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A Nuestros Clientes, Trabajadores, 
Accionistas y Socios Sociales

No s llena de satisfacción presentarles nuestro décimo informe de Responsabilidad 
Social Empresarial, que resume nuestra acción y relación con los distintos grupos 
de interés a quienes nos debemos.

Podemos afi rmar que en Banesco Banco Universal, avanzamos hacia un modelo de 
negocio basado en la actividad responsable y comprometida con nuestros accionistas, 
clientes, empleados, proveedores y con la sociedad en general. Se trata de un modelo 
en el que la Responsabilidad Social Empresarial se convierte en un eje transversal de 
todas nuestras operaciones.

No sólo estamos comprometidos con la rendición de cuentas en este triple reporte: am-
biental, social y económico, sino también en ejecutar un modelo de gestión de referencia 
que contribuya con el crecimiento del país.

El año 2013 fue de consolidación de nuestros programas de Responsabilidad Social 
Empresarial. En primer lugar, fortalecimos el Programa de Formación de Microempre-
sarios de Banca Comunitaria Banesco y graduamos a 3.576 microempresarios quienes 
obtuvieron las herramientas necesarias para hacer crecer su negocio. 

Realizamos la primera edición del Premio Empresario Banca Comunitaria Banesco; re-
conocimos a doce microempresarios exitosos de todo el país quienes a través de sus 
iniciativas han generado un impacto positivo en sus vidas y en sus negocios.

Me llena de orgullo el compromiso que nuestros colaboradores tuvieron con las distintas 
acciones que realizamos en el marco de nuestro Responsabilidad Social Empresarial a 
través de Voluntariado Corporativo Banesco. 

En el plano económico, entregamos más de 44 mil créditos a microempresarios de todo 
el país que suman más de Bs. 2,57 millardos, en el resto de los segmentos mantuvimos 
el liderazgo en fi nanciamiento a más de 4,4 millones de clientes con 484.834 créditos 
liquidados.

Nuestros clientes y usuarios contaban, para el cierre de 2013, con 417 puntos de aten-
ción, 75.708 puntos de venta y 1.661 cajeros automáticos. Comenzamos el proceso de 
remodelación de nuestras agencias para ofrecerles mayor seguridad y comodidad y al 
mismo tiempo promover la  derivación de transacciones hacia los canales electrónicos.

En lo social, cerramos 2013 con una inversión de más de Bs. 86,07 millones para fi -
nanciar proyectos de nuestros Socios Sociales y ofrecer más y mejores benefi cios no 
contractuales a nuestros colaboradores. 

Agradecemos a todos ustedes que confi aron en nosotros. Les ratifi camos nuestro com-
promiso con el desarrollo económico y social del país. 

Juan Carlos Escotet Rodríguez
Presidente de la Junta Directiva
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Perfil de la Organización 

Mision, Visión y Valores 

Banesco Banco Universal, C.A. es una institución fi nanciera 
venezolana, autorizada para realizar todas las operaciones 
permitidas por el Decreto con Rango, Valor y Fuerza de Ley 

de Reforma Parcial de la Ley de Instituciones del Sector Bancario.   

Su domicilio es la ciudad de Caracas, y su sede principal, Ciudad 
Banesco, se encuentra en Colinas de Bello Monte. Es el Banco 
con mayor capital suscrito y pagado del sistema fi nanciero 
venezolano, el cual asciende a la suma de Bs. 1.250.000.000.

Misión 
Somos una organización de servicios fi nancieros integrales, de-
dicada a conocer las necesidades de nuestros clientes y a satis-
facerlas a través de relaciones basadas en la confi anza mutua, 
facilidad de acceso y excelencia en la calidad de servicio.

Somos líderes en los sectores de Persona y Comercio, y com-
binamos tradición e innovación, con el mejor talento humano y 
avanzada tecnología.

Estamos comprometidos a generar la mayor rentabilidad al accio-
nista y bienestar a nuestra comunidad.

Visión 
Duplicar el valor económico del Banco respecto al cierre del año 
2008, mediante una relación costo/ingresos superior a la de 
nuestro grupo de comparación. Ganar y mantener la preferencia 
de nuestros clientes gracias a la calidad, sencillez y conveniencia 
de nuestra oferta de servicios.

Valores 
Banesco
◗ Integridad y Con� abilidad

◗ Responsabilidad Individual y Social

◗ Innovación y Calidad de Servicio

◗ Emprendimiento

◗ Interdependencia y Liderazgo

◗ Renovación y Excelencia Personal

◗ Diversidad y Adaptabilidad
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Banesco Banco Universal, C.A. ha enfocado parte de su 
estrategia en desarrollar los servicios fi nancieros en la 
base de la pirámide, para lo cual ha implantado programas 

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

Adicionalmente, ha generado programas directamente relaciona-
dos con el desarrollo de la capacidad medular del Capital Huma-
no y de la propia Responsabilidad Social Empresarial, para ga-
rantizar la alineación del negocio con la visión de la sostenibilidad. 

Banesco Banco Universal, C.A. está consciente de que para lograr 
un impacto positivo en la población, la labor de bancarización debe 
ser sostenible desde un punto de vista económico y fi nanciero.

Los precios de los servicios fi nancieros y la efi ciencia de las 
operaciones son elementos clave para que Banesco Banco 
Universal, C.A. pueda mantener los niveles de rentabilidad y 
sustentar esta iniciativa en el tiempo, de forma que el esfuerzo 
destinado a aumentar la inclusión social de los sectores más 
vulnerables no dependa únicamente de los subsidios públicos o 
de las transferencias directas del sector privado, que no tienen 
un carácter capacitador y podrían interrumpirse en cualquier 
momento.

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

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

Valor Directo Tangible
El valor económico generado (VEG) al cierre del año 2013 se 
ubicó en Bs. 22.017 millones, lo que representa un incremento 
de 68,28%  respecto a los Bs. 13.083 millones  del año anterior.

Principales Impactos, Riesgos y Oportunidades

Diálogo con los Grupos de Interés,
consulta a los clientes y empleados
Para Banesco Banco Universal, C.A. es importante conocer y en-
tender la opinión de sus grupos de interés en todos los proyectos 
que lleva adelante, es por eso que hemos emprendido acciones 
para desarrollar una estrategia en función de los temas relevan-
tes para ellos. (Ver capítulos Accionistas pág. 17, Nuestro Capital 
Humano pág. 19, Nuestros Socios Sociales pág. 37, Acción Social 
en la Comunidad pág. 41, Nuestros Clientes pág. 49 y Nuestros 
Proveedores pág. 74).

1   BANESCO BANCO UNIVERSAL, C.A. considera Grupos de Interés a todas aquellos individuos u organizaciones que 
afectan signifi cativamente las actividades y/o procesos de toma de decisiones ejecutados por el banco y, al mismo tiempo, a 
aquellos que de alguna manera pueden sentirse impactados por el desempeño de sus unidades de negocios. Esto hace que 
sus grupos de interés en este momento estén conformados por Accionistas, Capital Humano, Socios Sociales, Comunidad, 
Clientes, Proveedores y Autoridades.
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Entre los rubros que componen al VEG, aproximadamente 
99,17% en el año 2013, (21.835 millones), lo conforman  el Mar-
gen de Intermediación y las Comisiones Netas proporción  que se 
incrementó  por segundo año consecutivo.

En relación con el nivel de actividad económica del país a lo largo  
del período, el Valor Económico Generado por Banesco Banco 
Universal, C.A. en el año 2013, representó un 1,35% del Producto 
Interno Bruto (PIB) de Venezuela. En  2012 fue de 0,80%.

La participación  relativa de los componentes del Valor Directo 
Tangible al cierre del año 2013, fue la siguiente: los gastos de 
proveedores representaron  un 21,63% del Valor Económico Dis-
tribuido, el gasto de personal alcanzó 22,50%, en tanto que los 
impuestos  se ubicaron en  28,41%. Así, el complemento corres-
pondiente a los dividendos fue de 27,46%.

El Valor Económico Retenido (VER) alcanzó Bs. 8.968 millones, 
lo que representa un incremento de 72,39%  con relación al año  
2012.

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

El número total de trabajadores de Banesco Banco Universal, 
C.A. al cierre de 2013 se ubicó en 12.960 personas de los cuales 
8.388 (64,72%) son mujeres y 4.572 (35,27%) hombres.

De acuerdo con las cifras publicadas por la Superintendencia de 
las Instituciones del Sector Bancario (SUDEBAN), para diciembre 
de 2013 los trabajadores de Banesco Banco Universal, C.A  repre-
sentaban un 15,50% del empleo bancario respecto al número de 
trabajadores del sistema fi nanciero venezolano, que para el cierre 
del 2013 era de 83.570 personas.
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Valor Indirecto e Inducido Generado
El Valor Indirecto representa el conjunto específi co de rentas y 
otras acciones que se derivan del empleo indirecto impulsado por 
la actividad del banco. En conjunto, estos efectos operan a través 
de múltiples canales, tales como: las actividades estimuladas 
por los clientes del banco en virtud de los productos y servicios 
que se les prestan y, la dinámica generada por los proveedores 
mediante las operaciones que ellos realizan para materializar 
las actividades que les han sido contratadas por sus clientes. 
Los efectos identifi cados son extensibles también hasta los 
impulsos más indirectos que sobre el entorno se generan como 
consecuencia de la actuación de la entidad. 

Algunos de los efectos indirectos de este último grupo son:

�  Contribución en la confi guración de sistemas fi nancieros 
sólidos, estables y seguros.

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

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

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

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

Algunos de estos efectos no son susceptibles de cuantifi cación 
(como la confi guración de sistemas fi nancieros sólidos, o el im-
pulso a la innovación), a diferencia del volumen de proveedores 
directos y los montos cancelados a los mismos, en los que puede 
señalarse una disminución de 10,17% en la cantidad de provee-
dores contratados y un incremento del 152,89% en los montos 
cancelados a los mismos entre 2013 y 2012. (Ver Capítulo Nues-
tros Proveedores pág. 74).
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Nuestra Política
Desarrollar capacidades que permitan la formación de una 
generación de relevo gerencial que pueda acceder a cargos de la 
Dirección Ejecutiva para así descentralizar las decisiones a través 
de la creación de distintas categorías y mecanismos de gobierno.

Nuestra Gestión
El Banco mantiene una estructura de gobierno compuesto por la 
Asamblea de Accionistas, la Junta Directiva de la Institución, el 
Presidente de la Junta Directiva, Presidente Ejecutivo, el Ofi cial 
de Cumplimiento de Prevención de Legitimación de Capitales 
y Financiamiento al Terrorismo, el Auditor Interno, así como los 
Comités Directivos y  Ejecutivos 

La vicepresidencia de Gobierno Corporativo es la encargada de 
defi nir y crear la base  normativa para la constitución y desarrollo del 
gobierno de la institución bajo las mejores prácticas de gobierno 
empresarial que aseguren la preservación de la institución y la 
creación de valor para los accionistas y demás grupos de interés. 

Asamblea de Accionistas
Representa la universalidad de los accionistas y tiene la suprema 
dirección de la compañía. Sus actos y resoluciones obligan a la 
empresa y a todos sus accionistas. 

Presidente De La Junta Directiva
El Presidente de la Junta Directiva está subordinado a la Asamblea 
de Accionistas y a la Junta Directiva y preside sus deliberaciones.

Adicionalmente representa a la institución, y otorga en nombre 
de esta contratos, acuerdos, convenios y, en general, toda clase 
de documentos de cualquier naturaleza. El Presidente de la Junta 
Directiva realiza, en suma, todas aquellas gestiones que le fueren 
encargadas por la Junta. El Presidente y la Junta Directiva ejercen 
la suprema conducción de las actividades del Banco, y lo represen-
tan frente a cualquier autoridad pública o privada. El Presidente de 
la Junta Directiva no ocupa un cargo ejecutivo dentro del Banco. 

Presidente ejecutivo 
Es el responsable de dirigir y controlar la administración, los pro-
cesos y la gestión integral de Banesco Banco Universal, C.A., de 
acuerdo con sus facultades y las decisiones de la Junta Directiva, 
con el objetivo de brindar servicios fi nancieros integrales, garan-
tizando el liderazgo en el sector fi nanciero, con la más alta cali-
dad de servicios, la mayor rentabilidad al accionista, bienestar a 
nuestra comunidad,  altos niveles de innovación, el mejor talento 
humano y una avanzada tecnología.

Secretario de la junta directiva
El secretario de la Junta Directiva está encargado de llevar el 
registro ordenado de las actas de sus sesiones, así como cooperar 
en la recaudación, elaboración y mantenimiento de la información 

Gobierno Corporativo
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corporativa requerida por la Junta Directiva, los accionistas 
y los entes reguladores, entre otros. Además, el Secretario es 
el encargado de llevar la agenda de las sesiones de la Junta y 
recopilar los recaudos de los asuntos que se vayan a resolver en 
dichas reuniones. 

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

Oficial de Cumplimiento de Prevención 
De Legitimación de Capitales 
y Financiamiento al Terrorismo
El  Ofi cial de Cumplimiento de Prevención y Control de LC/FT, es 
el encargado de la supervisión y control de la Unidad de Preven-
ción y Control LC/FT, del Banco.

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

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

Contralor Interno
Está encargado de coordinar internamente el análisis de las dife-
rentes operaciones del banco y, actuando conjuntamente con el 
Comité de Auditoría, informa a la Junta Directiva sobre los resul-
tados de las diferentes auditorías realizadas, con el fi n de mejorar 
los procesos y poder subsanar cualquier defi ciencia que pudiera 
presentarse.

Junta Directiva

La Junta Directiva de Banesco Banco Universal, C.A., está in-
tegrada por personas califi cadas, con amplia experiencia en 

distintas áreas del negocio bancario, de reconocida solvencia y 
honorabilidad, garantizando así el mejor cumplimiento de sus atri-
buciones. Tiene como función principal la dirección y administra-
ción general de los negocios y operaciones del Banco, incluida su 
política de Responsabilidad Social Empresarial. 

La Junta Directiva es responsable de la defi nición y dirección es-
tratégica de la Organización, y aprueba igualmente los principios 
y políticas de negocios, regulando las autonomías de las deci-
siones ejecutivas para velar por el interés de los accionistas y la 
continuidad del negocio. Además, controla la labor de las áreas 
operativas y funcionales del banco, evalúa y compara las proyec-
ciones de negocios, y los resultados de cada ejercicio con los de 
años anteriores.

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

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

Banesco Banco Universal C.A. ha dado cumplimiento a la Reso-
lución N° 099-12 y N° 199.11 de la Superintendencia de las Insti-
tuciones del Sector Bancario (SUDEBAN), de fecha 10 de julio de 
2012 y 14 de julio de 2011, respectivamente, mediante las cuales  
se establecen las normas que permiten determinar el Cumpli-
miento de los Requisitos de Calidad Moral y Ética Exigidos para 
el Ejercicio de la Actividad Bancaria.  En este sentido, todas las  
designaciones efectuadas  por la Asamblea General de Accionis-
tas o la Junta Directiva se notifi can al Organismo Regulador y sólo 
asumen sus cargos una vez que el Banco cumple con las forma-
lidades de Ley.

Desde la decisión de la Asamblea Ordinaria de 
Accionistas del 30 de marzo de 2007, la Junta 

Directiva del banco pasó de estar conformada por 
un mínimo de ocho hasta un máximo de 
once miembros, a un número no menor 

de nueve ni mayor de trece. 

