan todas
las fuentes internas de cada aspecto que se reporta, y se somete a la verificacién
de auditores externos antes de ser publicada.

Para el afio finalizado el 31 de diciembre de 2012, los Indicadores de Desem-
peno incluidos en la Guia para la elaboraciéon de la Memoria de Sostenibilidad
version 3.0, han sido objeto de revisién por parte de nuestros auditores externos
Mirquez, Perdomo & Asociados (Miembros de Crowe Horwath International),
quienes se desempefian también como auditores externos del Banco.

Para garantizar
la fiabilidad de la
informacién presentada
y de los procedimientos
seguidos en la elabo-
racién del Informe,
se documentan todas
las fuentes internas
de cada aspecto que se
reporta, y se somete
a la verificacién
de auditores externos
antes de ser publicada.
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Compromisos

Gobierno Corporativo

Accionistas

Capital Humano

Voluntariado

Socios Sociales

Comunidad

e

Banesco
Banco Universal

Principales lineas de accion 2012

> Efectuamos cambios en la estructura de los Comités
Directivos y Ejecutivos en cuanto a su: racionalizacion,
integracion, objetivos v la presentacion de reportes de su
gestion.

* Se evaluaron ofertas de distintos proveedores para
implantar un sistema a través del cual brindar atencién al
accionista.

> Fortalecimos el Programa Tu Casa con Banesco con el
aumento del monto de los Créditos Hipotecarios a
empleados y de los Préstamos Quirografarios.

> Lanzamos la herramienta Aprendizaje Virtual para
todos nuestros colaboradores.

> Mantuvimos los convenios con diferentes institutos
universitarios para nuestras jornadas de captacion de
personal.

> Conformamos el Grupo de Teatro, Coral y Club de
Corredores de Banesco Banco Universal C.A.

> Homologamos la categoria de cargos y se agruparon en
6 bandas.

> |niciamos el proceso de Evaluacion de Conocimientas.
> |niciamos los Encuentros de Sinergia Multinacional.

> Refrescamos los Valores Banesco y el Codigo de Etica.

> Incorporamos los talleres de reciclaje en la formacion del
Voluntariado Banesco.

> Realizamos jornadas de cuidado del medio ambiente a
través del Voluntariado Amblental.

> Realizamos actividades para contribuir con el
fortalecimiento del habito de la lectura en los nifios.

» Brindamos apoyo a nuestros aliados sociales a traveés de
actividades puntuales en cada una de sus sedes.

> Dimos continuidad al Programa de Formacién
Complementaria dirigido a los estudiantes de educacion
superior de Fe y Alegria.

> Fortalecimos |a capacitacién del Voluntariado
Corporativo en materia de prevencion.

> Fortalecimos el Voluntariado Corporativo en las
regiones.

> Mantuvimos nuestra politica de apoyo continuo con
nuestros Socios Sociales.

> Realizamos reuniones mensuales en el Comité de
Comunicaciones y Responsabilidad y Sostenibilidad para
mantener [a alineacién entre |a RSE y |a estrategia del
negocio.

> Realizamos visitas a las sedes de nuestros Socios
Sociales.

> Continuamos el dialogo con la Comunidad de Bello
Monte, urbanizacion en la que se encuentra nuestra sede
principal.

> [nauguramos un nuevo espacio en nuestra sede de El
Rosal en la que realizamos actividades para la comunidad.

Compromisos 2013

> Crear un Sitio de Gobierno Corporativo en Google en el
que se organice toda la informacion que este relacionada
con el funcionamiento y gestion de desempefio de las
distintas instancias de Gobierno Corporative (Junta
Directiva, Comités Ejecutivos, Comités Tematicos) de
Banesco Banco Universal, CA.

> Actualizar los miembros de cada uno de los Comites
Tematicos y Ejecutivo para la inclusion o exclusion de
participantes.

> Continuar realizando la Encuesta del Nivel de Madurez
de Gobierno Corporative.

* Crear en la pagina web de Banesco Banco Universal, CA.
una seccion dedicada a los accionistas.

> Cumplir con la legislacion venezolana y realizar el
dialogo con los accionistas a traves de las asambleas
semestrales.

> Dar continuidad al Programa Tu Casa con Banesco,
aumentado los montos de los préstamaos quirografario y
otorgando nuevos créditos hipotecarios a empleados

> Fortalecer la plataforma de Aprendizaje Virtual: incluir
nuevos madulos en el portal Calidad de Servicio y en el de
Riesgo. Lanzar |a plataforma del médulo correspondiente
al Programa de Prevencion de Legitimacion de Capitales.
> Reforzar y ampliar los convenios con instituciones
educativas para nuestras jornadas de captacion.

> [ncorporar a jovenes recién graduados para crear un
semillero de talento y potenciar de manera directa la
formacion y el desarrollo del personal.

> Profundizar la identificacion de los Ciudadanos Banesco
con los valores corporativos.

> Ejecutar planes de sucesion para ejecutivos, gerentes y
supervisores.

» Fortalecer la atencion del canal Contigo Capital Humano
> Continuar la formacién del Voluntariado Corporativo en
temas de liderazgo, trabajo en equipo y comunicacion
efectiva.

> |ncorporar el Voluntariado Corporativo al Programa de
Formacion de Micreempresarios.

> Aumentar la participacién del Voluntariado Corporativo
en las actividades culturales gue ejecute Banesco Banco
Universal, CA.

> Continuar las visitas a las sedes de los Socios Sociales.
> Fortalecer al Voluntariado Banesco en las principales
regiones del pais.

> Mantener el apoyo a los proyectos de los Socios Sociales
que se ajusten a nuestra politica de Responsabilidad
Social Empresarial.

> Fortalecer las relaciones con nuestros socios sociales
incorporandolos a actividades del negocio.

» Continuar las reuniones mensuales del Comité de
Comunicaciones y Responsabilidad y Sostenibilidad.

> Continuar con el didlogo con la comunidad de Bello
Maonte a traves del Presupuesto Participativo.

> Continuar realizando actividades culturales en nuestras
sedes administrativas.



Compromisos (continuacion)

Area

Clientes

Banca Comunitaria

Ambiental

Proveedores

Autoridades

Principales lineas de accion 2011

> Realizamos actividades culturales en nuestras sedes
administrativas para la comunidad.

> Ofrecimos conciertos gratuitos en todo el territorio
nacional.

» lunto a Banca Comunitaria, masificamos el Programa de
Formacion de Microempresarios de la mano de uno de
nuestros Socios Sociales.

> Realizamos la cuarta edicion del evento Palabras para
Venezuela.

> Profundizamos el conocimiento del cliente para
potenciar la entrega de productos y servicios adecuados a
sus necesidades.

> Hicimos énfasis en la calidad de servicio y excelencia
operativa que conlleva a la mejora del indice de
satisfaccion de los clientes.

> Ampliamos las funcionalidades de BanescoMovil para
dispositivas Windows Phone.