Miguel Ángel Marcano Presidente Ejecutivo de Banesco Banco Universal
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COMITÉS TEMÁTICOS
Para garantizar la correcta ejecución de las políticas  corporativas y la transparencia de la gerencia en la ejecución de sus labores, el 
Banco cuenta con los siguientes comités:

Comité de Activos y Pasivos 

Cumple una labor de apoyo a la Junta Directiva. Para tales fi nes 
su marco de actuación está dirigido a diseñar, controlar y tomar 
las acciones que sean necesarias  para cumplir con la estrate-
gia fi nanciera de la entidad. Le corresponde a este Comité, ges-
tionar cada uno de los riesgos asociados a la gestión de activos 
y pasivos, identifi cados por las áreas de Finanzas, Tesorería, 
Riesgo, y Unidades de Negocio, entre otras, y también velar 
por el cumplimiento de las políticas de adecuación patrimonial.

El Comité de Activos y Pasivos debe garantizar el cumplimiento 
de las políticas de Administración Integral de Riesgo y de In-
versiones y podrá proponer al Comité de  Riesgo o a la Junta 
Directiva según sea el caso, las modifi caciones o revisiones a 
dichas políticas.

Comité de Auditoría

La labor del Comité se circunscribe a conocer los estados fi -
nancieros para ser considerados por la Junta Directiva y some-
terlos a la aprobación de la Asamblea de Accionistas, asistir a 
la Junta Directiva en la implantación de medidas destinadas a 
preservar la integridad de la información fi nanciera de la socie-
dad, colaborar en la supervisión y seguimiento de la auditoría 
interna y externa del Banco, así como hacer las recomendacio-
nes que estime necesarias a la Carta de Gerencia. En dicho Co-
mité participan los Directores independientes. La información 
que provee el Comité de Auditoría contribuye a supervisar la 
identifi cación y gestión del desempeño de la organización. Este 
Comité cuenta con un Reglamento Interno (Estatutos) para su 
funcionamiento.

En el año 2013 y 2012, se revisaron 354 y 281 puntos de aten-
ción, es decir el 86% y 65%  de las agencias con las cuales 
contaba Banesco Banco Universal a esa fecha, en cuanto a 
riesgo operativo, prevención de LC/FT. Asimismo se revisaron 
50 y 64 áreas administrativas que representan el 55% y 75% de 
las áreas Centrales del Banco respectivamente.

Comité de Ética

Su misión es proveer al Banco de una herramienta y un proceso 
que le permita atender adecuadamente la recepción y resolu-
ción de temas relacionados con su Código de Ética y Conducta 
del Ciudadano Banesco y de la Norma sobre Confl ictos de In-
tereses de una manera transparente y efi ciente.

Comité de Capital Humano

Sus objetivos generales son: a) Ser el órgano colegiado encar-
gado 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 or-
ganizacionales, y de la estrategia y su interrelación con el capital 
humano, para procurar alineación entre las prácticas del mane-
jo de personal y las necesidades reales del negocio.

Comité Central de Crédito

Este comitè decide sobre propuestas de renegociaciones de 
cualesquiera de los términos y condiciones de los créditos 
aprobados. La renegociaciones incluyen modifi caciones en las 
condiciones aprobadas en cuanto a: plazos de pago, tasas de 
interés, prórrogas para amortización de crédito, sustitución, 
adición o liberación de garantías y cualquier otro aspecto rela-
cionado con los créditos aprobados por la Junta Directiva y/o 
este comité

Comité de Riesgo

Su principal función es fi jar los límites de riesgo en cumplimiento 
de políticas establecidas en cada una de las actividades del 
banco, de manera que exista una sana administración integral 
de riesgos operativos de crédito, de mercado, legal, de nego-
cios, entre otros, conforme a la legislación interna y las mejores 
prácticas a nivel internacional. El Comité de Riesgo se reúne 
una vez al mes.  Adicionalmente asesora tanto a la Junta Direc-
tiva como a los distintos Comités de Crédito en la toma de de-
cisiones, y les fi ja los lineamientos y políticas que deben cumplir 
a fi n de preservar el perfi l de riesgo establecido.

Comité de Tecnología de Información

El objetivo general de este Comité es asegurar que las implan-
taciones tecnológicas estén alineadas con las estrategias y ob-
jetivos del banco, manteniendo una visión global y horizontal 
del negocio, utilizando responsablemente los recursos, e iden-
tifi cando y administrando los riesgos.

Comités Temáticos Directivos
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Nuestra Política Ética 
y de Derechos Humanos
Promovemos la igualdad entre nuestro personal y en el 
trato a nuestros clientes sin distinción por origen étnico, 
estatus socioeconómico, estado civil, edad, aspecto físico, 
discapacidad, afi nidad política, credo religioso (o ausen-
cia de él), orientación sexual o cualquier otra particulari-
dad, respetando su dignidad y garantizando la igualdad de 
oportunidades.

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

Banesco Banco Universal, C.A. tiene presentes en todas 
sus actividades los temas sociales y ambientales, si bien 
aún no se dispone de políticas formales de voto relativas 
a estos asuntos en las entidades en las cuales la organi-
zación tiene derecho de voto o asesoramiento de voto. El 
Banco no ha incluido cláusulas de derechos humanos en 
sus acuerdos de inversión, ni analiza tales acuerdos.

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

Banesco comunica anualmente su progreso en la implan-
tación de los Diez Principios a través de un reporte corpo-
rativo público.

Banesco Banco Universal, C.A. implantó estos compromi-
sos como parte de su estrategia de negocios a través de:

◗ Realizamos una encuesta a nuestros principales pro-
veedores, para determinar cuáles de los Diez Principios 
del Pacto Mundial cumplen. De 657 proveedores con-
sultados, sólo 24 proveedores afi rman tener en vigen-
cia políticas sobre Derechos Humanos.

◗ A través de nuestros medios internos y externos (blog) 
se difundió el contenido de los Diez Principios del Pacto 
Mundial.

Comités Temáticos Ejecutivos

Comité de Calidad de Servicio y Canales

Tiene la fi nalidad de promover y velar por el cumplimiento de la 
oferta de valor y promesa de servicio a los clientes, adecuándola 
a sus necesidades a través del seguimiento a la política, normas y 
estándares, el mejoramiento continuo de los procesos, productos/
servicios y del capital humano, con miras a fomentar una cultura 
de calidad de servicio alineada al marco estratégico de la Organi-
zación y su rentabilidad.

Comité de Comunicaciones y Responsabilidad  
y Sostenibilidad Empresarial

Diseña, implanta y vela por el fi el cumplimiento del Plan Corporativo 
de Comunicaciones Estratégicas de la Organización, que asegure 
la alineación de las variables de los procesos comunicativos con la 
estrategia del negocio, facilite la interrelación con las distintas au-
diencias de interés, y contribuya a fortalecer y mejorar la identidad y 
el desempeño organizacional.

Defi ne y coordina estrategias que permitan incorporar en el ciuda-
dano Banesco la cultura de la empresa, cohesionando sus valores 
y promoviendo la fi losofía organizacional para facilitar los procesos 
de cambio; trabaja para generar identifi cación y posicionar la mi-
sión, la visión, los valores y la fi losofía de la empresa a través de las 
comunicaciones internas.

Este Comité es nombrado por la Junta de Directores del Banco y 
constituye el órgano directamente responsable de implantar y desa-
rrollar la política de Responsabilidad y Sostenibilidad, con la partici-
pación de todas las áreas del banco.

Comité de Banca Comunitaria
Entre sus objetivos específi cos se encuentran: a) Plantear y debatir 
estrategias y lineamientos que impulsen el posicionamiento de 
Banca Comunitaria Banesco en los sectores populares, a fi n de 
lograr la masifi cación del negocio y el aumento de los niveles de 
bancarización del país; 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 
recuperación; c) Proponer nuevos productos y servicios que 
permitan ampliar la oferta de servicios a nuestros clientes y 
potenciales clientes; d) Crear espacios de intercambio y diálogo 
que promuevan la toma de decisiones oportunas y su debido 
seguimiento.
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Sistema Integral de Administración 
de Riesgos de Legitimación de
 Capitales y del Financiamiento 
al Terrorismo. (SIAR LC/FT)
Banesco Banco Universal, C.A. en materia de Prevención 
y Control de Legitimación de Capitales y Financiamiento al 
Terrorismo se rige por la Resolución Nº 119-10 y Resolución Nº 
427 de la SUDEBAN, en la cual se dictan “Normas Relativas a 
la Administración y Fiscalización de los Riesgos relacionados 
sobre Prevención, Control y Fiscalización de las Operaciones 
de Legitimación de Capitales y Financiamiento al Terrorismo, 
Aplicables a los Entes Regulados por la Superintendencia de 
Bancos y Otras Instituciones Financieras”.

Adicionalmente, se rige por la Ley Orgánica Contra la Delincuencia 
Organizada, la Ley Orgánica de Drogas. Asimismo, Banesco 
Banco Universal, C.A. es supervisada por la SUDEBAN a través 
de la Unidad Nacional de Inteligencia Financiera (UNIF).

Banesco Banco Universal, C.A., como Sujeto Obligado ha 
tomado las acciones pertinentes con el objeto de fortalecer su 
Sistema Integral de Administración de Riesgos de Legitimación 
de Capitales y del Financiamiento al Terrorismo tomando en 
consideración las observaciones indicadas por el Ente Regulador 
a través de sus Ofi cios y Circulares, así 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 años 
2013 y 2012, ha elaborado, ajustado y aprobado los documen-

tos que han sido requeridos, conforme a los requerimientos 
efectuados por el organismo regulador a través de la Resolución 
N° 119-10, así como los Ofi cios y/o Circulares relacionados con 
la Materia, emitidos por dicho Organismo.

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

◗ La Junta Directiva.

◗ El Presidente del Banco.

◗ El Ofi cial de Cumplimiento de Prevención de Legitimación de 
Capitales y Financiamiento al Terrorismo.

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

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

◗ El Responsable de Cumplimiento.

Al 31 de diciembre de 2013 y 2012, el Banco mantiene 436 y 
444, respectivamente, Responsables de Cumplimiento a nivel 
nacional, designados por la Junta Directiva, quienes en forma 
adicional a las funciones que desempeñan, deben de acuerdo a 
los Requerimientos de la SUDEBAN:

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

Banesco Banco Universal, C.A. es una de las instituciones regu-
ladas por la Superintendencia de las Instituciones del Sector 

Bancario (Sudeban), así como por el Fondo de Garantía de Depósi-
tos y Protección Bancaria (Fogade). Asiste a sesiones organizadas 
por estos entes reguladores, y aporta propuestas para la implan-
tación de cambios. 

También participa y es miembro activo de:

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

◗ Asociación Bancaria de Venezuela (ABV):
— Comité de Asuntos Hipotecarios

— Comité de Auditores Bancarios

— Comité Ejecutivo Swift

— Comité de Gerencia Legal

— Comité de Manufacturas
— Comité de Seguridad Bancaria
— Comité de Servicios Agropecuarios
— Comité Tributario
— Comité de Turismo

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

Desde la perspectiva de su acción social, Banesco Banco Universal, 
C.A. tiene membresía en la Cámara Venezolano-Americana de 
Comercio e Industria (Venamcham) a escala nacional.  

Banesco Banco Univerasal, C.A. no realiza aportes fi nancieros o 
en especie a partidos políticos o a instituciones relacionadas.

Regulación, participación gremial y empresarial



16  IRSE 2013

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

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

Informe Sobre el Grado de 
Cumplimiento de Las Normas de  
Buen Gobierno Corporativo
Para Banesco Banco Universal, C.A. el cumplimiento de los 
principios de buen gobierno corporativo signifi ca realizar nuestra 
actividad de acuerdo con los siguientes estándares:

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

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

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

4. Transparencia, comunicación e información: Generar la mayor 
confi anza y credibilidad en el público a través de la revelación 

íntegra y veraz de toda la información necesaria para el 
conocimiento cabal de la empresa.

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

Banesco Banco Universal, C.A., cuenta con la Vicepresidencia de 
Gobierno Corporativo, que evalúa y promueve la constitución de 
nuevos mecanismos de gobierno a través de Comités Temáticos 
Directivos y Ejecutivos, los cuales sirven de apoyo a la gestión de 
la Junta Directiva y su Dirección Ejecutiva, en benefi cio y protec-
ción de los intereses de sus accionistas, clientes y trabajadores, 
así como la generación de líneas de acción para la administración 
del estímulo y disciplina gerencial. 

Los Comités Temáticos Directivos tienen la responsabilidad de 
llevar el control y seguimiento de normativas internas y externas, 
así como la generación de políticas, planes y estrategias para ser 
presentadas ante la Junta Directiva para su aprobación.

Así mismo, se contempla un programa de capacitación y 
formación permanente para los  Directores, Ejecutivos y Gerencia 
Media, en materia de Conocimiento de Gobierno Corporativo y 
sus mejores prácticas.
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Nuestra política 
Confi rmamos nuestra voluntad de gestionar el negocio de mane-
ra plural y participativa. Creemos fi rmemente en el intercambio de 
ideas y de  pensamientos por lo que involucramos a nuestros ac-
cionistas en nuestro quehacer diario. Contamos con una amplia 
base de particulares que se benefi cian de una alta rentabilidad y 
solvencia.

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

Contamos con una amplia base de particulares que se benefi cian 
de una alta rentabilidad y solvencia.

Tenemos como objetivo prioritario corresponder a la confi anza 
depositada en Banesco Banco Universal, C.A. por nuestros ac-
cionistas a través de una adecuada rentabilidad para su capital, 
con solvencia, un gobierno corporativo transparente, y una cui-
dadosa gestión de riesgos. La política de retribución del capital 
busca el equilibrio entre el pago de dividendos y unos niveles de 
capitalización sufi cientes para hacer frente a los retos, las oportu-
nidades y las difi cultades que se puedan presentar.

Realizamos anualmente dos Asambleas Ordinarias de Accionis-
tas. En el año 2013, se celebraron el 18 de marzo y el 23 de 
septiembre y en el año 2012, se celebraron el 26 de marzo y el 
24 de septiembre.  

La Gerencia de Unidad de Accionistas
Esta Gerencia, cuya misión es atender al accionista de manera 
expedita y transparente, fue creada en 2008 con el objeto de 
brindar un mejor servicio a los usuarios en todo lo que esté 
relacionado con sus acciones.

Nuestros Accionistas

Acciones Preferidas
Al cierre de 2013, Banesco contaba con un total de 38.588 accionistas: 32.754 
propietarios de acciones preferidas y 5.834 de acciones comunes.

Desde el año 2008, 8.811 trabajadores, equivalente al 65% del personal del Banco para 
ese momento, se convirtieron en accionistas de Banesco Banco Universal C.A, como 
reconocimiento a su labor y compromiso con la Organización.  En agosto de 2008, 
se comenzaron a pagar los respectivos dividendos.  A continuación se presenta una 
relación de los dividendos cancelados correspondientes al año 2013 y 2012, expresado 
en bolívares:
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◗ Asambleas de Accionistas

◗ Gerencia de Unidad de Accionistas

◗ Informes Financieros semestrales

◗ Informe de Responsabilidad Social Empresarial

◗ El sitio web corporativo www.banesco.com

◗ Contactos y encuentros directos con los accionistas

◗ TiempoBanesco, publicaciones mensuales dirigidas a los 
clientes.

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

◗ Medios de comunicación 

◗ Red de agencias.

Diálogo con nuestros accionistas
La transparencia informativa hacia nuestros accionistas es uno de los principios 
que hemos establecido en nuestras políticas. Disponemos de los siguientes 
espacios de comunicación:

* Las cifras que se presentan son las canceladas en los períodos señalados.
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Nuestra Política
Promovemos la igualdad, equidad y la mutua satisfacción con 
nuestros trabajadores, creando así un clima de armonía en 
el entorno laboral y una mejor calidad de vida para todos los 
empleados.

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

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

Nuestra Gestión
En 2013 nos esforzamos en mantener nuestra plantilla de 
empleados, a pesar del impacto de la crisis económica mundial, 
garantizando la estabilidad y seguridad a nuestros colaboradores, 
dando cobertura a las posiciones vacantes. Para el cierre de 2013 
nuestra plantilla estaba constituida por 12.960 empleados, lo que 
representa una disminución de 1,11% con respecto al cierre del 
año anterior.

La distribución de los empleados por cargo y por edades 
evidencia que somos una institución joven y dinámica, con una 
edad promedio de 33 años. Durante este año, 88,81% de nuestro 

capital humano, es decir, 11.510 trabajadores, tenía una edad 
comprendida entre los 18 y 45 años.

La intención de Banesco Banco Universal, C.A, es generar una 
fuente de trabajo estable y sin discriminación de ningún tipo, lo que 
se evidencia en que 85,06% de los empleados son fi jos, 64,54% 
es de sexo femenino, y el personal que compone los cargos base 
representa 37,89% del total de las personas empleadas.

En nuestro empeño en mantener una comunicación constante y 
directa con nuestro Capital Humano, en 2011 creamos la Unidad 
Contigo Capital Humano, para atender los requerimientos de los 
ciudadanos Banesco vinculados a la gestión de Capital Humano 
que ameriten respuesta inmediata o en el corto plazo. 

Las solicitudes recibidas son atendidas de manera articulada 
con las áreas vinculadas a su resolución. El trabajador recibe 
respuesta por medio de los canales diseñados:

◗ Correo interno (Correo Contigo_Capital_Humano@Banesco.
com).

◗ Buzón para mensajes de voz.

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

◗ Atención presencial a través de entrevistas personalizadas y 
visitas a los equipos de trabajo en las agencias y demás puntos 
de atención a nivel nacional.

Durante 2013 se atendieron un total de 4.364 solicitudes 
cumpliendo con los tiempos de respuesta establecidos, con un 
nivel de satisfacción de 9,2 / 10.

Nuestro Capital Humano
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En 2013 nos esforzamos 
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garantizando la estabilidad 
y seguridad  nuestros 

colaboradores, dando cobertura 
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En nuestro empeño 
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la Unidad Contigo Capital 
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Distribución Nacional
El Banco ha realizado una división territorial acorde con su 
estrategia de negocios, lo que representa una importante fuente 
de empleo en las distintas regiones del país. 85,06% de nuestra 
plantilla está integrada por empleados fi jos. 

La contratación en las diferentes regiones del país se realiza 
siguiendo las mismas normas y procedimientos que en la Región 
Capital.

En el interior del país, los Vicepresidentes responsables de la Red 
de Ventas son oriundos de cada una de estas regiones, lo que les 
brinda un mejor conocimiento de la dinámica económica de cada 
localidad y de sus clientes. 

En las regiones, la contratación de ejecutivos adscritos al área 
de ventas contribuye a benefi ciar a las comunidades locales, y al 
mismo tiempo permite que se conozca mejor la situación regional, 
lo cual fortalece estratégicamente una toma de decisiones basada 
en las particularidades de cada zona

Comportamiento de Ingresos y Egresos 
El índice de rotación es una función del índice porcentual entre 
ingresos y egresos, en relación con el número de empleados del 
área en un período determinado. Entre 2012 y 2013 este índice 
pasó de 18,33% a 21,38%.

En la Convención Colectiva de Trabajo de Banesco Banco 
Universal, C.A, no se establece ningún período mínimo de 
preaviso relativo a cambios organizativos. El Banco se rige por 
la normativa legal establecida en la Ley Orgánica del Trabajo y la 
LOPCYMAT.
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Evaluación de desempeño 
Para cumplir con el ciclo de Evaluación de Desempeño, desde 
el año 2011 se habilitó por primera vez la medición de objetivos 
cuantitativos para toda la población del banco, todos los niveles 
organizacionales registran sus objetivos; y su desempeño es eva-
luado sobre la base de estos. 

El total de trabajadores con evaluación de desempeño en 2013 
fue de 12.035 empleados, lo que representa 92,86% de los co-
laboradores activos al cierre de ese año. El porcentaje restante 
corresponde a aquellas personas que ingresaron posterior a la 
fecha límite fi jada para realizar el proceso, por lo que no les co-
rrespondía evaluación para ese período.

Política de Remuneración 
Banesco Banco Universal, C.A., tiene el compromiso de eva-
luar continuamente las necesidades de sus empleados así 
como también otorgar mejores condiciones laborales. En abril 
de 2013, se otorgó un incremento promedio general de 25% a 
todos los ciudadanos Banesco; adicionalmente en octubre se 
realizó una mejora en el benefi cio de bono de alimentación entre 
un 44% y 58%.

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

Capacitación 

Promociones de cargo
Creemos en el talento de nuestros em-
pleados, por eso, ofrecemos la posibilidad 
de crecer internamente hacia puestos de 
mayor responsabilidad a través de nuestra  
política de promoción interna.  En 2013 
promovimos a 1.063 trabajadores como 
fuente primordial para la cobertura de las 
vacantes.
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Estamos 
comprometidos con el 
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Impulsando la Cultura de Innovación
en Banesco
Conscientes de la necesidad de hacer de la innovación el territo-
rio de toda la organización, el nuevo Modelo Corporativo de Ne-
gocios, demandó la transferencia de conocimiento, hasta ahora 
concentrado en un área especializada, hacia las distintas áreas 
de negocios que ahora cuentan con la función “Gestión de Inno-
vación”.

A través de dos importantes líneas de acción, garantizamos la 
alineación y sinergias de la gestión de innovación corporativa.

Transferencia de Conocimientos

Durante 2013 iniciamos de manera exitosa la  gestión de iniciati-
vas competitivas del banco, así como la discusión de las tenden-
cias del mercado y macro tendencias globales. 

Talleres y adiestramiento en riesgo 
integral 
En el año 2013, el mantenimiento de niveles de pérdidas acorde 
a las aspiraciones fi nancieras y el apetito de riesgo defi nido por 
el banco, continuó siendo uno de los elementos clave de la 
Administración Integral de Riesgo, la cual estuvo impulsada a su 
vez, por el efecto multiplicador del área de riesgo en el resto del 
banco, a través de la asesoría, acompañamiento y la transferencia 
de conocimientos.

En esta función, el 
despliegue del Plan 
de Cultura de Riesgo 
de Banesco, mediante 
el trabajo conjunto 
y la participación de 
los responsables de 
los procesos dentro 
la organización, 
representó una iniciativa 
clave para reforzar y 
apalancar la continuidad 
de las acciones 
de comunicación, 
medición y capacitación 
a los ciudadanos 
Banesco en materia 
de Administración 
Integral de Riesgo y la 
metodología para su 
gestión.
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Prevención y Control de 
Legitimación de Capitales  
y Financiamiento al Terrorismo 
En su deber de cumplir con las normativas legales vigentes, 
sobre la prevención, control y fi scalización de las operaciones 
que puedan realizarse a través de nuestra Institución Financiera, 
para Legitimar Capitales y/o Financiar al terrorismo, provenientes 
de actividades ilícitas en general con el objetivo de hacer buenos 
negocios, responsables y seguros, como forma de poder sobrevivir 
ante los ataques del crimen organizado y la eventualidad de un 
error judicial que afecte a terceros inocentes, Banesco Banco 
Universal, C.A., ejecuta un programa Anual de Adiestramiento, 
que involucra a todos los empleados
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Derechos Humanos
Entre nuestros valores hacemos énfasis en la transparencia, el 
respeto y la integridad.

En este sentido, promovemos la igualdad entre nuestro personal 
y en el trato a nuestros clientes sin distinción por origen étnico, 
estatus socioeconómico, estado civil, edad, aspecto físico, dis-
capacidad, afi nidad política, credo religioso (o ausencia de él), 
orientación sexual o cualquier otra particularidad, respetando su 
dignidad y garantizando la igualdad de oportunidades.

Los años 2010 y 2011 dictamos talleres para la divulgación y res-
peto a los Derechos Humanos.  Durante 2012 y 2013 no se dic-
taron talleres sobre este tema. Para el año 2014 retomaremos la 
capacitación en esta  materia.

Desarrollo de Competencias
Durante 2013 a través del Portal de Autoservicios se realizó 
el Diagnóstico de Competencias de todos los empleados de 
Banesco Banco Universal, C.A.; con una participación del 
88,29% de la población. Con los resultados de este diagnós-
tico, los empleados cuentan con una guía para identifi car sus 
fortalezas y áreas de mejora, información con la que cada uni-
dad puede planifi car su plan para cierre de brechas y fortalecer 
sus talentos. 

Así mismo, se da continuidad a la Plataforma de Aprendizaje Vir-
tual, orientada al desarrollo de las competencias y conocimien-
tos críticos que cada empleado debe contar según su rol para 

desempeñar exitosamente su cargo. En 2013 los trabajadores 
de Banesco Banco Universal, C.A. estudian temas vinculados a 
Experiencia de Servicio, Desarrollo de Competencias y el progra-
ma de Prevención y Control de Prevención de Legitimación de 
Capitales y Financiamiento al Terrorismo.

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

Anualmente recibimos un grupo de 30 estudiantes de Bachille-
rato y Técnicos Medios provenientes Fe y Alegría con la cual se 
mantiene un convenio para la realización de sus pasantías ocupa-
cionales, brindándoles la oportunidad de cumplir con su requisito 
académico para la culminación de sus estudios y proporcionán-
doles la experiencia teórico-práctica para que puedan incorporar-
se a la fuerza laboral activa del país. 
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Calidad de vida, tiempo libre    
y desarrollo personal
Durante el año 2013 se desarrollaron diferentes actividades 
deportivas, recreativas y culturales 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 Conciliación entre la Vida Laboral y la Vida Personal 
del ciudadano Banesco. Dentro de las actividades realizadas 
podemos enumerar las siguientes:

Como proyecto de responsabilidad social con la comunidad, se 
desarrollo, en nuestras sede del Rosal, un Proyecto de Inversión 
que contemplo el desarrollo de una Plaza la cual sirve como espa-
cio para esparcimiento de los empleados, a consecuencia mejora 
visiblemente las áreas externas y la apariencia urbana. El monto 
de inversión fue de Bs. 24.992.229,00.

Continuamos con la remodelación de ofi cinas bajo el concepto 
Open Space, para promover el trabajo en equipo y la comunica-
ción directa de nuestros colaboradores, mejorando el rol del su-
pervisor y el funcionamiento de los servicios de A/A, iluminación y 
seguridad. 

Con la remodelación de las ofi cinas de Ciudad Banesco y del 
C.C. El Recreo bajo este concepto se lograron los siguientes be-
nefi cios:

◗ Mayor número de puestos de trabajo por m2. 

◗ Centralización de los departamentos, promoviendo las comuni-
caciones y optimizando los procesos.

◗ Producto de las acciones de racionalización de espacios se ge-
neraron ahorros por servicios generales en el presupuesto ope-
rativo

◗ La inversión de la remodelación de las ofi cinas de Ciudad Ba-
nesco fue de Bs. 13.332.145, mientras que las ubicadas en el 
C.C. El Recreo fue Bs. 7.625.092.
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Hemos ideados estrategias formativas y preventivas con el objetivo 
de fomentar condiciones de trabajo seguras, en un ambiente 
laboral adaptable e idóneo para el buen desempeño de nuestros 
colaboradores, más allá del cumplimiento de la legislación laboral 
vigente.

Impulsamos acciones preventivas de accidentes dentro y 
fuera de las instalaciones del banco, así como la aparición de 

enfermedades que puedan relacionarse con el trabajo a través 
de la capacitación, educación y formación en temas de salud 
y seguridad laboral, con el fi n de mitigar procesos peligrosos 
laborales que puedan impactar en la salud, seguridad y por ende 
calidad de vida de nuestros trabajadores.

Durante el año 2013, se diseñaron y planifi caron 15 actividades 
formativas logrando la ejecución de 193 eventos a nivel nacional:

Seguridad y Salud Laboral
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Relaciones Laborales
La Convención Colectiva de Trabajo de Banesco Banco Universal, 
C.A, ampara a todos los empleados contratados a tiempo 
indeterminado y a tiempo determinado, que presten servicios en 
cualquier lugar del país, con excepción del Presidente de la Junta 
Directiva, el Presidente Ejecutivo, Directores, Vicepresidentes, 
Pasantes y Aprendices INCES. 

La Convención Colectiva de Trabajo contempla benefi cios so-
cioeconómicos competitivos en el mercado, tales como Póliza de 
Hospitalización, Cirugía y Maternidad que ampara al trabajador 
y familiares (cónyuge, hijos), al igual que becas de estudio para 
los trabajadores, juguetes para los hijos de los trabajadores, ayu-
da para útiles escolares, entre otros. Es el resultado de aplicar el 
principio de Responsabilidad Social a nuestro principal activo, su 
capital humano, a los fi nes de generar bienestar, mejoras en las 
condiciones laborales y en su calidad de vida.

A partir del mes de noviembre de 2013 se mantiene la Póliza 
Básica de Seguro de Hospitalización y Cirugía y la Cobertura de 
Maternidad.

Así mismo, la Convención Colectiva de Trabajo en algunas 
cláusulas, prevé ajustes anuales, tales como en las becas, ayuda 
para útiles escolares, contribución por matrimonio, nacimiento de 
hijos, muerte de familiares, etc. 

Libertad de asociación
En Banesco Banco Universal, C.A, se garantizan todos y cada 
uno de los derechos consagrados en la Constitución Nacional, 
en la Ley Orgánica del Trabajo y su Reglamento y demás leyes 
laborales, en especial el derecho de asociación con fi nes lícitos y 
el derecho a la sindicalización. Se garantiza que estos derechos 
sean efectivamente ejercidos por sus empleados, sin más 
restricciones que las establecidas en las mismas leyes. Como 
ejemplo de ello, podemos mencionar para el cierre de diciembre 
de 2013, la afi liación de 10.339 trabajadores al Sindicato Nacional 
de Trabajadores del Grupo Financiero Banesco Banco Universal, 
C.A, (SITRABANESCO), que agrupa al 79,58% del total de la 
nómina del Banco. Igualmente como otra expresión de la libertad 

sindical, se garantiza el derecho a la negociación colectiva y a 
celebrar Convenciones Colectivas de Trabajo, de hecho se han 
suscrito varias Convenciones Colectivas con SITRABANESCO.

Medidas Tomadas Como Respueta 
a Incidentes de Corrupción 
Las instituciones fi nancieras están expuestas a todo tipo de ries-
gos, principalmente vinculados a la Legitimación de Capitales y 
Financiamiento al Terrorismo. Nos apoyamos en nuestro Sistema 
Integral de Administración de Riesgos de Legitimación de Capi-
tales y Financiamiento al Terrorismo el cual involucra y responsa-
biliza a todos los ciudadanos Banesco que en cualquier forma 
puedan contribuir a prevenir, controlar y detectar los intentos de 
legitimar capitales o fi nanciar al terrorismo. 