> Ampliamos la oferta de servicios a traves de
BanescOnline.

> Masificamos la cantidad de equipos multifuncionales.
> Ofrecimos orientacion al cliente a traves de |a
Promotora Virtual.

> Relanzamos |a pagina web de Banesco Banco
Universal, C.A.

> Redefinimos la segmentacion de clientes naturales en
los clientes de Banca Premium y Banca Privada.

> Sumamos nuevos productos y servicios financieros a
nuestro portafolio.

> [nauguramos cinco nuevas Agencias Comunitarias.

> Masificamos el Programa de Formacion de
Microempresarios.

> Fortalecimos el plan de reduccion del consumo de
energia eléctrica.

> Fortalecimos el Programa de reciclaje de papel.

» Continuamos con la digitalizacién de expedientes

> |ncorporar en Banesconline la opcion de Estado de
Cuenta Electrénico para |os clientes con cuentas corrientes
y tarjeta de crédito con el objetivo de reducir el consumo
de papel.

> Realizamos una reingenieria del area a nivel normativo,
procesos, control de calidad y contratos, entre otros.

> Sostuvimos reuniones con la Sudeban para revisar

los procesos y mejorarlos de acuerdo a las normativas
vigentes.

> Cumplimos con los montos exigidos para las gavetas
obligatorias.

Compromisos 2012

> Establecer nuevas allanzas para incrementar el nimero
de beneficiarios del Programa de Formacion de
Microempresarios.

> Continuar promoviendo actividades culturales en las
regiones del pais.

> Elaborar un boletin digital que contenga las iniciativas
de RSE de Banesco Banco Universal, C.A. dirigido a
nuestros clientes y relacionados.

> Remodelar 140 agencias en todo el pais para ofrecer
masificar el nuevo modelo de atencion a traves de
equipos multifuncionales y lobbys de servicio.

> Profundizar el conocimiento de nuestros clientes para
potenciar |a entrega de productos y servicios adecuados a
cada uno de los sub-segmentos, enfatizando en la
excelencia operativa.

> Desarrollar una herramienta que permita al usuario
bloquear de manera temporal o definitivamente su tarjeta
de debito a través de su dispositivo celular.

> Ofrecer altos estandares de seguridad incorporando un
nuevo sistema que permita reforzar el acceso a la Banca
por Internet y a la Banca Telefonica.

> Incrementar la satisfaccion de nuestros clientes,
sumando nuevos productos y servicios financieras

a nuestro portafolio.

> Abrir dos (2) nuevas Agencias Comunitarias para
expandir nuestros servicios a mas zonas populares

del pais.

> Incorporar nuevos servicios financieros en el canal
Corresponsal no bancario.

# Desarrollar Banesco Mavil SMS para incrementar la
inclusion financiera v 1a penetracién de los servicios
bancarios en los segmentos de menores ingresos

de la poblacion.

> Ampliar la Banca por Internet, para aumentar la oferta
de servicios a nuestros clientes de Banca Comunitaria
Banesco.

> Continuar realizando el Cine Comunitario.

> Continuar con los Tour Comunitarios.

> Sustituir los equipos de aire acondicionado obsoletos
en 100 agencias en todo el pais.

» Sustituir los chillers de aires acondicionados de la
Torre Bella Vista en Maracaibo.

> ncorporar nuevos materiales para el reciclaje en nuestra
sede principal.

> Fortalecer el envio de Estado de Cuenta Electrénico

a través de Banesconline para los clientes con cuentas
corrientes vy tarjeta de crédito con el objetivo de reducir
el consumo de papel.

> Incorporar al expediente del proveedor una carta de
aceptacion las clausulas de Adhesion del Pacto Mundial.
> Continuar cumpliendo con la normativa legal
venezolanas.
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Trabajar Juntos Por Un Fin Comun
y Mejorar La Vida De Los Venezolanos
Genera El Mejor De Los Balances

Balance Social 1998-2012

Programa
de Formacion

Fe y Alegria al Microempresario
con Fe y Alegria

Bs.
23.237.019

Donacion de

Inversion en
Obras Colinas
de Bello Monte

Bs.
3.866.987

Fundagion
Musical
Siman Bolivar
B
11.878.

Proyectos
Editoriales
y Publicaciones

Bs.
6.433.543

Aporte
Voluntariado
Corporativa

Bs.
857.102

Universidades

e Institutos

de Educacion
Superior

Aplicacion

Articulo 96

de la antigua
LOCTICSEP

Periodo (2004-2009)

Bs.
33.612.457

INVERSION ACUMULADO Directores
2012 1998 - 2012 Juan Carlos Escotet Rodriguez Miguel Angel Marcano Cartea
TOTAL INVERSION SOCIAL 66.154.028 247.342.045 e e gl SAETE N Vaamonds
bl diad b s Maria Josefina Ferandez Marofio Sergio Mateo Saggese Ciammino
TOTAL GENERAL INVERSION SOCIAL
MAS COMPROMISOS CONTRAIDOS 71.704.928 286.504.502
Cifras expresadas en bolivares

Banesco nuevamente rinde cuenta de manera transparente a sus grupos de interés con la publicacion del Balance
Social 2012. Nos complace ser la primera institucion venezolana en obtener la mayor calificacion del Global Reporting
Iniciative (GRI) en nuestros reportes de Responsabilidad y Sostenibilidad, con el “A+GRI Checked” desde el 2008.

Banesco.com & @Banesco E3 Banesco Banco Universal & Banescoenlmagenes ' banescobancouniversal

Banesco
Banco Universal

RIF: JO7013380-5

s

s

Banesco

Co»rﬁgo



Informacion sobre el enfoque de gestion y/o direccidon

Cartera de Productos IMPACTO DE PRODUCTOS Y SERVICIOS

Politicas con aspectos medioambientales y sociales especificos aplicadas

a las lineas de negocio. FS1 B89 -91
Procedimientos para |a evaluacion y el control de riesgos sociales

y medioambientales en las lineas de negocio. FS2 89-91
Procesos para monitorizar la implementacion por parte de los clientes de los requisitos

sociales y medioambientales incluidos en contratos o transacciones. FS3 89-91
Proceso(s) para mejorar la competencia de los empleados para implementar las politicas

y pracedimientos medioambientales y sociales aplicados a las lineas de negocic. FS4 29,31=33
Interacciones con clientes/sociedades participadas3 /socios empresariales

en relacion a los riesgos y oportunidades medioambientales y sociales. FS5 41,72,8498

Dimension economica INFORMACION SOERE EL ENFOQUE DE GESTION
Desempefio econdmico
Presencia en el mercado 9
Impacto econémico indirecto 59 -61

Dimensibn ambiental INFORMACION SOBRE EL ENFOQUE DE GESTION

Materiales 88
Energia 88
Agua 88
Biodiversidad (1)
Emisiones, vertidos y residuos 87
Productos y servicios 88
Cumplimiento normativo 93
Transporte (1)
Aspectos generales 86-93
Dimensian social PRACTICAS LABORALES Y ETICA DEL TRABAJO