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

La principal herramienta para reducir estos riesgos es mantener 
y aplicar amplios y efectivos mecanismos de control para el 
conocimiento del cliente (Política “Conozca su Cliente” en la Red 
de Ventas), con el fi n de evitar las relaciones con clientes que 
representen un riesgo para nuestra institución fi nanciera, como 
medio para que realicen actividades ilícitas, tales como fraudes, 
legitimación de capitales, estafas o hechos de corrupción de 
cualquier tipo. 
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De igual forma, como medida de transparencia y aplicación de 
la Política “Conozca su Empleado”, el personal que labora en 
la institución está en la obligación de notifi car el origen de los 
fondos que pueda recibir en sus cuentas, distintos a los abonos 
por concepto de nómina.

Igualdad y no Discriminación
Tomamos todas las medidas tendentes a generar un ambiente de 
trabajo digno, ético, respetuoso, cordial e igualitario para todos los 
empleados que laboran o que aspiran ingresar a ella. En Banes-
co Banco Universal, C.A, se trata de manera igualitaria sin distin-
ción de edad, raza, color, credo, tendencia política o sexual, ni por 
ningún otro motivo, otorgando las mismas oportunidades a todos 
nuestros trabajadores. Propiciamos a nuestros colaboradores a 
fortalecer sus capacidades, fortalezas y competencias. A la fecha 
no se han reportado incidentes por discriminación de trabajadores.

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

Nuestras actividades se suscriben en áreas donde no se presen-
tan situaciones con los derechos de los indígenas.

Explotación infantil
La esencia de la actividad bancaria demanda actividades y 
funciones que con suma difi cultad favorecen la explotación infantil. 
Los trabajadores que conforman la plantilla de Banesco Banco 
Universal, C.A son mayores de edad, excepto aquellos que se 
desempeñan como aprendices, cuya labor está centrada en el 
aprendizaje de funciones administrativas y contables, reguladas 
y supervisadas por el INCES. Por tanto, no se han identifi cado 
riesgos de incidentes de explotación infantil.

Trabajo Forzoso
Como institución fi nanciera líder y socialmente responsable hemos 
garantizado, en todo momento, que el marco legal vigente en la 
materia sea cumplido además de todo los tratados internacionales 
suscritos por nuestro país. Es por ello, que no se han registrado 
casos que impliquen trabajo forzado o no consentido. 

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

En el mercado laboral venezolano 
existe más oferta de hombres que 
de mujeres para ciertas áreas y 
posiciones. Ofrecemos igualdad de 
oportunidades por género, lo cual 
se evidencia en el hecho de que el 
54%  de nuestros vicepresidentes 
son mujeres.
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Beneficios que reciben nuestros  
trabajadores
Año tras año se dirigen esfuerzos para evaluar las condiciones 
socioeconómicas de nuestro país y así ofrecer a nuestro capital 
humano benefi cios competitivos y las mejores condiciones para 
la mejora de su calidad de vida. Es por ello que nuestro programa 
de benefi cios está dirigido a todo nuestro personal sin distingo 
de su condición laboral, ya que están incluidos quienes laboran a 
tiempo parcial y a tiempo determinado.

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

Beneficios No Contractuales
Debe señalarse que los trabajadores temporales (contratados por 
un tiempo determinado) disfrutan de los benefi cios establecidos 
en la Convención Colectiva de Trabajo y de los Benefi cios 
Contractuales que Banesco Banco Universal, C.A, ofrece a sus 
trabajadores fi jos.
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Programa 
Tu Casa con Banesco 
Desde el año 2005, Banesco Banco 
Universal, C.A estableció metas 
concretas dentro su planifi cación 
estratégica en cuanto a que todos 
sus trabajadores con antigüedad 
mayor a un año tengan vivienda 
propia. Al cierre del 2013, este 
programa tiene un acumulado de 
4.242 trabajadores benefi ciados 
con una inversión de Bs. 
1.287.567.985,26
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De acuerdo a una encuesta realizada entre 372 trabajado-
res éstos declaran conocer aproximadamente 5 de los 13 
canales de comunicación interna y 7 de 13 en 2012.

La satisfacción general fue de  8.5/10 a 8.4/10 en compa-
ración a la medición pasada, sin embargo la percepción 
general de los canales internos de comunicación se man-
tiene en la zona estándar, se considera un medio impor-
tante a través del cual el empleado obtiene información 
actualizada y de fácil lectura que contribuye en el desen-
volvimiento optimo laboral.

En promedio, los empleados declaran un Nivel de Infor-
mación (8.4/10), Nivel de Interés (7.4/10) y de Satisfacción 
en (8.4/10) por debajo de los promedios alcanzados en la 
última medición y dentro del nivel estándar de la oferta de 
servicios de comunicación interna sin embargo, el Índice 
de Efectividad pierde casi 2 puntos en relación a la medi-
ción anterior.

Los medios internos existentes son:

◗  Boletín Semanal Banesco

◗  Intranet Tiempo Banesco

◗  Biblioteca Virtual Banesco

◗  Tablones de Anuncios-Intranet

◗  Información Banesco_Comunicados

◗ Fondo de Pantalla

◗  Carteleras de Baños

◗  Carteleras de Ascensores

◗  Carteleras de Agencias

◗  Boletín Semanal de Agencias

◗  CableBanesco

◗  BanescOnline

◗  Boletín Tu Bienestar  
(Área Metropolitana).

Gestión de las comunicaciones internas

En 2013 Banesco Banco Universal, C.A., aplicó un instrumento 
de evaluación adaptado a las necesidades del banco, donde 
además del clima se diagnosticaron los aspectos asociados a la 
cultura organizacional. 

Los resultados de este estudio refl ejaron en el año 2013, que nos 
encontrábamos ubicados cercanos a una fortaleza, equivalente a 
obtener un 72%; lo que refl eja que se potencia un clima y cultura 
de alto desempeño y el compromiso de seguir trabajando por 
desplazarnos cada día más a un mejor resultado.

Estudio de Clima Organizacional
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Infor

La Dimensión 
Externa de Nuestra

Responsabilidad
 Social



Banesco Banco Universal  37    

Nuestra Política
En Banesco Banco Universal, C.A. estamos comprometidos con 
el desarrollo sostenible, asumiendo un rol de liderazgo en nuestra 
propuesta de valor, conformada por productos y servicios que 
apalancan el desarrollo social, ambiental y económico de forma 
equilibrada, responsable y sostenible, respetando los derechos 
humanos, contribuyendo con la promoción del bienestar en los 
lugares donde tenemos presencia e interactuando de manera 
ética con todos sus grupos de interés.

Dirigimos nuestra inversión social a contribuir con proyectos 
vinculados con los sectores educación y salud y ejecutamos 
nuestra acción social de la mano de instituciones que, en todas 
partes de Venezuela, hacen posibles las causas e iniciativas de 
acción a favor de las comunidades. 

Nos relacionamos con instituciones a las que hemos denominado 
Socios Sociales, para ejecutar proyectos a  mediano y largo plazo 
de manera de que se garantice la continuidad de los  mismos y 
para que los aportes no sean meras ayudas sino que constituyan 
un proceso de crecimiento de las organizaciones participantes. 
A tal fi n se emplean instrumentos fi nancieros  y se efectúan 
regularmente encuestas, visitas e informes de progreso.

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

Nuestra Gestión
Durante 2013 seguimos apoyando a nuestros Socios Sociales 
en iniciativas y proyectos que tienen como fi nalidad cubrir 
las necesidades básicas de las comunidades o grupos más 
desfavorecidos. Estas iniciativas se llevan a cabo en ámbitos 
como la educación y la salud.

Cerramos 2013 con una inversión social de más de Bs. 86,07 
millones para fi nanciar proyectos de  Fe y Alegría, Asociación 
Civil Red de Casas Don Bosco, Fundación Amigos del Niño que 
Amerita Protección (Fundana), Fundación Museo de los Niños, 
Universidad Católica Andrés Bello (UCAB), Asociación Venezolana 
de Educación Católica (AVEC), Fundación Venezolana Contra la 
Parálisis Infantil, Asociación Audaz para Orientación y Estímulo 
de Personas con Necesidades Especiales (Apoye), Asociación 
Civil de Damas Salesianas, Fundación Musical Simón Bolívar 
(Fesnojiv), Asociación Civil Siempre Amigos y Fundación Científi ca 
Los Roques.

Con estas instituciones hemos mantenido diálogos constantes 
mediante reuniones, entrevistas y actividades que nos han 
permitido identifi car posibles vías de colaboración que permitan 
a Banesco Banco  Universal, C.A. contribuir con las necesidades 
reales de la sociedad.

A continuación refl ejaremos el apoyo que durante años hemos 
otorgado a las instituciones que forman parte de nuestro 
Programa de Responsabilidad Social Empresarial.

Nuestros Socios Sociales

Contribuimos activamente todos los años apoyando a 
nuestros socios sociales en la venta de los tickets de las rifas 
que les permiten recaudar fondos para su operatividad. Para 
ello, pusimos a disposición de nuestros clientes, amigos y 

relacionados nuestras agencias en todo el territorio nacional, 
con el fi n de facilitar la adquisición de los boletos. Asimismo, 
nuestros  trabajadores se comprometen con este esfuerzo y se 
encargan personalmente de su venta.

Recaudación para rifas de nuestros Socios Sociales y otros eventos
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Con la promoción de estas iniciativas Banesco Banco Universal, 
C.A. contribuye en dos de los Objetivos de Desarrollo del Milenio 
promovidos por Naciones Unidas: erradicar la pobreza extrema 
en el mundo y lograr la enseñanza primaria universal.

Rendición de cuentas
Anualmente realizamos una encuesta entre nuestros Socios 
Sociales, con el fi n de monitorear la evolución de los proyectos 
en ejecución y su nivel de satisfacción. De esta manera podemos 
hacer un seguimiento a las diferentes iniciativas, así como a la 
inversión y asesorías que realizamos para llevarlas a feliz término, 
corrigiendo posibles desviaciones y construyendo indicadores 
que nos permitan medir el impacto de los programas en cuestión.
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Nuestra Política
El ánimo que nos mueve es el de hacer una contribución sólida 
a la comunidad en todo el territorio nacional. Por ello, ejercemos 
la política del “buen vecino”. De esta manera Banesco Banco 
Universal, C.A. se incorpora en la sociedad, interactuando con 
los diferentes actores que allí conviven, atentos a su problemática 
y haciendo una contribución que responda a algunas de sus 
expectativas.

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

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

También otorgamos recursos en forma eventual a solicitudes 
para actividades y proyectos que representen un benefi cio para la 
sociedad, exclusivamente si están relacionados con la educación 
y la salud. 

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

Nuestra Gestión
Ciudad Banesco también ha sido el escenario de diferentes 
actividades que organizan nuestros Socios Sociales y otras 
instituciones, que tienen un impacto positivo para nuestra 
comunidad. Desde conciertos hasta congresos internacionales 
se han realizado en nuestras instalaciones recibiendo a miles de 
venezolanos. 

Gracias a nuestra alianza con el Sistema de Orquestas de 
Venezuela, llevamos a la ciudad de Mérida a las Orquestas Latino 
Caribeña Simón Bolívar y a la Orquesta de Rock Sinfónico Simón 
Bolívar quienes se presentaron en el Centro Mucumbarila en el 
marco de la Feria Internacional del Libro Universitario FILU 2013.

Accion Social en la Comunidad
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Recaudación
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Presupuesto Participativo   
Banesco-Colinas de Bello Monte
En el año 2008 Banesco Banco Universal C.A., tomó como 
iniciativa llevar a cabo un diálogo con uno de sus grupos de 
interés más resaltantes: la Comunidad de Colinas de Bello Monte, 
sector de la capital donde se encuentra ubicada su sede principal, 
Ciudad Banesco. 

Esta iniciativa  consiste en que organizaciones de la comunidad 
de la zona proponen proyectos de corte educativo, asistencial 

o de mejoramiento de infraestructura para el sector. Luego los 
participantes votan por cuáles se llevarán a cabo en el año, y en 
qué orden de prioridad. 

El presupuesto ejecutado desde el 2008 al 2013 asciende a un 
total de Bs. 2.650.086,00 para iniciativas a ser desarrollados en 
la comunidad y por la comunidad.

Durante 2013 se destinaron Bs. 552.000,00 proyectos que 
procuran mejorar  la calidad de vida de los habitantes de Colinas 
de Bello Monte. Estos fueron los seleccionados

Como es costumbre, la actividad contó con la participación del sociólogo y experto en temas urbanos Omar Hernández como 
moderador del evento.
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Actividades de Responsabilidad  
Social de Banca Comunitaria
Apoyando la estrategia de Responsabilidad Social Empresarial 
que adelanta Banesco Banco Universal, C.A. y como un 
acercamiento a las comunidades en las que hacen vida, los 
empleados de Banca Comunitaria Banesco realizaron diversas 
actividades con los habitantes de su entorno.

Maracaibo Gran Bazar

En agosto del 2013 se realizó una actividad en la Casa Hogar San 
José de la Montaña con  más de 70 adultos mayores que residen 
en esa casa hogar.

Durante la jornada se realizaron cortes de cabello, maquillaje, 
manicure, sesión de canto y baile, compartieron la cena y a cada 
persona se les obsequio un kit con artículos de higiene personal 
(papel, talco, champú, peine, aceite, jabón, etc ).

Barinas

Los empleados de la agencia comunitaria de Barinas asistieron 
al  Hospital  Materno Infantil con motivo de la  celebración  del 
Día del Niño. La actividad fue denominada Regala una Sonrisa 
a un Niño y sirvió para que entregaran obsequios y compartieran 
con los niños hospitalizados en ese centro asistencial.

Barquisimeto Oeste

Con motivo a la celebración del Día del Niño los empelados de 
la agancia comunitaria Barquisimeto Oeste  realizó una actividad 
en el Club de la UPEL dirigida a  niños con cáncer en la que 
compartieron una tarde entre payasos, juegos y música.

Para apoyar esta actividad los empleados se organizaron y 
entregaron a los asistentes galletas, gelatinas, jugos, compotas, 
etc.  
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Nuestra política
El Voluntariado Corporativo Banesco refl eja el compromiso 
solidario de los Ciudadanos Banesco, quienes fomentan y apoyan 
la estrategia de la Política de Responsabilidad Social Empresarial 
de la institución fi nanciera. 

La Vicepresidencia Ejecutiva de Capital Humano, a través de la 
Gerencia de  Calidad de Vida, es la responsable de la administración 
del Voluntariado Banesco, garantizando su capacitación de 
acuerdo a las actividades a realizar en las áreas prioritarias de 
atención defi nidas en nuestra Política de Responsabilidad Social 
Empresarial.

Las actividades del Voluntariado Banesco se desarrollarán a  
favor de los grupos atendidos por nuestros Socios Sociales; 
las comunidades que se encuentran cercanas a las distintas 
sedes del banco, haciendo énfasis en la atención de niños y 
jóvenes. Los Ciudadanos Banesco y sus familias; los clientes y 
terceros que participen en las actividades de Responsabilidad 
Social promovidas por el banco; y en casos excepcionales y por 
situaciones especiales se atenderán las necesidades de otros 
grupos poblacionales distintos a los indicados.

El programa de voluntariado cuenta con un presupuesto 
asignado dentro de la Vicepresidencia de Capital Humano. Este 
presupuesto está dirigido a cubrir los gastos de actividades 

logísticas y operativas del programa en todo el territorio nacional. 
Bajo ningún concepto tendrá como fi n el otorgamiento de 
donaciones.