INFORMACION SOBRE EL ENFOQUE DE DIRECCION

Empleo 28
Relacibn empresa/trabajadores 36-38
Salud y seguridad en el trabajo 35-36
Formacion y educacion 29,31-33
Diversidad e igualdad de oportunidades 38
Practicas de inversion v aprovisionamiento 94 -95
Mo discriminacion 38
Libertad de asociacion y convenios colectivos 36-37
Abolicion de |a explotacion infantil 38
Prevencion del trabajo forzoso y obligatorio 38
Quejas y procedimientos conciliatorios 15
Practicas de seguridad 35
Derechos de los indigenas (1)
Comunidad 44 - 48
Corrupcién 37
Politicas publicas (3)
Comportamiento de competencia desleal 102
Cumplimiento normativo 19,76

RESPONSABILIDAD SOBRE PRODUCTQS
INFORMACION SOBRE EL ENFOQUE DE GESTION

Salud y seguridad del cliente 66-77
Etiquetado de productos y servicios 75-76
Comunicaciones de mercadeo 77-178,80
Privacidad del cliente 66
Cumplimiento normativo 76
Descripcion de politicas para el correcto disefio y oferta de servicios y productos financieros. FS15 4,60

(1) Aspectos considerados no prioritarios ni relevantes de las actividades realizadas por el Banco, por lo que no existen enfoque de gestion especificos.
(2) Las actividades de la organizacion no generan emisiones significativas ni derrames de sustancias peligrosas.
(3) Mo hay una politica definida al respecto sino que el Banco analiza cada caso de forma individual, y siempre en el marco del cumplimento de la legalidad.
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Perfil, estrategia y organizacion

Descripcién Paginas

1. Estrategla y anélisis 1.1 Declaracion del maximo responsable de la toma de decisiones de la organizacion (Director
General, Presidente o puesto equivalente) sobre la relevancia de la sostenibilidad para la

organizacion y su estrategia. 2

1.2 Descripcién de los principales impactos, riesgos y oportunidades en relacién con la

sostenibilidad. 5.8
2. Perfilde la 2.1 Nombre de la organizacion. 4
organizacion 2.2 Principales marcas, productos y/o servicios. 60 - 64, 83

2.3 Estructura operativa de la organizacion, incluidas las principales divisiones, entidades

operativas, filiales y negocios conjuntos. 14
2.4 Localizacion de |a sede principal de |a organizacion. 4
2.5 Numero de paises en los que opera la organizacion y nombre de los paises en los que

desarrolla actividades significativas o los que sean relevantes especificamente con respecto a los

aspectos de sostenibilidad tratados en el Informe. 104
2.6 Naturaleza de la propiedad y forma juridica. 4
2.7 Mercados servidos (incluyendo el desglose geografico, los sectores que abastece y los tipos de

clientes/beneficiarios). 59,60

2.8 Dimensiones de la organizacién informante, incluido:

- Numero de empleados.

- Ventas netas (para organizaciones del sector privado) o ingresos netos

(para organizaciones del sector publico).

- Capitalizacion total, desglosada en términos de deuda y patrimonio neto

(para organizaciones del sector privado).

- Cantidad de productos o servicios prestados. 9,21, 60
2.9 Cambios significativos durante el periodo cubierto por el Informe en el tamafio, estructura y
propiedad de la organizacion, incluidos:

- La localizacion de |as actividades o cambios producidos en las mismas, aperturas,

cierres y ampliacion de instalaciones; y

- Cambios en la estructura del capital social y de otros tipos de capital,

mantenimiento del mismo y operaciones de modificacion del capital (para

organizaciones del sector privado). 4,21,19,60,81
2.10 Premios y distinciones recibidos durante el periodo informativo. 75

3. Parametros de la PERFIL DEL INFORME

Memoria 3.1 Periodo cubierto por la informacién contenida en el Infarme (por ejemplo, ejercicio fiscal, afio
natural). 103
3.2 Fecha del Informe anterior mas reciente (si lo hubiere). 103
3.3 Ciclo de presentacion de Informes (anual, bienal, etc.) 103
3.4 Punto de contacto para cuestiones relativas al Informe o su contenido. 103

ALCANCE Y COBERTURA DEL INFORME

3.5 Proceso de definicion del contenido del Informe, incluido:

- Determinacion de la materialidad.

- Prioridad de los aspectos incluidos.

- Identificacion de los grupos de interés que la organizacion preve gue utilicen

el Informe. 104
3.6 Cobertura del Informe (por ejemplo: paises, divisiones, filiales, Instalaciones arrendadas,

negocios conjuntos, proveedores). 104
3.7 Indicar la existencia de limitaciones del alcance o cobertura del Informe. 104

3.8 La base para incluir informacion en el caso de negocios conjuntos (joint ventures), filiales,

instalaciones arrendadas, actividades subcontratadas y otras entidades que puedan afectar

significativamente la comparabilidad entre periodos y/o entre organizaciones. 104 - 105
3.9 Técnicas de medicién de datos y bases para realizar los calculos, incluidas las hipétesis y

técnicas subyacentes a las estimaciones aplicadas en la recopilacion de indicadores y demas

informacion del Informe. 105
3.10 Descripcion del efecto que pueda tener la reformulacion de informacion perteneciente a

memorias anteriores, junto con las razones que han motivado dicha reformulacién (por ejemplo:

fusiones y adquisiciones, cambio en los periodos informativos, naturaleza del negocio, o métodos

de valoracion). (1)
3.11 Cambios significativos relativos a periodos anteriores en el alcance, la cobertura o los

métodos de valoracion aplicados en el Informe. (1)
3.12 Tabla que indica la localizacion de los contenidos basicos en el Informe. 109-111

VERIFICACION

3.13 Politica y practica actual de verificacion externa del Informe. Si el reparte de verificacion en el

Informe de sostenibilidad no lo incluye, se debe explicar el alcance y base de cualquier otra

verificacion externa existente. También se debe aclarar la relacién entre la organizacion

informante vy el proveedor o proveedores de la verificacion. 105
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Perfil, estrategia y organizacion

Tema Descripcion Paginas
4. Gobierno, GOBIERNO

compromiso 4.1 La estructura de gobierno de la organizacién, incluyendo los comités del maximo 6rgano de

y participacion delos  gobierno responsable de tareas tales como la definicion de la estrategia o la supervision de la

grupos de interés organizacion. 11-16

4.2 Ha de indicarse si el Presidente del maximo 6rgano de gobierno ocupa también un cargo
ejecutivo (v de ser asi, su funcion dentro de la direccion de la organizacion vy las razones que la

justifiquen). 13
4.3 En aquellas organizaciones que tengan estructura directiva unitaria, se indicara el nimero de

miembros del maximo 6rgano de gobierno que sean independientes. o no ejecutivos. akily 2 )
4.4 Mecanismos de los accionistas y empleados para comunicar recomendaciones e indicaciones al

maximo 6rgano de gobierno. 15,20

4.5 Vinculo entre la retribucion de los miembros del maximo organo de gobierno, altos directivos y
ejecutivos (incluidos los acuerdos de abandono del cargo) y el desempeno de la organizacion