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

◗ Educación: Apoyo a las instancias de atención de niños, 
niñas y adolescentes en situación de riesgo y capacitación en 
materia de prevención contra el consumo de alcohol, tabaco y 
otras drogas.

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

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

◗ Cultural: Apoyo protocolar en las actividades planifi cadas por 
la organización para el disfrute de todos los colaboradores y 
comunidades cercanas. 

Voluntariado Corporativo Banesco
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Nuestra Gestión en 2013
Durante 2013, 79,10% de nuestros voluntarios pertenece a las 
categoría  profesional y técnico.

El promedio de horas de trabajo por voluntario fue de 3,83 horas, 
dando cuenta del compromiso y dedicación de nuestro personal 
con la comunidad y grupos atendidos por nuestros Socios 
Sociales. 

La mayor cantidad de horas de trabajo de este año se dedicaron 
a la capacitación del Voluntariado Corporativo y a las actividades 
con foco social en las que se emplearon 422. Este año centramos 
los esfuerzos para que la capacitación al voluntariado incluyera 
una dotación de herramientas para el desarrollo de habilidades 
sociales como la oratoria, planifi cación de actividades en grupo y 
manejo de grupos. 

Durante 2013 se empleó el apoyo del Voluntariado Corporativo en 
actividades culturales propias de la organización como personal 
de protocolo y logística. Este tipo de actividades permite que 
los Voluntarios se familiaricen cada vez más con nuestra cultura 
Banesco, acercándose a los valores de la institución desde otra 
perspectiva para posteriormente modelar las conductas que se 
esperan de nuestros colaboradores. 

Tipología de Voluntariado
◗ Eventos puntuales de acción social: Aquellas acciones 

de voluntariado donde se presta apoyo de protocolo o 
logística en eventos corporativos. 

◗ Proyectos grupales: Acciones de voluntariado donde 
el equipo de voluntarios planifi ca, diseña y ejecuta la 
actividad a realizar, bajo la supervisión de la Coordinación 
del Voluntariado.

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

◗ Dedicación de tiempo libre: Acciones de voluntariado 
donde uno o varios voluntarios, por iniciativa propia, 
aportan su tiempo o talento en benefi cio de los Socios 
Sociales.

(*) Se colocó sin los costos de Capacitación
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Voluntariado Social: 
La participación del Voluntariado Corporativo sumó esfuerzo en 
apoyar las iniciativas entre los que destacan Casa Hogar Rafael 
Rangel, A.C. Red de Casas Don Bosco, Fundana, Hospital 
Ortopédico Infantil, así a la Fundación Paso a Paso con el 
programa de “Best Buddies”.
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Nuestra política
Fomentamos relaciones ganar-ganar basadas en tres premisas: 
rentabilidad, reciprocidad y calidad de servicio. Promovemos la 
bancarización masiva, apoyados en productos y modelos de ne-
gocio tecnológicamente innovadores. Estamos comprometidos 
con todos nuestros clientes, naturales y jurídicos, es por ello que 
seguimos en una constante revisión y mejora de nuestra oferta de 
productos y servicios, para que la misma sea cada vez más com-
petitiva y acorde con las necesidades fi nancieras de corto, me-
diano y largo plazo de nuestros clientes, incorporando novedosos 
planes de fi nanciamiento, especialmente dirigidos a profesionales 
y emprendedores. 

Puntos de Atención, Puntos de Venta,
Cajeros Automáticos, Autoservicio y
Dispensadoras de Chequeras
Banesco Banco Universal cuenta al cierre de 2013  con 417 pun-
tos de atención, 75.708 puntos de venta y 1.661 cajeros auto-
máticos.

Remodelamos 106 agencias y en 90 de ellas se construyeron 
lobbies operativos en los que se instalaron 265 cajeros automáti-
cos multifuncionales y 265 monofuncionales  para ofrecer mayor 
seguridad y comodidad a nuestros clientes y usuarios, permitién-
donos cumplir con la derivación de transacciones hacia los ca-
nales electrónicos. Los equipos de autoservicio permiten realizar 

transacciones como depósitos y pagos de tarjeta de crédito en 
cheque o efectivo, retiros, consultas de saldo y movimientos y 
referencias bancarias, entre otros. 

También incorporamos  36 Kioscos Multimedia con acceso a Ba-
nesconline y a la Banca Telefónica. 

En 2013 inauguramos dos nuevas agencias en el C.C. Costa Azul 
en la Isla de Margarita. 

Nuestros Clientes
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Productos y Servicios

Principales Productos de Pasivo

◗ Cuenta Corriente con Intereses.

◗ Cuenta Corriente sin Intereses.

◗ Cuenta Electrónica.

◗ Cuenta de Ahorros.

◗ Cuenta de Ahorros Electrónica.

◗ Inversiones: Depósitos a Plazo y 
Participaciones Tradicionales.

◗ Depósitos a la vista.

◗ Depósitos progresivos a la vista.

Principales Productos de Crédito

◗ Tarjetas de Crédito.

◗ Multicréditos 48 Horas.

◗ ExtraCrédito Banesco.

◗ Crédito para vehículo: Credicarro por 
Internet.

◗ Créditos para vivienda: Fondo 
de Ahorro Obligatorio, Préstamo 
Hipotecario, Préstamo Hipotecario para 
Autoconstrucción, Ampliación y Mejoras 
de Vivienda Principal

◗ Créditos para los sectores Turismo y 
Construcción.

◗ Créditos Agropecuarios.

◗ Microcréditos.

◗ Línea de crédito en Cuenta Corriente.

Otros Productos Importantes

◗ Fideicomisos.

◗ Seguros.
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BANCA ELECTRÓNICA

Cajeros Automáticos
Al cierre de 2013 contamos con 1.661 cajeros automáticos insta-
lados en todo el territorio nacional, a través de los cuales se pro-
cesaron más de 67 millones de transacciones. Incrementamos 
los cajeros multifuncionales a 431 lo cual permite al cliente realizar 
transacciones de depósito en cuenta, pago de tarjetas de crédito 
en cheques y efectivo así como retiros. A través de este canal se 
realizaron 27,72 millones de transacciones por un total de Bs. 
34,6 millones. Ampliamos el horario de recepción de depósitos en 
efectivo en los cajeros automáticos multifuncionales para que los 
clientes realicen sus operaciones de 7 a.m. a 10 p.m. de lunes a 
viernes y fi nes de semana.

Durante 2013, aumentamos el monto máximo de retiro diario en 
Cajeros Automáticos que pasó de Bs. 1.200 a Bs. 2.400.

Banesconline
Al cierre de 2013 Banesconline contó con 3.453.098  clientes 
afi liados quienes realizaron más de 800 millones de operaciones.

Lanzamos una nueva aplicación en la red social Facebook de-
nominada Banesco Amigo, como parte de la estrategia multica-
nal de Banesco Banco Universal, de estar presente donde están 
nuestros clientes.

BanescoMóvil
Durante el año 2013  se realizaron más de 178 millones de tran-
sacciones. e incorporamos nuevas funcionalidades  en Banesco-
Móvil:

◗ Se realizaron más de 178 millones de transacciones.

◗ SMS para clientes de la Banca Comunitaria Banesco.

◗ BanescoMóvil para usuarios de Blackberry 10.

◗ Publicación y liberación en el market de Windows la homolo-
gación de la experiencia y usabilidad de BanescoMóvil para 
Windows Phone.

◗ Simulador de Crédito, aplicación para Clientes y No Clientes 
Banesco.  

◗ Buzón Personal, aplicación para Clientes y No Clientes Banes-
co, que permite el envío de información de interés de Banesco 
a través de mensajes push personalizados.

Banca Telefónica
Al cierre de 2013, nuestro centro de Atención Telefónica recibió 
más de 41,18 millones de llamadas a través de las cuales se rea-
lizaron 11,69 millones de transacciones. 

Adecuamos y mejoramos las preguntas de seguridad de verifi -
cación positiva para la activación de tarjetas de crédito con el 
objetivo de mejorar la experiencia del cliente con el servicio.

Incorporamos a este canal la suspensión de tarjetas de crédito de 
forma automatizada en el Servicio Automatizado (IVR), logrando 
así la autogestión por parte del cliente sin necesidad de hablar 
con un operador, incrementando con ello su satisfacción y segu-
ridad. 

Fue implementada una mejora en los sistemas de tipifi cación de 
llamadas utilizados por los agentes telefónicos, para disminuir el 
tiempo de atención.

Canal Puntos de Ventas
Durante 2013 se incorporaron 23.408 nuevos puntos de 
venta, para totalizar 75.708 instalados en comercios en 
todo el territorio nacional. Se realizaron más de 132 mi-
llones de transacciones, observando un crecimiento de 
32% con respecto al mismo período del año 2012.

Así mismo, se incorporó la funcionalidad de Extracrédito 
Compra en 56.685 Puntos de Ventas distribuidos en co-
mercios de todo el país.
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TARJETAS DE DÉBITO Y CRÉDITO
Las Tarjetas de Débito Banesco registraron un crecimiento en 2013 
de 75 puntos porcentuales con respecto al año anterior, siendo 
el canal de preferencia de los clientes el Punto de Venta, con una 
participación de 73%, superior a la observada en 2012 en 12%.

Adicionalmente, 180.946 clientes pensionados tuvieron la ventaja 
de hacer uso de su pensión y aguinaldos decembrinos a través de 
los diferentes canales electrónicos.

Mantuvimos nuestro liderazgo en el mercado de Tarjetas de Débito 
con Bs. 110.375.585.666,74 al cierre de 2013.

Este liderazgo es producto de beneficios diferenciadores, tales 
como el incremento de límites diarios para comprar por los puntos 
de venta y retiros en Cajeros Automáticos en los diferentes produc-
tos de Débito. 

Negocio Emisor Tarjetas de Débito
Mantuvimos nuestro liderazgo en el mercado de Tarjetas de Dé-
bito con Bs. 110.375.585.666,74 al cierre de 2013.

Este liderazgo es producto de beneficios diferenciadores, tales 
como el incremento de límites diarios para comprar por los pun-
tos de venta y retiros en Cajeros Automáticos en los diferentes 
productos de Débito. 

Negocio Emisor Tarjetas de Crédito
Consolidamos nuestro liderazgo en tarjetas de crédito en el mer-
cado venezolano, reportando ventas por Bs. 44.814.948.369,99 
y más de 1 millón de tarjetahabientes. lo que significa un creci-
miento de la cartera de 59% en comparación al 2012, colocándo-
se más de 440 mil TDC. El porcentaje de morosidad de la cartera 
de TDC, disminuyó y se sitúa en 0,66 puntos porcentuales.

Se ejecutaron diferentes procesos de otorgamiento y manteni-
miento, para afianzar aún más la relación financiera con nuestros 
clientes y su lealtad. Entre estos procesos están: 

w	 Otorgamiento proactivo de TDC Banesco a clientes pasivos de 
la institución. Se otorgaron 188 mil tarjetas.

w	 Otorgamiento proactivo de TDC MasterCard Movistar a clientes 
y empleados Movistar, (más 8.545tarjetas).

w	 Otorgamiento proactivo de TDC Banesco Plan alterno, (más 
de 29 mil plásticos).

w	 Aumento de línea de crédito con 2.653.515 tarjetas a 1.600.000 
clientes.

w	 Se han entregado más de 98 mil tarjetas de las cuales se han 
activado más de 77 mil plásticos generando una comisión de 
Bs. 2.885.524.

w	 En el mes de septiembre se realizó el lanzamiento de la TDC 
Visa FIFA. 

w	 Lanzamiento del producto ExtraCredito Compra por POS.

Para incentivar la fidelidad de los clientes realizamos Alianzas 
Comerciales y Promociones con las marcas más reconocidas 
del país entre las que destacan:  Coach, Hertz, Victoria’s Secret, 
VISA, MasterCard, American Express, Adidas y Cinex.
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PREVENCIÓN DE PÉRDIDAS
En 2013 seguimos trabajando para mejorar la calidad de los ser-
vicios prestados, focalizados a minimizar fraudes y reforzar la 
seguridad en nuestros canales, productos, medios de pagos y 
servicios, así como el fortalecimiento de los procesos internos de 
monitoreo y atención de requerimientos. 

Defi nimos nuevas alertas internas asociadas a cheques Banesco 
depositados en nuestras agencias, lo que permite responder de 
forma oportuna ante patrones de fraude. Adicionalmente, implan-
tamos la notifi cación por medio de SMS el depósito de cheques 
Banesco presentados en agencias de otros bancos, a fi n de ofrecer 
mayor información sobre las transacciones que realizan nuestros 
clientes y a su vez prevenir pérdidas asociadas a este producto.

Con respecto a las Tarjetas de Crédito, se implementó el Sistema 
de Llave Virtual, gracias al cual se puede realizar la autogestión 
de los clientes con respecto a la disponibilidad del Cupo CADIVI, 
para transacciones de compras internacionales por Internet, lo-
grando de esta forma el incremento de los niveles de seguridad 
para este producto. Así mismo, reforzamos la seguridad en las 
tarjetas chip de la franquicia American Express, implementado el 
método de autenticación dinámica de datos (DDA).

En lo que respecta a la Banca por Internet, se logró la optimiza-
ción del servicio relacionado a transferencias múltiples, incorpo-
rando sistemas de monitoreo y manejo de diferidos, mejorando 
los tiempos de análisis, así como garantizando la sencillez del 
servicio y conveniencia para el cliente.

Protección
Tiene como objetivo medular el generar y preservar un ambiente 
laboral seguro, estable e idóneo para el desempeño de nuestros 
colaboradores, asociados, clientes y grupos de interés. En este 
sentido, superamos las exigencias establecidas en el marco jurí-
dico vigente. Para alcanzar tal logro, fomentamos condiciones de 
trabajo seguras y consolidamos en nuestros colaboradores una 
cultura preventiva en todos los ámbitos de su cotidianeidad, a 
través de la capacitación en temas de salud y seguridad fomen-
tando así la autogestión en esta materia.

◗ Continuamos el proceso de evaluación y reforzamiento de la 
seguridad en las agencias.

◗ Implementamos el sistema de vigilancia adecuado para lograr 
el resguardo de los inmuebles de la corporación.

◗ Participamos activamente con SUDEBAN y el Ministerio del 
Poder Popular para Relaciones Interiores de Justicia y Paz, en 
la elaboración de la normativa de regulación de protección de 
agencias Bancarias.

Defensor Del Cliente y Usuario  
Bancario
Durante 2013, el  Defensor de Cliente y Usuario Bancario atendió 
a 8.557 clientes. De este número, se admitieron 3.673 casos que 
corresponden a Bs. 16.065.622. 

Los casos no admitidos (4.884) fueron debidamente respondidos 
explicando la no admisión de la solicitud y son remitidos hacia la 
Unidad de Atención al Cliente que le hace seguimiento hasta su 
cierre. 

En promedio, durante 2013, 35,50% de los casos admitidos, tra-
mitados y resueltos se declararon favorables al cliente.