(incluido su desempenio social y ambiental). 11-13
4.6 Procedimientos implantados para evitar conflictos de intereses en el maximo
organo de gobierno. 15

4.7 Procedimiento de determinacién de la capacitacién y experiencia exigible a los miembros del

maximo 6rgano de gobierno para poder guiar la estrategia de la organizacion en los aspectos

sociales, ambientales y econdmicos. =13
4.8 Declaraciones de mision y valores desarrolladas internamente, codigos de conducta y

principios relevantes para el desempeno econdmico, ambiental y social, y el estado de su

implantacion. 4,15
4.9 Procedimientos del maximo organo de gobierno para supervisar la identificacion y gestion, por

parte de la organizacion, del desempenc econémico, ambiental y social, incluidos riesgos y

oportunidades relacionadas, asi como la adherencia o cumplimiento de los estandares acordados a

nivel internacional, cédigos de conducta y principios. 6-8, 15
4.10 Procedimientos para evaluar el desempefio propio del maximo 6rgano de gobierno, en
especial con respecto al desempefio economico, ambiental y social. 16

COMPROMISO CON INICIATIVAS EXTERNAS

4.11 Descripcion de como la organizacion ha adoptado un planteamiento o principio

de precaucion. 5 15-16
4.12 Principios o programas sociales, ambientales y econdémices desarrollados externamente, asi
como cualquier otra iniciativa que la organizacion suscriba o apruebe, 15-16

4.13 Principales asociaciones a las que |a organizacion pertenezca (tales como asociaciones
sectoriales) y/o entes nacionales e internacionales a las que la organizacion apoye, y:

- Si esta presente en los drganos de gobierno

- Si participa en proyectos o comités

- Si proporciona un financiamiento importante que exceda las obligaciones

de los socios.
- Si tiene consideraciones estratégicas 17
4.14 Relacion de grupos de interés que la organizacién ha incluido. 3
4.15 Base para la identificacion y seleccion de grupos de interés con los que Ia organizacion se
compromete. 5
4.16 Enfoques adoptados para la inclusion de los grupos de interés, incluidas la frecuencia de su
participacion por tipos y categoria de grupos de interes. (2)

4.17 Principales preocupaciones y aspectos de interés que hayan surgido a través de la
participacion de los grupos de interés y la forma en que ha respondido la organizacién a los
mismas en la elaboracion del Informe. (3)

(1) En el presente Informe no se efectuaron reformulaciones de informacion ni cambios significativos respecto a las Memorias anteriores.

(2) Accionistas 20- 21 / Capital Humano 22, 41 [ Socios Sociales 44 - 45 [/ Comunidad 48 - 55, 84/ Clientes 7, 59, 72 [ Proveedores 94, 98 / Autoridades 100.
(3) Capital Humano 40 - 41/ Socios Saciales 44 - 45 / Clientes 65— 68, 83 — 85.
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Informe de Procedimientos Previamente Convenidos para la Revisidn de los Indicadores del
Desemperio incluidos en el Informe de Responsabilidad y Sostenibilidad Empresarial 2012.

A la Junta Directiva y Accionistas de
Banesco Banco Universal, C.A.

Alcance de nuestro trabajo

Hemos aplicado los procedimientos acordados con ustedes y descritos en el parrafo siguiente
para la revision de los Indicadores del Desemperio suministrados por el Banco, correspondiente
al ano terminado el 31 de diciembre de 2012, identificados en el Anexo | adjunto, y sustentados
en el informe denominado por Banesco Banco Universal, C.A., como “Informe de
Responsabilidad y Sostenibilidad Empresarial 2012.” La preparacion del “Informe de
Responsabilidad y Sostenibilidad Empresarial 2012", asi como del disefio, implantaciéon y
mantenimiento de los procesos para su elaboracion y de las bases y criterios para su
presentacion, es responsabilidad exclusiva de la Gerencia del Banco. Nuestra responsabilidad
es emitir un informe independiente sobre los Indicadores del Desempefio basados en los
procedimientos aplicados en nuestra revisién limitada.

El alcance de una revision limitada es sustancialmente inferior al de una auditoria o trabajo de
seguridad razonable. Por lo tanto no proporcionamos opinion de auditoria sobre el “Informe de
Responsabilidad y Sostenibilidad Empresarial 2012."

Estandares y Procesos de Verificacién

Nuestro trabajo se realizd, tomando como base las normas de auditoria generalmente
aceptadas, relativas a informes sobre procedimientos previamente convenidos, la Guia para la
elaboracion de Memorias de Sostenibilidad y Suplemento Sectorial para Servicios Financieros
emitida por “Global Reporting Initiative” (GRI) RG Version 3.0 / FSSS Version Final, y de
acuerdo con International Standard on Assurance Engagements Other than Auditis or Reviews
of Historical Financial Information (ISAE 3000), emitida por la International Auditing and
Assurance Standard Board (IAASB) de la International Federation of Accounts (IFAC), para
realizar trabajos de seguridad, razonable o limitada, sobre informacién no financiera.

Nuestro trabajo de revisién ha consistido en la formulacién de preguntas a la Direccidn, asi
como a las diferentes unidades de Banesco Banco Universal, C.A., que han participado en la
elaboracion del “Informe de Responsabilidad y Sostenibilidad Empresarial 2012”, y en la
aplicacion de ciertos procedimientos analiticos y pruebas de revision de muestreo que se
describen a continuacién:

Banesco
Banco Universal
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e Reuniones con el personal de Banesco Banco Universal, C.A., que intervienen en el
proceso de recopilacion de la informacion contenida en el informe denominado “Informe de
Responsabilidad y Sostenibilidad Empresarial 2012” y en la elaboracion de los indicadores
objeto de nuestra revisidén a los efectos de conocer los principios, sistemas, enfoques de
gestion aplicados y obtencidon de la documentacion soporte necesaria para su verificacion.

e Analisis de los procesos llevados a cabo por el Banco para obtener y validar los datos
presentados en el Informe de Responsabilidad y Sostenibilidad Empresarial 2012.

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

¢ Contraste de que el contenido del Informe de Responsabilidad y Sostenibilidad Empresarial
2012, no contradice ninguna informacién relevante suministrada por Banesco Banco
Universal, C.A.

e Analisis y comprobaciéon que los indicadores presentados por Banesco Banco Universal,
C.A., contemplan los aspectos sugeridos por (GRI) en su guia para la elaboracion de
Memorias de Sostenibilidad y Suplemento Sectorial para Servicios Financieros RG Version
3.0/ FSSS Version Final, y aseguran la relevancia de la informacion plasmada respecto a la
situacion del Banco.

¢ Analisis de la cobertura, relevancia e integridad de la informacion incluida en el Informe de
Responsabilidad y Sostenibilidad Empresarial 2012, en funcién al entendimiento de
Banesco Banco Universal, C.A., de los requerimientos de los grupos de interés sobre los
aspectos materiales descritos en el apartado “La Dimension Externa de Nuestra
Responsabilidad Social”.

e Comprobacion, mediante pruebas de verificacion en base a la selecciéon de una muestra, del
célculo de la informacién cuantitativa y cualitativa incluida en el “Informe de Responsabilidad
y Sostenibilidad Empresarial 2012, correspondiente al afo terminado el 31 de diciembre de
2012 y su adecuada compilacion a partir de los datos suministrados por las fuentes de
informacién del Banco.

¢ Revision a través del analisis de la informacién interna suministrada de las actuaciones
realizadas por las partes involucradas, a lo largo del ejercicio en relacion con la
identificacion, obtencidn de la informacion y relaciones mantenidas.

Conclusiones

En base a los resultados obtenidos de la aplicacidn de los procedimientos descritos en el aparte
de este informe “Estandares y Procesos de Verificacion”, y los cuales fueron acordados con
la Gerencia del Banco, a los efectos de la verificacion de los Indicadores del Desempenio del
afo 2012, suministrados por ustedes para su revisién, incluidos en el Informe denominado por
Banesco Banco Universal, C.A., como “Informe de Responsabilidad y Sostenibilidad
Empresarial 2012.”, no hemos encontrado desviaciones ni omisiones significativas en la
informacién revisada y no se ha puesto de manifiesto ningun otro aspecto, distinto a los
mencionados en el Anexo | y Il, adjunto al presente Informe, que nos haga creer que el
“Informe de Responsabilidad y Sostenibilidad Empresarial 2012", no ha sido preparado, en
todos sus aspectos significativos, de acuerdo con la guia para |la elaboracién de Memorias de
Sostenibilidad y Suplemento Sectorial para Servicios Financieros RG Version 3.0 / FSSS
Version Final, elaborada por Global Reporting Initiative, consecuentemente se establece una
calificacién de Nivel A +.
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Recomendaciones

Adicionalmente, hemos presentado a la Vicepresidencia de Comunicaciones y Responsabilidad
Social Empresarial de Banesco Banco Universal, C.A., nuestras recomendaciones relativas a
las areas de mejoras para consolidar los procesos, programas y sistemas ligados a la gestion
de la Responsabilidad Social del Banco. La recomendacion mas relevante se refiere a:

e Mejorar el sistema de reporte de los datos relacionados con la informacién a ser incluida en
el Informe de Responsabilidad y Sostenibilidad Empresarial 2012, en especial lo relativo a
los Indicadores de Desempefio Ambiental, de forma que sea posible definir objetivos
concretos a nivel global, que puedan ser medidos regularmente.

MARQUEZ, PERDOMO & ASOCIADOS
(MIEMBRO DE CROWE HORWATH INTERNATIONAL)

C.P.C.NF 21.318
SIB. N° CP-569

28 de octubre de 2013

Bane111346
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Indicadores de desempefio

Anexo |

Indicador Verificacion

ECONOMICO
Indicador GRI / Version G3 !

Aspecto: Desempeno econémico
EC1 Valor economice directo generado y distribuido, incluyendo ingresos, costos de
explotacion, retribucién a empleados, donaciones y otras inversiones en la comunidad,

beneficios no distribuidos y pagos a proveedores de capital y a gobiernos. | Principal ! Verificado : 7-8

EC2 Consecuencias financieras y otros riesgos y oportunidades para las actividades i

de la organizacion debido al cambio climatico. Principal | Verificado 86

EC3 Cobertura de las obligaciones de la organizacion debidas a programas i

de beneficios sociales. Principal ! Verificado : 39-41
'

EC4 Ayudas financieras significativas recibidas de gobiernos Principal (1)

Aspecto: Presencia en el mercado

ECS Rango de las relaciones entre el salario inicial estandar y el salario minimo local

en lugares donde se desarrollen operaciones significativas Adicional ‘Verificado 28
ECE Politica, practicas y proporcion de gasto correspondiente a proveedaores locales 3 ' !
en lugares donde se desarrollen operaciones significativas. Principal Verificado i 94 -98
ECT Procedimientos para la contratacion local y proporcion de altos directivos | i :
procedentes de la comunidad local en lugares donde se desarrollen operaciones )
significativas. Principal ‘Verificado 25,27

Aspecto: Impactos econdmicos indirectos

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

0 en especie. Principal Verificado 45-47
EC9 Entendimiento y descripcion de los impactos econdmicos indirectos significativos, !
incluyendo el alcance de dichos impactos. ' Adicional +Verificado 46 - 47

AMBIENTAL
Indicador GRI / Version G3

Aspecto: Materiales
EN1 Materiales utilizados, por peso o volumen. Principal Verificado Parcial (2) | 88,92-93
EN2 Porcentaje de los materiales utilizados que son materiales valorizados. ' Principal ! Verificado Parcial (3) | 88,92-93

Aspecto: Energia

EN3 Consumo directo de energia desglosado por fuentes primarias. ‘ Principal Verificado i 88
EN4 Consumo indirecto de energia desglosado por fuentes primarias.  Principal | Verificado 88
EN5 Ahorro de energia debido a la conservacion y a mejoras en la eficiencia, Adicional Verificado ‘ 86 - 87
ENG Iniciativas para proporcionar productos y servicios eficientes en el consumo de i
energia o basados en energias renovables, y las reducciones en el consumo de energia | Adicianal Verificado 1 86 - 87
como resultado de dichas iniciativas i i i
EN7 Iniciativas para reducir el consumo indirecto de energia y las reducciones logradas '
con dichas iniciativas.  Adicional  Verificado : 87

Aspecto: Agua

EN8 Captacion total de agua por fuentes. Principal Verificado i 38
ENS Fuentes de agua gue han sido afectadas significativamente por la captacion i

de agua. Adicional Verificado ) 88
EN10 Porcentaje y volumen total de agua reciclada reutilizada. ' Adicional 'Verificado :1:]

Aspecto: Biodiversidad

EN11 Descripcion de terrenos adyacentes o ubicados dentro de espacios naturales

protegidos o de areas de alta bicdiversidad no protegidas. Indiquese la localizacién y el | -

tamano de terrenos en propiedad, arrendados o que son gestionados de alto valor en 1

biodiversidad en zonas ajenas a areas protegidas | Principal | Verificado
EN12 Descripcion de los impactos mas significativos en la biodiversidad en espacios
naturales protegidos o en areas de alta biodiversidad no protegidas,

derivados de las actividades, productos y servicios en areas protegidas y en areas
de alto valor en biodiversidad en zonas ajenas a las areas protegidas. ‘Principal ‘Verificado
EN13 Habitat protegido o restaurado. Adicional Verificado
EN14 Estrategias y acciones implantadas y planificadas para la gestion de impactos i )

sobre la biodiversidad. Adicional Verificado
EN15 Numero de especies, desglosadas en funcion de su peligro de extincion, incluidas | )

en la Lista Roja de la IUCN y en listados nacionales y cuyos habitats se encuentren en