Los principales requerimientos atendidos de mayor a menor son: 

◗ Retiros no dispensados en cajeros automáticos

◗ Débitos no reconocidos (tarjeta de débito)

◗ Consumos no reconocidos (tarjeta de crédito)

◗ Situaciones con cheque

◗ Transferencias por Internet

Banesco Banco Universal, C.A. responsable con sus clientes y 
grupos de interés tienen en su página web una sección dedicada 
al Defensor del Cliente y Usuario Bancario Banesco, donde los in-
teresados encontrarán toda la información necesaria para realizar 
gestiones ante esta instancia.
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Continuidad del Negocio
Durante 2013 se continuó con la actuali-
zación y elaboración de procesos de con-
tinuidad basados en escenarios de recu-
peración, producto del análisis de entorno, 
necesidades y/o brechas del negocio y tec-
nológicas.

Se ejecutó el plan de simulacros con la fi -
nalidad de garantizar el correcto funciona-
miento de los servicios de contingencia. 
Con el objetivo de mejorar las acciones a 
realizar ante eventos disruptivos de gran 
importancia, se ejecutó la prueba y certi-
fi cación de manera simultánea de las pla-
taformas correspondientes a los servicios 
críticos. Así mismo, se practicó el escenario 
mixto de desalojo de todo el personal de 
PB, con movilización del personal.

Contamos con un Comité de Gestión de Cri-
sis, orientado al monitoreo de entorno y de 
los servicios críticos del banco.

El Análisis de Impacto al Negocio (BIA) fue actualizado con el fi n 
de determinar actualmente qué procesos son esenciales para la 
continuidad de las operaciones, así como también para determi-
nar el posible impacto fi nanciero a la organización ante un evento 
disruptivo. 

TECNOLOGÍA Y PROCESOS 
DE NEGOCIO, TECNOLOGÍA 
DE INFORMACIÓN Y OPERACIONES
Alineados a nuestra Visión Estratégica de transformar nuestras 
acciones en oportunidades de negocio hemos enfocado nuestros 
esfuerzos hacia la optimización de los procesos buscando la exce-
lencia operacional, haciendo énfasis en la entrega efectiva de solu-
ciones, asegurando la continuidad en la operación de los servicios, 
de manera costo efi ciente, impulsando la innovación, aplicando 
mejores prácticas y optimizando la arquitectura empresarial.

Innovación Tecnológica 
En el área de Innovación Tecnológica, continuamos innovando y 
desarrollando productos y servicios orientados hacia las grandes 
tendencias tecnológicas mundiales (movilidad, computación en la 
nube, redes sociales y bigdata). Hemos implantado un proceso 
sistemático de gestión de tendencias y entrega de propuestas de 
soluciones innovadoras.

Asimismo desarrollamos un programa denominado Embajadores 
de Innovación de TI, en el que se busca generar participación del 

personal de tecnología de manera que se orienten a la búsqueda 
de valor estratégico con propuestas de ideas radicalmente supe-
riores para los clientes, de manera de crear y brindar soluciones 
que nos permitan permanecer atentos a los cambios del entorno 
y a las necesidades de nuestros clientes.

Durante 2013 desarrollamos nuevos productos diferenciadores y 
primeros en su clase en Venezuela como: Banesco Amigos, pri-
mera aplicación de transacciones bancarias sobre Facebook en 
Venezuela; Juego Banesco Aventura, primer Banco en Venezuela 
que utiliza la tendencia de Gamifi cación; Habilitador de adquirien-
cia web de transacciones a través de comercio electrónico, que 
permitirá fortalecer los servicios de pagos móviles.

Arquitectura
La Arquitectura Tecnológica en sus diferentes capas, provee los 
recursos para habilitar o automatizar los procesos de los nego-
cios. Durante el año 2013, los esfuerzos del área de Arquitectura 
se concentraron en la medición de la complejidad, la estandariza-
ción y el nivel de actualización de la plataforma tecnológica. 

Por otro lado, defi nimos las reglas y lineamientos generales para 
el uso y despliegue de los recursos y activos de Tecnología a lo 
largo de toda la empresa por cada una de las capas de aplicacio-
nes, infraestructura tecnológica y datos.

Aseguramos que cada selección de componentes tecnológicos 
siga un proceso adecuado de evaluación que identifi que la mejor 
opción para Banesco, tomando en cuenta soluciones alineadas 
con nuestros estándares y suministradas por grandes proveedo-
res que nos acompañarán en la evolución organizada de nuestra 
plataforma tecnológica.

Rowan Gibson, presidente de la consultora Imagination Bridge y cofundador del site InnovationExcellence.com. durante una 
conferencia dictada a nuestros trabajadores.
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En 2013 se defi nieron las reglas y lineamientos generales para el 
uso y despliegue de los recursos y activos de Tecnología a lo lar-
go de toda la empresa por cada una de las capas de arquitectura: 
aplicaciones, integración, infraestructura tecnológica, información 
y seguridad que logrará consolidar de manera óptima su desarro-
llo estructurado.

En la Gestión de Capacidad, se dio continuidad a los procesos y 
desarrollos que le permiten a nuestra plataforma estar preparada 
ante las necesidades de crecimiento del negocio. 

Asimismo, aseguramos que cada selección de componentes tec-
nológicos siga un proceso adecuado de evaluación, con alcance 
corporativo que identifi que la mejor opción para Banesco, toman-
do en cuenta soluciones alineadas con nuestros estándares y 
abastecidas por los grandes proveedores que nos acompañan 
en la evolución organizada de nuestra plataforma tecnológica.

Procesos de Negocios
Hemos impulsado la excelencia operacional en las cadenas de 
valor de los negocios del Banco. Para ello se ha adiestrado a 
los equipos de proyectos en las metodologías de Manufactura 
“Lean”, con aplicación práctica en casos reales relacionados a los 
conceptos de calidad desde el origen o “cero error”, eliminación 
de desperdicios y maximización de la efi ciencia operacional en las 
cadenas de valor de Crédito, Tarjetas, Procura y Agencias, con 
resultados específi cos en mejoras en los tiempos de atención y 
espera en la red de agencias a nivel nacional, el cumplimiento de 
las normativas expresadas en la Regulación de Servicios de Ban-
ca Electrónica, la defi nición de una Estrategia Corporativa para el 
manejo de la Gestión Documental del Banco (Banco sin papel), el 

incremento de las oportunidades de negocio, con la implantación 
de mejoras en los procesos de Gestión de Tarjetas de Crédito 
y la Optimización del Proceso para el otorgamiento de Crédito 
Comercial.

Así mismo, sensibilizamos a nuestros líderes sobre la importancia 
de la gestión de los procesos con una visión extendida, de “prin-
cipio a fi n”, conformando equipos de trabajo con mecanismos de 
coordinación efi cientes. Designamos “Dueños de Procesos”, lo 
cual permitirá profundizar aún más en la gestión efi ciente y me-
jora continua de los procesos del Banco. Se lograron avances 
muy importantes en la implantación de una gestión operativa bajo 
preceptos de excelencia operacional en las áreas responsables 
de los procesos de Crédito Comercial, Distribución y Entrega de 
TDC, Operaciones Cadivi y Ciclo de Egresos. 

Se llevaron adelante sesiones de trabajo para la optimización 
de las transacciones en agencias, las denominadas “Mesas de 
Tiempo”, las cuales contribuyeron a lograr una mayor efi ciencia 
en la gestión de colas de clientes. Todo ello con foco en mitigar 
riesgos, reducir desperdicios y mejorar la calidad de servicio.

Ingeniería y Desarrollo
En el área de Ingeniería y Desarrollo seguimos avanzando en la 
incorporación de prácticas para el desarrollo más ágil de solu-
ciones, incrementando la automatización y especialización en la 
ejecución de pruebas, fortaleciendo el gobierno y control de los 
ambientes no productivos para servicios críticos, estableciendo 
nuevos esquemas de trabajo para la generación de diseños más 
robustos y formalizando las prácticas de aseguramiento de la ca-
lidad en los proyectos de desarrollo. Todo esto con la fi nalidad de 
garantizar la calidad, costo y tiempo de las entregas de solucio-
nes, acompañado con acciones para el fortalecimiento de nues-
tras capacidades internas y externas, así como una estrategia 
rigurosa de seguimiento y control de los entregables de nuestros 
proveedores clave.

Se mantiene nuestro foco en el desarrollo de arquitecturas sim-
plifi cadas, instalación de plataformas con alta disponibilidad y 
contingencia, replicación de conocimiento en el personal que 
soporta servicios críticos y la alineación con Operaciones duran-
te la ejecución de proyectos, requerimientos y mantenimientos 
para garantizar su continuidad operativa.

Así mismo, podemos destacar la estructuración del área de 
pruebas en un modelo “Fábrica”, iniciativa que permitirá fl exi-
bilizar las capacidades y complementar las pruebas funcionales 
con pruebas técnicas, sobre nuevos ambientes que se instala-
ron para garantizar las mejoras continuas en la calidad y la es-
tabilidad de los productos que entregamos a nuestros clientes.

Se ha avanzado en la automatización de prácticas de restaura-
ción de ambientes para minimizar los tiempos de pruebas de los 
diferentes proyectos en ambientes no productivos compartidos, 

Oficina de Proyectos
Se estructuró la Ofi cina de Proyectos para garantizar una ges-
tión focalizada y adherida a las mejores prácticas de Gestión de 
Proyectos, tal como se establece en la metodología del Project 
Management Institute.

Por otro lado, se revisaron los procesos del ciclo de vida de pro-
yectos, desarrollando mecanismos que permiten optimizar la de-
fi nición de las iniciativas en cuanto a alcance, tiempo, costo y 
recursos, minimizando los cambios durante la ejecución, habili-
tando instrumentos formales para documentarlos y poder tener la 
traza de los mismos. Asimismo, se establecieron esquemas para 
formalizar actividades clave en el ciclo de vida de proyectos, y 
se reforzaron el control y seguimiento sobre los proyectos más 
críticos, fortaleciendo de esta manera, nuestra capacidad de eje-
cución.

Todo lo anterior, ha permitido tener un mejor manejo de las expec-
tativas y compromisos, así como generar los entregables de cada 
proyecto de manera más oportuna a las necesidades del Banco 
y sus clientes.
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estableciendo nuevos y mejores esquemas de trabajo para la ge-
neración de diseños más robustos, controlados bajo prácticas 
de aseguramiento de calidad del producto y del adecuado uso 
de las metodologías de implementación en los proyectos, con la 
fi nalidad de garantizar la calidad, costo y tiempo de las entregas 
de soluciones.

Operaciones
En el área de Operaciones, iniciamos el primer semestre del año 
2013 perfeccionando nuestra plataforma tecnológica, a través de 
la implantación del nuevo computador iSeries Power 7 HA (Alta 
Disponibilidad), lo que se traduce en un mayor nivel de disponibi-
lidad y continuidad de las operaciones del Banco. 

Hemos mantenido un seguimiento y control estricto de las accio-
nes de gestión de riesgos sobre nuestros sistemas tecnológicos, 
logrando prevenir cualquier potencial impacto en los servicios al 
cliente.

Operaciones de TI
Bajo el slogan “funcionando 24 x siempre” en el área de Opera-
ciones de TI, cerramos 2013 con los más altos niveles de confi a-
bilidad y disponibilidad de la plataforma tecnológica. Nuestro foco 
hacia la ejecución de planes tecnológicos integrales de mejora-
miento continuo, cubriendo las dimensiones de gente, procesos 
y tecnología dieron sus frutos, traducidos en la mejora continua 
de nuestros indicadores de desempeño, permitiendo reinventar-
nos y reorganizarnos en la manera de ofrecer nuestros servicios, 
y es así como nace y se instituye el Centro (único) de Servicios 
de Operaciones, mejor conocido por sus siglas como CSO, el 
cual viene a ofrecer mayor efi ciencia en el monitoreo, operación y 
soporte de aplicaciones e infraestructura, garantizando una aten-
ción efi ciente y de calidad ante cualquier evento que pueda poner 
en riesgo o impactar la calidad de los servicios del negocio.

Operaciones de Back Office
En Operaciones de Back Offi ce, seguimos optimizando nuestros 
procesos mediante la implementación de herramientas que mejo-
ren continuamente nuestra gestión, en este período con la puesta 
en producción del Módulo Inteligente de Proyecciones de Efecti-
vo SAP CMO (Currency Management and Optimization) SAP, nos 
permitió optimizar la demanda de efectivo de los diferentes pun-
tos de atención, agencias y cajeros automáticos.

Se optimizaron los procesos de recepción y procesamiento de 
depósitos de clientes corporativos, implantación y consulta de pa-
gos y recaudaciones en línea por BanescOnline, homologación del 
proceso de gestión del sistema de ahorro habitacional (Banavih).

Certificado de Seguridad de McAfee 
Nuestro portal Banesco.com y BanescOnline tienen la certifi ca-
ción internacional de seguridad Hacker Safe que otorga la reco-
nocida empresa McAfee a los sitios que cuentan con los más 
altos niveles de seguridad contra ataques en Internet. 

SEGMENTOS ESPECIALIZADOS

Personas Jurídicas
La gestión de las Bancas Jurídicas estuvo centrada en el creci-
miento de sus carteras pasiva y activa, de manera diversifi cada 
y rentable, focalizándose en la participación en aquellos sectores 
de la economía con mayor crecimiento y contribución al PIB y en 
el cumplimiento de las carteras dirigidas. 

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

Banca Corporativa
Durante 2013 continuamos apalancando de manera sostenida el 
negocio transaccional del Banco, lo que impulsó de forma im-
portante el crecimiento de los pasivos del banco. Teniendo como 
meta ser el Banco de referencia de nuestros clientes, hemos 
diseñado una cartera de productos dirigida a cada uno de los 
segmentos en los que se desempeñan. Como  resultado de esta 
estrategia  la Banca Corporativa, refl ejó un crecimiento de  más 
del 109% en sus pasivos. 
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Banca de Energía
La Banca de Energía focalizó su esfuerzo en atender a los diver-
sos sectores que la componen, haciendo mayor énfasis en los 
clientes que se desempeñan en el área de hidrocarburos y gas.  

Banca del Sector Público
En este segmento utilizamos un modelo integral de atención que 
nos permite llegar, mediante una oferta de productos y servicios 
de valor agregado, tanto a nuestros clientes pertenecientes al Go-
bierno Central como a la Administración Pública Descentralizada. 
El poder brindar soluciones de recaudaciones y pagos a nuestros 
clientes, ha permitido contar con resultados sostenibles en los 
incrementos de pasivos. 

Banca Agropecuaria
Durante 2013, mantuvimos el liderazgo en atención a los clientes 
del sector agrícola. La actividad se ha basado en el otorgamien-
to de más de 3.500 créditos. Hemos direccionado las operacio-
nes activas hacia productores primarios, empresas de servicio y 
agroindustriales lo que ha permitido el cumplimiento de la obliga-
toriedad de Ley, al igual que las sub-gavetas. 

Banca de Empresa
Al cierre de 2013, la Banca de Empresas muestra un excelen-
te desempeño respecto a la cartera activa que apoya diferen-
tes sectores de la economía, se puede indicar que esta Banca 
apalancó de manera importante el crecimiento del banco, en las 
carteras comercial, turística y manufactura. 

Segmentos Masivos y Pymes
Cerramos el año 2013 con un total de 4.751.227 clientes, tanto 
personas naturales como jurídicas, brindándoles la mejor aten-
ción a través de nuestra red de agencias.

La cartera pasiva del Segmento Masivo se incrementó en 51.000 
millones de bolívares. En cuanto a la cartera activa, se colocaron 
cerca de 66.000 créditos por más de 29.000 millones de bolívares 
logrando con ello un crecimiento de 12.400 millones de bolívares 
y un cumplimiento del 137,00% de la meta total de la cartera. 