4reas afectadas por las operaciones segun el grado de amenaza } )

de la especie. Adicional Verificado i 88

88

o«
oo

IRSE2012 &



19

Indicadores de desempefio

Indicador Verificacion Pdginas
Aspecto: Emisiones, vertidos y residuos
EN16 Emisiones totales, directas e indirectas, de gases de efecto invernadero, en peso. | Principal | Verificado H 88
EN17 Otras emisiones indirectas de gases de efecto invernadero, en peso. | Principal | Verificado 88
EN18 Iniciativas para reducir las emisiones de gases de efecto invernadero y las - - L
reducciones logradas. | Adicional | Verificado 1 87,90,91
EN19 Emisiones de sustancias destructoras de la capa ozono, en peso. I Principal IVerificado 87
EN20 NO, 50 y otras emisiones significativas al aire por tipo y por peso | Principal | Verificado ! 87
EN21 Vertidos totales de aguas residuales, seglin su naturaleza y destino Principal EVerificado 88 -89
EN22 Peso total de residuos gestionados, segln tipo y método de tratamiento. ; Principal | Verificado Parcial (2) | 88
EN23 Numera total y volumen de los derrames accidentales mas significativos. i Principal Verificado ' 87
EN24 Peso de los residuos transportados, importados, exportados o tratados que se : ' i
consideran peligrosos segun la clasificacion del Convenio de Basilea*, anexos |, I, Il y VIl | | H
y porcentaje de residues transportados internacionalmente. | Adicional i Verificado i 90
EN25 Identificacion, tamanio, estado de proteccion y valor de biodiversidad de recursos | ; !
hidricos y habitat relacionados, afectados significativamente por : : :
vertidos de agua y aguas de escorrentia de la organizacian informante. ' Adicional ‘Verificado { 88
i | i

Aspecto: Productos y servicio
EN26 Iniciativas para mitigar los impactos ambientales de los productos vy servicias, y

grado de reduccion de ese impacto. . Principal | Verificado Parcial (4) ' 89-92
EN27 Porcentaje de productos vendidos, y sus materiales de embalaje, que son ! ' !
recuperados al final de su vida util, por categorias de productos. | Principal | Verificado \ 92-93

Aspecto: Cumplimiento normativo
EN28 Coste de las multas significativas y numero de sanciones no monetarias por .
incumplimiento de la normativa ambiental. | Principal ' Verificado
' '
| |

91

Aspecto: Transporte

EN29 Impactos ambientales significativos del transporte de productos y otros bienes y
materiales utilizados para las actividades de la organizacion, asi

como del transporte de personal. Verificado

Adicional 90

Aspecto: General
EN30 Desglose por tipo del total de gastos e inversiones ambientales. ' Adicional ' Verificado ! 88

PRACTICAS LABORALES Y ETICA DEL TRABAJO

Indicador GRI / Version G3 i ) |

Aspecto: Empleo
LA1 Desglose del colectivo de trabajadores por tipo de empleo, por contrato

¥ por region. Principal 'Verificado ' 23-25
LA2 Numero total de empleados y rotacion media de empleados, desglosados por : 4 H
grupo de edad, sexa y region. | Principal i Verificado i 26-27
LA3 Beneficios sociales para los empleados con jornada completa, que no se ofrecen a ] : ]
los empleados temporales o de media jornada, desglosado por actividad principal. iAdicinnal Verificado 39-41

Aspecto: Relaciones empresa / trabajadores

LA4 Porcentaje de empleados cubiertos por un convenio colectivo. : Principal Verificado ! 36
LAS Periodo(s) minimo(s) de preaviso relativa(s) a cambios organizatives, incluyendo | ' !
si estas notificaciones son especificadas en los convenios colectivos. i Principal i Verificada H 26

Aspecto: Salud y seguridad laboral

LA6 Porcentaje del total de trabajadores gue esta representado en comités de salud 'y
seguridad conjuntos de direccion-empleados, establecidos para ayudar a controlar y

asesorar sobre programas de salud y seguridad en el trabajo. iAdicional ;Veriﬁoada ; 35
LA7 Tasas de ausentismo, enfermedades profesionales, dias perdidos y nimero de ' X '
victimas mortales relacionadas con el trabajo por region. | Principal | Verificado : 35
LA8 Programas de educacion, formacion, asesoramiento, prevencion vy control de . . .
riesgos que se apliguen a los trabajadores, a sus familias o a los miembros de la } : H
comunidad en relacion con enfermedades graves. . Principal | Verificado H 29-36
LAS Asuntos de salud y seguridad cubiertos en acuerdos formales con sindicatos. : Adicional ‘Verificado ' 36

Aspecto: Formacion y educacion
LA10 Promedio de horas de formacion al afio por empleado, desglosado por categoria

desarrollo profesional. ' |

de empleado.  Principal | Verificado 31532
LA11 Programas de gestion de habilidades y de formacion continua que fomenten la ' ' '
empleabilidad de los trabajadores y que les apoyen en la gestién del final de sus } ! H
carreras profesionales. EAdiciona] iVer‘lficadu 28-.33
LA12 Porcentaje de empleados que reciben evaluaciones regulares del desempefio y de | Adicional | Verificado H 26
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'Indicadores de desempefio

Indicador Verificacion Péginas

Aspecto: Diversidad e igualdad de oportunidades
LA13 Composicion de los 6rganos de gobierno corporativo y plantilla, desglosado por

sexo, grupo de edad, pertenencia a minorias y otros indicadores de diversidad. i Principal i Verificado i 11,13,23-25
LA14 Relacion entre salario base de los hombres con respecto al de las mujeres, : - :
desglosado por categoria profesional. ; i Verificado : 38

Principal

DERECHOS HUMANOS

Indicador GRI / Versién G3

Aspecto: Practicas de Inversion y Abastecimiento
HR1 Porcentaje y nimero total de acuerdos de inversion significativos que incluyan
clausulas de derechos humanos o que hayan sido objeto de analisis en materia de

derechos humanos. i Principal i(5)

HR2 Porcentaje de los principales distribuidores y contratistas que han sido objeto de [ g 1

analisis en materia de derechos humanos, y medidas adoptadas como consecuencia. i Principal i Verificado Parcial (5) | 17,94
HR3 Total de horas de formacion de los empleados sobre politicas y procedimientos

relacionados con aguellos aspectos de los derechos humanos relevantes para sus H : !

actividades, incluyendo el porcentaje de empleados formados. EAdicionaI iVer'lﬁcada 33
Aspecto: No Discriminacion

HR4 Numero total de incidentes de discriminacion y medidas adoptadas. Principal Verificado 38

i
}
h
'

Aspecto: Libertad de Asociacion y Convenios Colectivos

HRS Actividades de la compania en las que el derecho a libertad de asociacion y de
acogerse a convenios colectivos puedan correr importantes riesgos, y medidas
adoptadas para respaldar estos derechos.