BANCA COMUNITARIA BANESCO
Ver capítulo Banca Comunitaria Página 64
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GESTIÓN DE CALIDAD
El mercado venezolano se caracteriza por tener una dinámica 
constante, razón sufi cientemente importante para poner en fun-
cionamiento diferentes redes de monitoreo, que nos permiten 
identifi car no sólo oportunidades para cubrir las necesidades de 
nuestros clientes, así como la implementación de estrategias dife-
renciadoras que van más allá de una simple ventaja competitiva, 
como parte de nuestra oferta de servicio.

Una vez más, se afi anza la importancia de los tableros (Key Per-
formance Indicators) como indicadores de gestión corporativa, 
basados en modelos estadísticos más complejos y personaliza-
dos, según las exigencias de algunos segmentos. 

En este período, se consolidan programas de seguimiento per-
manente del servicio, como auditorías en la red de agencias (ADS) 
Mystery Shopper y Satisfacción en Clientes Comerciales, y se ob-
tiene de la reconocida empresa Bureau Veritas la recertifi cación 
ISO 9001:2008, por tercer año consecutivo, ratifi cando una vez 
más, nuestra calidad de servicio

Programa “Cliente Misterioso” 
El programa Cliente Misterioso se desarrolla anualmente como 
un mecanismo para reconocer y evaluar el cumplimientos de los 
estándares de calidad de los promotores Banesco en aquellos 
factores que contribuyan en la prestación de servicio y venta de 
productos, manejos de información asociadas a las cuentas de 
ahorro, créditos comerciales, atención de requerimientos y de-

rivación a canales electrónicos tanto en clientes naturales como 
en jurídicos.

Los aspectos a evaluar son: 

◗ Trato al cliente, información sobre productos, gestión de ven-
tas y requerimientos

◗ El nivel de Manejo de Información o Conocimiento que poseen 
sobre características, benefi cios, condiciones y recaudos de 
productos considerados.

◗ El dominio que poseen 
con relación al Proceso 
de Ventas y los requisitos 
y políticas para la venta 
de productos y sobre los 
procedimientos a seguir 
para atender a los reque-
rimientos de los clientes.

Programa de Auditoría de Servicios 
(ADS) en la Red de Agencias
Durante el 2013 la vicepresidencia de de Planifi cación de Ca-
nales aplicó el Programa de Auditoría de Servicios (ADS) en las 
agencias de Banesco Banco Universal, C.A. que cuentan con 
la tecnología Q-Mactic.

Se establecieron mediciones en cuanto al Tiempo de Espera 
y Tiempo de Atención en taquillas y servicios de promoción.

Para servicios de taquilla se atendieron efectivamente más de 
23 millones de personas mientras que la atención para servi-
cios de promoción fueron recibidos 6,6 millones de clientes
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REDES SOCIALES 
En el 2013 Banesco Banco Universal, C.A consolidó su pre-
sencia en las Redes Sociales al utilizar estos canales como un 
nuevo medio de atención para clientes y público en general. 
A través de Twitter®, Facebook®, Youtube® y blog, nuestros 
allegados pudieron interactuar con noso-
tros, obtener de primera mano nuestras 
informaciones, plantearnos sus consultas 
y requerimientos y participar en diferentes 
sorteos.

En Twitter estamos presentes con las 
cuentas @Banesco y @Baneskin y en 
Facebook con las páginas Banesco 
Banco Universal y Palabras para Vene-
zuela y en Youtube con la cuenta Ba-
nescoenimagenes. También contamos 
con el blog banesco.com. 
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Encuentro “Hablando de empresario  
a empresario” 
Durante el mes de octubre se llevó a cabo en la ciudad de Bar-
quisimeto la IV edición del evento “Hablando de Empresario a 
Empresario” el cual contó con la asistencia de más de 250 repre-
sentantes del sector productivo de la región, con el objetivo de 
presentarle a clientes y personas vinculadas a la Pequeña y Me-
diana Empresa las nuevas tendencias en materia de perspectivas 
económicas para el desarrollo sostenido, la innovación vista des-
de el aprovechamiento de los recursos Tecnológicos y potenciar 
al capital humano como pilares para la generación de ingresos en 
las empresas. 

Adicionalmente, en noviembre de 2013 Banesco junto a su Ban-
ca Comunitaria premió a 12 de sus microempresarios otorgándo-
les el premio “Empresario Banca Comunitaria Banesco”. 

Macroproceso de Innovación
Durante 2013 se impulsó la Innovación Abierta con la realización 
de campañas para la generación de ideas con foco en negocios 
medulares, contando con la participación activa de empleados, 
estudiantes universitarios e hijos de empleados Banesco Banco 
Universal, C.A. Se recibieron 1480, las cuales fueron evaluadas, 
reconocidas y consideradas para su implementación. 

Se desarrollaron campañas tanto para empleados como para es-
tudiante universitarios, 6 internas y 3 para grupos de estudiantes 
pertenecientes a la Universidad Central de Venezuela (UCV) y Uni-
versidad Simón Bolívar (USB), apalancados en nuestro portal de 
Ideas: Espacio en Blanco.

Se consideraron 10 iniciativas para su implementación de las 
cuales 3 ya han sido implementadas y 7 están en evaluación o 
proceso de conceptualización por parte de las áreas involucradas 
en cada iniciativa.

Así mismo, con el fi n de fomentar la innovación y la creatividad, 
entre los hijos de los empleados Banesco Banco Universal, C.A., 
se desarrolló “Espacio Infi nito”, primer portal de innovación abier-
ta dirigido a niños y adolescentes. En este sitio los participantes 
pudieron compartir ideas desde una plataforma 2.0. 

Bajo el concepto Pensar Fuera de la Caja, celebramos La Se-
mana de la Innovación, un evento que tuvo lugar en las instalacio-
nes de Ciudad Banesco, donde clientes y empleados disfrutaron 
de la experiencia de conocer los productos innovadores que se 
están desarrollando e implementando.

La Semana de la Innovación contó con la participación activa de 
proveedores y ponentes internacionales, así como con una charla 
especial del Gurú de la Innovación Rowan Gibson, donde asistie-
ron aproximadamente 300 clientes y 600 empleados de Banesco 
Banco Universal, C.A.

Continuando con el despliegue de estrategias para impulsar la in-
novación con sentido colectivo, se crearon iniciativas de la mano 
de capital humano:

◗ Se creó el “Muro de Ideas” un espacio diseñado para incentivar 
la creatividad entre los ciudadanos Banesco. 

◗ Sembramos la “Innovación en el ADN”, centrando nuestro ob-
jetivo en lograr sensibilizar en innovación  a todos los niveles de 
la organización, a través de la capacitación en la Competencia 
de Innovación incorporando información en el Plan de Desa-
rrollo Integral, contemplando propuestas para los 4 niveles de 
capacitación en cuanto a: Artículos de Innovación, Libros, Ca-
sos de Estudio y Películas.

◗ Adicionalmente se realizó capacitación sobre los principios bá-
sicos de la innovación a los facilitadores de Capital Humano, 
lo que nos permitió contar con un grupo de personas multi-
plicadores de la innovación que a su vez custodian la marca 
Banesco. 

Se coordinaron “Encuentros Regionales y Multinacionales” donde 
se dictaron Charlas sobre nuestro ADN, sensibilizando a los Ciu-
dadanos Banesco sobre los principios de la Innovación.

Continuamos con nuestra estrategia de “Laboratorio de Ideas”, 
un espacio creado para testear conceptos de nuevos productos, 
servicios o canales en versión “Beta”, donde empleados pre-se-
leccionados aportaron sus comentarios y recomendaciones pre-
vio al lanzamiento al mercado. Asimismo, se realizó testeo de apli-
caciones con hijos de empleados en edad escolar.
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Durante 2013, realizamos el testeo de productos y servicios entre 
ellos: Q-móvil, Banesco Amigos, Banesco Aventura y el Gaming 
Rápido y Seguro, logrando obtener aportes, comentarios y reco-
mendaciones previas al lanzamiento al mercado que nos ayuda-
ron a potenciar nuestros productos o servicios.

Finalmente, durante 2013 se realizó el diagnóstico de oportunida-
des de mejora y la optimización del Macroproceso de Innovación, 
fortaleciendo la toma de decisiones estratégicas con el objetivo 
de contribuir a garantizar el time to market en el lanzamiento de 
nuevos productos y servicios.

Mensajes
En Banesco Banco Universal, C.A. velamos porque los mensajes 
que transmitimos lleguen al cliente/consumidor fi nal de la manera 
más comprensible y cercana, alineada con las realidades de la 

oferta o servicio, cuidando el cumplimiento de lo que ofrecemos.

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

◗ Revisión de las características productos/servicio/promoción.

◗ Evaluación de las ventajas diferenciadoras: unit selling proposi-
tion o propuesta única de venta/valor.

◗ Ventajas y benefi cios para el cliente y para la organización.

◗ Evaluación y distribución de los recursos humanos  
y fi nancieros.

◗ Análisis de la estrategia de medios

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

◗ Análisis de fortalezas y debilidades.

◗ Evaluación del entorno social y legal.

◗ Implantación y control.

◗ Seguimiento.

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

◗ Ley de Responsabilidad Social en Radio y Televisión.

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

◗ Normas que Regulan los Procesos Administrativos Relaciona-
dos con la Emisión y Uso de las Tarjetas de Crédito, Débito, 
Prepagadas y Demás Tarjetas de Financiamiento o Pago Elec-
trónico, cuyos artículos 23, 24 y 25 (Capítulo I, De las Obli-
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gaciones de los Emisores) se hace referencia a los casos de 
ofertas de premios y promociones.

◗ Reforma de las Normas Técnicas sobre Defi niciones, Tiempo y 
Condiciones de la Publicidad, Propaganda y Promociones en 
los Servicios de Radio, Televisión y Difusión por Suscripción, 
de la Comisión Nacional de Telecomunicaciones.

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

Una vez diseñado el producto y su campaña publicitaria, remiti-
mos toda la información exigida por la SUDEBAN. Este organis-
mo puede realizar observaciones o suspender los productos de 
acuerdo con lo indicado.

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

Es importante destacar que toda publicidad de las promociones 
del Banco contienen la indicación de que han sido previamente 
aprobadas por el Instituto para la Defensa de las Personas en el 
Acceso a los Bienes y Servicios (INDEPABIS) o SUDEBAN; asi-
mismo, en el caso de los productos o servicios a los que le es 
aplicable, se expresa que se encuentran amparados por el Fondo 
de Garantía de Depósitos y Protección Bancaria (FOGADE). 

Adicionalmente, existen regulaciones contenidas en el Código de 
Ética de la Asociación Nacional de Anunciantes (ANDA), que es-
tablece las normas éticas generales que deben cumplir los anun-
ciantes. 

Adicionalmente, debe remitirse información al BCV en caso de 
solicitar autorizaciones para nuevas comisiones o tarifas. 

Todos los nuevos productos se diseñan de acuerdo con la nor-
mativa vigente y, en caso de ocurrir algún cambio en el marco 
legal, el producto es ajustado (para ello nuestros contratos y con-
diciones generales contienen una cláusula que limita la respon-
sabilidad del incumplimiento de Banesco Banco Universal, C.A. 
en la prestación del producto o servicio derivado por cambios 
normativos).

De acuerdo con lo exigido por el órgano regulador, siempre se 
remite un análisis del riesgo para los depositantes e inversionistas 
del nuevo instrumento o producto fi nanciero. También se efectúa 
un estudio de los riesgos que el producto signifi ca para Banesco, 
lo cual, aunque no impide la ocurrencia de los mismos, sí defi ne 
los mecanismos que los mitiguen.

Por tratarse de una entidad fi nanciera, los productos y servicios 
ofrecidos no inciden directamente en la salud de los usuarios. 
De cualquier forma, como pueden presentarse casos de fraude, 

tanto el área de seguridad como la de monitoreo están involucra-
das en los procesos. Es importante destacar que Banesco defi ne 
y difunde todas las políticas y mecanismos posibles para evitar 
riesgos de seguridad en la información, y posibles acciones frau-
dulentas que hagan uso de los productos y servicios ofrecidos 
como vehículo para perpetrar delitos, pero siempre será respon-
sabilidad exclusivamente del cliente la aplicación de las mismas.

En Banesco Banco Universal, C.A.  tomamos en cuenta la segu-
ridad y privacidad de los clientes en todos nuestros productos y 
servicios, sin embargo no determinamos el porcentaje de cate-
gorías de productos y servicios sujetos a tales procedimientos de 
evaluación 
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ALIANZAS COMERCIALES  
Y PROMOCIONES 

Ticket Premiado Banesco
Ticket Premiado Navidad viene desarrollándose desde hace ya 
seis años.  Promueve el uso de las tarjetas de crédito y débito Ba-
nesco así como de los puntos de venta Banesco.  Se premiaron 
durante el período navideño 10.000 compras.

“Tu Tarjeta Banesco American 
Express te Premia con Reintegros“
Con la cual se le reintegraron Bs 2.000, a más de 400 ganadores 
en su tarjeta de crédito Banesco American Express. Durante el 
mes de diciembre se realizó la promoción “Navidad en Febrero” 
con la que los clientes pudieron trasladar los consumos realiza-
dos desde el 1 hasta el 31 de diciembre para ser pagados en 
febrero del 2014. 

HomeClub Banesco 2013
La aplicación HomeClub Banesco  estuvo disponible para dispo-
sitivos móviles que operan con los diferentes sistemas operativos. 
Los usuarios que descargaron la aplicación pudieron disfrutar del 
béisbol en mano con información actualizada día a día referente 
al campeonato, y al mismo tiempo, participaron por entradas gra-
tis a todos los partidos a nivel nacional de la temporada regular, 
round robin y fi nal.

Presencia en eventos en todo   
el territorio nacional  
◗ Automarket 2013

◗ Triatlón Hebraica

◗ Feria de Empleo UCAB

◗ Feria Iberoamericana de Arte (FIA) 2013

◗ Simposio de Responsabilidad Social Empresarial 
de Venamcham

Juego de 
Las Estrellas
Liga Venezolana 
de Beisbol 
Profesional 
Venezolano 2013 
Copa Banesco
Por tercer año consecutivo, 
Banesco fue el principal patro-
cinante del Juego de las Estre-
llas de nuestra Liga Venezolana 
de Béisbol Profesional. 
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Banca Comunitaria Banesco

Nuestra Política
Somos una banca especializada en las microfi nanzas, efi ciente, 
rentable y sustentable, dedicada a la atención de los sectores 
populares de la población y especialmente a los no bancarizados.

Ofrecemos productos y servicios fi nancieros adecuados a sus 
necesidades, con accesibilidad, sencillez y rapidez en los trámites 
a través de canales innovadores con tecnología de punta.

Contamos con una fuerza de ventas que brinda asesoría fi nanciera 
y personalizada a los clientes directamente en las comunidades.

Estamos comprometidos a generar la mayor rentabilidad a los 
accionistas y a contribuir al mejoramiento del tejido social y 
calidad de vida de la población, creando valor económico, social 
y ambiental. 

Nuestra Gestión 2013
Al cierre de 2013, terminamos el año con una cartera de crédito 
de Bs. 2.475 millones. Las actividades económicas que registra-
ron mayor volumen de fi nanciamiento fueron transporte, venta de 
ropa/confección, bodegas, abastos y venta de comidas. Gracias 
a estos resultados, Banca Comunitaria Banesco ocupa el primer 
lugar en el ranking de las microfi nanciera con 52,77% del seg-
mento. A la par de un mayor apoyo fi nanciero al segmento de la 
microempresa, Banca Comunitaria mantuvo la calidad de la car-
tera ya que apenas registró 0,08% de morosidad al cierre de año.