Principal

0
'
v
"
"
'
'
"
[

Verificado ' 38

Aspecto: Explotacion Infantil
HR6 Actividades identificadas que conllevan un riesgo potencial de incidentes de
explotacian infantil, y medidas adoptadas para contribuir a su eliminacion.

11
'
'
v
.
v

Principal Verificado i 38

Aspecto: Trabajo forzoso

HR7 Operaciones identificadas como de riesgo significativo de ser origen de episodios
de trabajo forzado o no consentido, y las medidas adoptadas para contribuir a su
eliminacion.

Verificado 38

"
"
i
i
"
0
v
0

Principal

Aspecto: Practicas de seguridad

HR8 Porcentaje del personal de seguridad que ha sido formado en las politicas o '
procedimientos de la organizacion en aspectos de derechos humanos relevantes para {

las actividades. Adicional Verificado 33

Aspecto: Derechos de los indigenas

HRY Numero total de incidentes relacionados con violaciones de los derechos de los : :
indigenas y medidas adoptadas. : Adicional \ Verificado { 38

'

SOCIEDAD

Indicador GRI / Version G3 { : \

Aspecto: Comunidad

501 Naturaleza, alcance y efectividad de programas y practicas para evaluar y
gestionar los impactos de las operaciones en las comunidades, incluyendo entrada,

operacion y salida de la empresa. Principal

Il
[l

Verificado ' 46-47
1]

Aspecto: Corrupcion

502 Porcentaje y nimero total de unidades de negocio analizadas con respecto a

riesgos relacionados con la corrupcion. Principal EVer'lﬁcadc 15
503 Porcentaje de empleados formados en las politicas y procedimientos i H H

anti-corrupcién de la organizacion. i Principal Verificado ' 31-32
504 Medidas tomadas en respuesta a incidentes de corrupcion. i Principal 1 Verificado i 37

Aspecto: Politicas publicas

505 Posicion en las politicas publicas y participacion en el desarrollo de las mismas yde |

actividades de “lobbying”. Principal Verificado 17
S06 Valor total de las aportaciones financieras y en especie a partidos politicos o a ;
instituciones relacionadas, por paises. i Adicional (6)

Aspecto: Comportamiento de competencia desleal
SO7 Namero total de acciones por causas relacionadas con practicas monopolisticas y .
contra la libre competencia, y sus resultados. | Adicional

Verificado

102
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Aspecto: Cumplimiento normativo
SO8 Valor monetario de sanciones y multas significativas y numero total de sanciones
no monetarias derivadas del incumplimiento de las leyes y regulaciones.

Principal i Verificado 102

RESPONSABILIDAD SOBRE PRODUCTOS

Indicador GRI / Version G3 ' ' '
i L} ]
Aspecto: Salud y seguridad del cliente

PR1 Fases del ciclo de vida de los productos y servicios en las que se evallian, para en i
suU €aso ser mejorados, los impactos de los mismos en la salud y seguridad de los

clientes, y porcentaje de categorias de productos y servicios significativos sujetas a

tales procedimientos de evaluaciaon. : Principal Verificado Parcial (7) 66-69,76

PR2 Numero total de incidentes derivados del incumplimiento la regulacion legal o de

los codigos voluntarios relativos a los impactos de los productos vy servicios en la salud | :

y la seguridad durante su ciclo de vida, distribuidos en funcion del tipo de resultado de | :

dichos incidentes. EAdicionaI Verificado i 65,76
'

Aspecto: Etiquetado de productos y servicios

PR3 Tipos de informacion sobre los productos y servicios gue son requeridos por los
procedimientos en vigor y la normativa, y porcentaje de productos y servicios sujetos a
tales requerimientos informativos.

PR4 Numero total de incumplimientos de la regulacién y de los codigos voluntarios
relativos a la informacion y al etiquetado de los productos y servicios, distribuidos en
funcitn del tipo de resultado de dichos incidentes.

PRS Practicas con respecto a la satisfaccion del cliente, incluyendo los resultados de los
estudios de satisfaccion del cliente.

Principal Verificado Parcial (8) 75-78,80

Adicional Verificado 72-73,75-76

Adicional Verificado 72-73,84,98

Aspecto: Comunicaciones de mercadeo

PRE Programas de cumplimiento de las leyes o adhesion a estandares y codigos
voluntarios mencionados en comunicaciones de marketing, incluidos la publicidad, otras
actividades promocionales y los patrocinios.

PR7 Numero total de incidentes fruto del incumplimiento de las regulaciones relativas a
las comunicaciones de mercadeo, incluyendo |a publicidad, |a pramocién y el patrocinio,
distribuidos en funcién del tipo de resultado de dichos incidentes.

Principal Verificado 75 - 80

' Adicional Verificado

76,102

Aspecto: Privacidad del cliente
PRB Numero total de reclamaciones debidamente fundamentadas en relacién con el

respeto a la privacidad v la fuga de datos personales de clientes. : Adicional E\Ierificado 65,102
| H |

PRS Coste de aquellas multas significativas fruto del incumplimiento de la normativaen | ! :

relacion con el suministro y el uso de productos y servicios de la organizacion. | Principal | Verificado \ 102

Pagina: ubicacién del Indicador en el Informe de Responsabilidad Social Empresarial 2012, Banesca Banco Universal, CA.

(1) Durante el periodo que cubre este informe, no se han registrado ayudas
financieras recibidas del gobierno.

{2) No tenemos en marcha un procedimiento sistematico para calcular el peso o
volumen de todos los materiales utilizados en el Banca.

(3)La organizacién no utiliza material valorizado, se realiza un programa de donacion
de mobiliario, computadoras y cartuchos de toner, para darles nuevo uso.

(4) No hemos determinado el grado de reduccion del impacto ambiental como
consecuencia de las medidas de mitigacion adoptadas.

(5) El Banco no ha incluido clausulas de derechos humanos en sus acuerdos de
inversién, ni analiza tales acuerdos en materia de derechos humanos.

(8) La Organizacidn no realiza aportes de esta naturaleza.

(7) Tomamaos en cuenta la seguridad y privacidad de los clientes en todos nuestros
productos y servicios, pero no contamos con un procedimiento sistematico para
recopilar la data tal como lo plantea este indicador.

(8) Cumplimos rigurosamente la normativa y procedimientos vigentes para el disefio
de todos nuestros productos y servicios, pero no tenemos en marcha un
procedimiento que permita indicar un porcentaje, tal como lo plantea este indicador.
(10) El Banco no dispone atin de este tipo de servicios.

(11) Los activos del Banco no se encuentran sujetos actualmente a este tipo de
control.

(12) El Banco elaborara los procedimientos que permitan identificar a los
departamentos que interactGian con las empresas para tratar en temas
medioambientales y sociales.

Verificado: Verificacion de los datos tanto cuantitativos como cualitativos de la informacién suministrada tanto de |a Vicepresidencia de Comunicaciones y Asuntos Sociales,
como de las distintas areas del Banco y reportada en el presente “Informe de Responsabilidad Sacial Empresarial 2012, Banesco Banco Universal, C.A"

Verificado Parcial: No fue posible verificar toda la informacién reportada en el presente “Informe de Responsabilidad Social Empresarial 2012, Banesco Banco Universal, C.A."
relacionada con los indicadores establecidos en la Guia para la elaboracion de Memorias de Sostenibilidad y Suplemento Sectorial para Servicios Financieros emitida por “Global

Reporting Initiative” (GRI) RG Version 3.0 / FSSS Version Final.

Banesco
Banco Universal



Indicadores de desempefio

Anexo ||

Indicador Verificacion Paginas

INDICADORES DE DESEMPENO DE IMPACTO DE PRODUCTOS Y SERVICIOS
ESPECIFICOS PARA EL SECTOR DE SERVICIOS FINANCIEROS

Aspecto: Cartera de Producto

FS56 Porcentaje de |a cartera para las lineas de negocio segln |a region, |a dimensién 59-61, 81
(ej.: microempresas/PYMEs/grandes) y el sector de actividad. Principal Verificado 83,101
FS7 Valor monetario de los productos y servicios disefiados para proporcionar un \ ‘

beneficio social espercifico para cada linea de negocio desglosado segun su proposito. ' Principal Verificado . 59-61,83,101
F58 Valor monetario de los productos y servicios disefiados para proporcionar un 1 : i
beneficic medioambiental especifico para cada linea de negocio desglosado segtin su i ]

proposito. Principal (10)

Aspecto: Auditoria

FS9 Cobertura y frecuencia de auditorias para evaluar la implementacion de las politicas !
medioambientales y sociales y los procedimientos de evaluacion de riesgos. Principal (11)

Aspecto: Activismo Accionaria
FS10 Porcentaje y numero de companias dentro de |a cartera de |a entidad con las que i
la organizacion informante ha interactuado en temas medioambientales y sociales. | Principal WE2)

FS11 Porcentaje de activos sujetos a controles medioambientales o sociales tanto |
positivos como negativos. ' Principal (11)

F512 Politica(s) de voto en asuntos medioambientales o sociales en participaciones
sobre las cuales la organizacion informante posee derecho de voto o recomendacion w
de voto. ' Principal Verificado 17

INDICADORES DE DESEMPENO DE SOCIEDAD ESPECIFICOS PARA EL SECTOR
DE SERVICIOS FINANCIEROS

Aspecto: Comunidad

F513 Puntos de acceso por tipo en areas de escasa densidad de poblacion o i

desfavorecidas econémicamente. Principal Verificado 25,5981
F514 Iniciativas para mejorar el acceso a los servicios financieros a personas : i 1
desfavorecidas. Principal Verificado | 81-85

INDICADORES DE DESEMPENO DE RESPONSABILIDAD SOBRE PRODUCTOS ESPECIFICOS PARA
EL SECTOR DE SERVICIOS FINANCIEROS

Aspecto: Etiquetado de Productos y Servicios

FS16 Iniciativas para mejorar la alfabetizacion y educacion financiera segun ! ! !
el tipo de beneficiario.  Principal Verificado i 82,85

Pagina: ubicacion del Indicador en el Informe de Responsabilidad Social Empresarial 2012, Banesco Banco Universal, C.A.

Verificado: Verificacion de los datos tanto cuantitativos como cualitativos de la informacién suministrada tanto de la Vicepresidencia de Comunicaciones y Asuntos Sociales,
como de las distintas areas del Banco y reportada en el presente “Informe de Responsabilidad Social Empresarial 2012, Banesco Banco Universal, CA."

Verificado Pardial: No fue posible verificar toda la informacion reportada en el presente “Informe de Responsabilidad Social Empresarial 2012, Banesco Banco Universal, C.A."

relacionada con los indicadores establecidos en |a Guia para la elaboracion de Memorias de Sostenibilidad y Suplemento Sectorial para Servicios Financieros emitida por "Global
Reporting Initiative” (GRI) RG Version 3.0 / FSSS Version Final.
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Declaracion de Control del
Nivel de Aplicacion de GRI

Por la presente GRI declara que BANESCO BANCO UNIVERSAL, C.A ha presentado su memoria
“INFORME DE RESPONSABILIDAD Y SOSTENIBILIDAD SOCIAL 2012” a los Servicios de GRI quienes han
concluido que la memoria cumple con los requisitos del Nivel de Aplicacion A+.

Los Niveles de Aplicacién de GRI expresan la medida en que se ha empleado el contenido de la Guia
G3 en la elaboracion de la memoria de sostenibilidad presentada. El Control confirma que la memoria
ha presentado el conjunto y el nUmero de contenidos que se exigen para dicho Nivel de Aplicaciény
que en el Indice de Contenidos de GRI figura una representacién valida de los contenidos exigidos, de
conformidad con lo que describe la Guia G3 de GRI. Para conocer mas sobre la metodologia: www.
globalreporting.org/SiteCollectionDocuments/ALC-Methodology.pdf

Los Niveles de Aplicacién no manifiestan opiniéon alguna sobre el desempefio de sostenibilidad de la
organizacion que ha realizado la memoria ni sobre la calidad de su informacién.

@A

GRI CHECKED

Amsterdam, 14 de noviembre 2013

Nelmara Arbex
Subdirectora Ejecutiva

Global Reporting Initiative

Se ha anadido el signo “+” al Nivel de Aplicacion porque BANESCO BANCO UNIVERSAL, C.A ha solicitado
la verificacion externa de (parte de) su memoria. GRI acepta el buen juicio de la organizacion que ha
elaborado la memoria en la eleccion de la entidad verificadora y en la decision acerca del alcance de la
verificacion.

Global Reporting Initiative (GRI) es una organizacion que trabaja en red, y que ha promovido el desarrollo del marco para la elaboracion
de memorias de sostenibilidad mds utilizado en el mundo y sigue mejordndola y promoviendo su aplicacion a escala mundial. La Guia de
GRI establecid los principios e indicadores que pueden emplear las organizaciones para medir y dar razén de su desempefio econémico,
medioambiental y social. www.globalreporting.org

Descargo de responsabilidad: En los casos en los que la memoria de sostenibilidad en cuestion contenga enlaces externos, incluidos los
que remiten a material audiovisual, el presente certificado sélo es aplicable al material presentado a GRI en el momento del Control, en

fecha 06 de noviembre 2013. GRI excluye explicitamente la aplicacion de este certificado a cualquier cambio introducido posteriormente
L en dicho material.
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