Nuestros Productos

CUENTA COMUNITARIA:  se abre con cero bolívares y se ma-
neja con una tarjeta de débito Maestro con tecnología chip.

AHORRO PASO A PASO: es un mecanismo de ahorro popular 
parecido al bolso, el san o la cajita, a través del cual el cliente 
decide cómo y cuánto ahorrar, dependiendo de sus posibili-
dades.

PRÉSTAMO PARA TRABAJAR: es un crédito de carácter 
productivo destinado a satisfacer necesidades productivas de 
microempresarios, pudiendo ser estos comerciantes o produc-
tores de bienes o servicios.  Se otorga desde Bs. 3.000 hasta 
Bs. 1.000.000. Se le conoce tradicionalmente como microcré-
dito.

PRÉSTAMO EDUCATIVO COMUNITARIO: es un fi nancia-
miento otorgado exclusivamente a microempresarios de Ban-
ca Comunitaria Banesco con excelente récord de pago y con 
hijos que estén cursando estudios hasta nivel universitario, con 
el cual pueden comprar útiles y uniformes escolares a través 
de una TDC Banesco Visa.

Credi Ayuda: es un producto creado por Banca Comunitaria 
Banesco para brindarle apoyo a nuestros microempresarios en 
situación de riesgo, debido a catástrofes naturales.
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Programa de Formación de Microempresarios
El objetivo del Programa de Formación de Microempresarios es fomentar la cultura del 
emprendimiento y la innovación, brindando oportunas soluciones en materia de formación 
y orientación empresarial a estos sectores emergentes, informales o formales, de 
sobrevivencia o crecimiento, innovadoras o no innovadoras a través de un conjunto de 
herramientas administrativas, gerenciales y tecnológicas que contribuirán al mejoramiento 
de la capacidad productiva de sus negocios y optimizarán su competitividad en el mercado. 

Para cumplir con esta actividad, realizamos alianzas con diferentes entes gubernamentales 
y ONG, tales como Fe y Alegría, el Instituto Universitario de Gerencia y Tecnología, Opción 
Venezuela, la Universidad de SIGO, Negocio PyME, la Alcaldía de Baruta, la Gobernación 
de Miranda, la Universidad Metropolitana, la Cámara de Comercio e Industrias del Estado 
Aragua, Universidad de Los Andes y Superatec.

En 2013, se graduaron un total de 3.576 microempresarios de las zonas de: La Vega, 
Catia, Antímano, El Cementerio, San Martín, Guarenas, Los Teques, Cúa, Barlovento, Santa 
Teresa del Tuy, Mamporal, Petare, Chacao, Higuerote, Valles del Tuy, Ocumare del Tuy, El 
Hatillo Maracay Gran Bazar, Palo Negro, Valencia Centro, La Isabelica, Puerto Cabello, 
Acarigüa, Barquisimeto, Porlamar, Maturín, Barinas y Maracaibo. Desde 2008 hasta la 
fecha, se han graduado un total de 5.024 microempresarios en todo el territorio nacional.
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Evaluación de Satisfacción   
de Clientes BCB
Con la intención de mejorar continuamente nuestra oferta de pro-
ductos, servicio y atención al cliente, realizamos a través de una 
consultora externa 307 entrevistas a clientes donde tiene presen-
cia Banca Comunitaria Banesco para identifi car oportunidades de 
mejora en nuestros procesos generales de ofertas y servicios.

◗ En la escala del 1 al 10, el nivel de satisfacción general de los 
clientes fue de 8,6.

◗ Utilizando esta misma escala, los encuestados evaluaron con 
8,7 los productos, 8,2 las comisiones y tasas, 8,86 los servi-
cios y 8,7 los canales de atención, obteniendo un índice de 
satisfacción fi nal de 8,6.

◗ La rapidez en los procesos de solicitud de créditos, tasas 
de crédito bajas, productos y servicios adaptados a las 
necesidades y el  apoyo a la gente no atendida por los bancos 
tradicionales se mantienen como los principales atributos a 
través de los cuales BCB es conocida.

◗ 49% de las personas entrevistadas consideran a BCB como su 
banco de microfi nanzas más importante. 

◗ Entre las razones fundamentales por las que los clientes 
prefi eren a BCB se encuentra: la facilidad para el otorgamiento 
de créditos (55%).

◗ Banca Comunitaria Banesco es la marca más conocida en 
materia de microfi nanzas y ocupa el primer lugar en la mente 
de los clientes, otorgándole una califi cación de 9,2 puntos en 
la escala del 0 al 10. 

◗ La relación con BCB se inicia principalmente por recomendación 
de un amigo o familiar.

◗ El Préstamo para Trabajar es el producto más conocido y utili-
zado entre los entrevistados. Al consultar su interés en solicitud 
ó renovación, 50% indica que estaría dispuesto a renovarlo.
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Otras Actividades

Desayunos Comunitarios 

El objetivo principal de los Desayunos Comunitarios es crear un 
espacio de integración entre el equipo de Banca Comunitaria, 
Gerentes, Vicepresidentes y Directores, para compartir experien-
cias, inquietudes, realidades y visión del negocio. En 2013 se rea-
lizaron un total de 3 Desayunos, donde participaron más de 50 
colaboradores. 

Tour Comunitario

Llevamos a cabo nuestro reconocido Tour Comunitario, durante 
el cual visitamos a algunos de nuestros clientes y aliados 
pertenecientes a la Agencia Comunitaria de Antímano, en 
compañía de Vicepresidentes, Gerentes y personal de las áreas 
de apoyo de Banesco. Con este Tour se pretende escuchar las 
opiniones, éxitos y experiencias de los microempresarios.

Reencuentro BCB

Organizamos nuestro séptimo Reencuentro de Banca Comunitaria 
Banesco en el que reconocimos a los mejores del año 2012. 
También realizamos una conferencia sobre RepotenciAcción, en 
la que los participantes aprendieron herramientas para optimizar 
resultados.

Barridas de Zona

Banca Comunitaria Banesco realizó 23 barridas de zonas para 
promocionar sus productos en las comunidades donde tiene 
presencia. Se visitaron las zonas populares de: Antímano, Catia, El 
Cementerio, La Vega, Los Teques, San Martín, Petare, Maiquetía, 
Cúa, Guarenas, Higuerote, Santa Teresa, Palo Negro, Maracay, 
Barquisimeto, Acarigüa, Puesto Cabello, Maracaibo, Barinas, 
Maturín y Porlamar. 

Cine Abierto

El Cine Abierto, es una actividad organizada por BCB desde el 
año 2009 que tiene como fi nalidad proyectar películas de forma 
gratuita, en espacios abiertos de las zonas populares de Caracas. 
En el 2013 realizamos un total de 10 funciones.  

Premio Empresario 2013

Hicimos entrega del Premio Empresario 2013, con el objetivo 
de reconocer a aquellos casos exitosos de emprendimiento 
dentro de Banca Comunitaria. 

Cliente Estrella 2013

Este premio consiste en reconocer a aquellos clientes que pre-
sentaron un excelente desempeño a nivel de impacto fi nancie-
ro, responsabilidad social y comportamiento crediticio durante 
el año. En total se premiaron a 78 microempresarios.

Premios y Reconocimientos
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Nuestra política Medioambiental
En Banesco Banco Universal, C.A., estamos conscientes de la 
necesidad de proteger y preservar el ambiente, para el benefi cio 
de ésta y de las generaciones futuras, es por ello que, estamos 
apegados a los lineamientos de la Legislación Ambiental Vene-
zolana, la cual tiene como objeto principal “responder ante la so-
ciedad a los problemas ambientales que se presentan, ya que el 
hombre siempre ha pretendido dominar la naturaleza.”

Desde la perspectiva de nuestro negocio, hemos asumido como 
compromiso, profundizar, continuamente, las acciones que guíen 
nuestro comportamiento en la promoción del Desarrollo Sosteni-
ble. Nuestro objetivo es la reducción que sobre el entorno tienen 
nuestras actividades mediante el diagnóstico, evaluación, esta-
blecimiento de indicadores y metas tendentes a un mejor uso de 
los recursos naturales, ahorro energético y reciclaje de residuos 
y materiales.

Nuestra gestión
Durante el año 2013, se pusieron en práctica, medidas tenden-
tes a la minimización y segregación de los residuos, dirigidas al 
ahorro y al uso sostenible de los recursos, así como a la efi cien-
cia y ahorro energético. Todas estas actividades son difundidas 
a través de diferentes canales de comunicación internos, con el 
objetivo de incrementar la formación, sensibilización y motivación 
medioambiental de los empleados y otros grupos de interés.

Nuestra gestión se concentró en la continuidad del cambio siste-
mático de equipos que por su nivel de obsolescencia lo ameritan, 
principalmente aires acondicionados, instalando como reemplazo 
equipos con dispositivos de atenuación de ruido, que usan refri-
gerante ecológico y de bajo consumo energético. 

Así mismo, se establece un nuevo alcance en la iluminación de 
las agencias y lobbies de ATM con la instalación y/o reemplazo 
de lámparas por bombillos y/o lámparas led´s. Estas actividades 
forman parte del Plan de Intervención de agencias (PIA) el cual 
fi nalizó el 2013 con total de 104 agencias intervenidas.

Continuando con nuestra Política de Reciclaje, Banesco Banco 
Universal, C.A. de la mano con la empresa Kimberly Clark de Ve-
nezuela ha realizado un programa de reciclaje en las sedes admi-
nistrativas de Caracas y almacenes regionales. En el año 2013 se 
realizaron las siguientes acciones:

◗ Continuamos colocando en lugares estratégicos de nuestras 
sedes administrativas de Caracas depósitos especiales para 
recuperar el papel utilizado.

◗ Se llevaron a cabo jornadas especiales de recolección de pa-
pel en nuestros almacenes ubicados en las sedes de San Vi-
cente y Los Guayos, en el estado Carabobo y en Los Haticos, 
en el estado Zulia.

◗ Al cierre del año 2013 reciclamos 301.786 Kg de papel que 
representa un ingreso extraordinario de Bs. 443.625,00

Nuestro Compromiso Ambiental

Aires acondicionados reemplazados 
en Agencias
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Resultados Programa De Reciclaje
Por la naturaleza de nuestras actividades, nuestro 
impacto ambiental se limita a subproductos 
como el papel, los consumibles ya utilizados 
(toner, tinta) y la llamada “basura electrónica” 
(equipos obsoletos o inutilizables).

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

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

Figura Nº 1 Certifi cado Cool Carpet

1. Se reemplazaron avisos corporativos corpóreos ubicados en la sede El Rosal con 
diseños basados en tecnología led, que fusionan efi ciencia y elegancia y, además, 
crean un mayor impacto visual. 

2. Se instalaron nuestras sedes de El Rosal un total de 3 avisos corpóreos y cinco 
logos con tecnología led que nos permitieron alcanzar un porcentaje de ahorro por 
aviso de más de 60 %. La inversión en la implantación de esta tecnología fue de 
Bs. 3.628.240.

3. En nuestra plaza ubicada en la sede de El Rosal construida en el 2012, iniciamos un 
proyecto para la instalación de celdas solares que permitirán alimentar los avisos y 
áreas comunes, permitiendo una mayor efi ciencia y ahorro en el consumo energético. 
Este proyecto que se extenderá hasta el 2014 tiene una inversión de Bs. 5.040.000.

4. Se integraron las principales vallas publicitarias con alimentación de celdas solares.

5. Reemplazamos más de 14 mil mtrs2 de alfombras de fi bra por alfombras ecológicas 
en las ofi cinas de Ciudad Banesco y las ubicadas en el Centro Comercial El Recreo, 
con una inversión de más de Invertimos de Bs. 21,53 millones

6. Diseñamos la arquitectura de una nueva sede administrativa en la ciudad capital 
basada en un diseño ecológico y alta tecnología. 

7. Continuamos con las campañas de comunicación interna para promover un uso 
racional y efi ciente del papel, agua y energía eléctrica, usando a “Baneskin” como 
protagonista de estos mensajes.

8. Instalamos siete generadores eléctricos para respaldar a las agencias ante inte-
rrupciones del servicio eléctrico y para contribuir con el Plan de Ahorro Energético 
Nacional. 

Otras actividades relevantes en nuestra gestión del año 2013
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Consumo de Energía
Debido a la actividad que realiza, Banesco Banco Universal, C.A 
no genera emisiones signifi cativas ni derrames de sustancias 
peligrosas ni genera productos que se recuperen al fi nal de su 
vida útil. Nuestra actividad tampoco conlleva el almacenamiento 
ni el transporte de elementos peligrosos.

En Caracas, como en el resto del país, la fuente principal de ener-
gía es producida en centrales hidroeléctricas, por lo tanto en Ba-
nesco Banco Universal, C.A. se consume únicamente energía de 
esta red eléctrica nacional. 

Paralelamente, para situaciones de emergencia, disponemos de 
seis (6) generadores diesel en Ciudad Banesco, dos (2) genera-
dores diesel en El Rosal y en otras sedes administrativas, lo que 
representa aproximadamente un 70% de nuestras instalaciones. 
En el caso de la sede El Rosal, los generadores sólo respaldan 
la carga crítica o el Data Center, mientras en el caso de Ciudad 
Banesco respaldan a toda la sede. 

Estos generadores se activan en caso de una caída de la ten-
sión en la red; y actualmente se utilizan para auto generación por 
cumplimiento de ahorro energético. Debido a esto, durante el año 
2013 generamos 476,1 GJ (132.250 KwH) mientras que en 2012 
generamos 1678 GJ (466.000 KwH). Se profundizaron los planes 
internos de ahorro a nivel de sedes cumpliendo con las normati-
vas de ahorro energético del Ejecutivo Nacional. 

Consumo de Agua
En todo el país, el agua utilizada en nuestras sedes y agencias se 
obtiene de los respectivos acueductos municipales. 

Nuestra sede central, Ciudad Banesco, es la única que por su 
magnitud podría justifi car un sistema de reciclaje de aguas grises o 
sub-drenaje; sin embargo, se trata de una edifi cación preexistente 
que el Banco remodeló, por lo cual la construcción de una infraes-
tructura para reciclar el agua habría implicado una inversión despro-
porcionada para obtener un benefi cio muy limitado. Por ende, en 
los actuales momentos no disponemos de un sistema de reciclaje.

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

En cuanto a las emisiones de CO2 en equipos generadores Die-
sel, en Ciudad Banesco, este es un indicador que responde a la 
siguiente fórmula.

◗   CO2 = KVA x fp x horas generación x 0.51
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Operaciones de Banesco Que   
Producen Impacto Ambiental
PRODUCTOS Y SERVICIOS: En los estudios de factibilidad que 
realizamos de los créditos al constructor, hacemos énfasis en los 
siguientes aspectos relacionados con el ambiente:

◗ Se verifi ca que el proyecto tenga los permisos otorgados por 
las autoridades correspondientes, especialmente en lo concer-
niente al estudio de impacto ambiental.

◗ En relación con el suministro de aguas blancas, se verifi ca que 
el proyecto disponga de las capacidades de servicio y la cons-
tancia de suministro requeridos. En caso de no contar con fac-
tibilidad de suministro de servicios públicos y que el promotor 
proponga un pozo profundo como solución, se constata que 
el mismo cuente con los permisos del Ministerio del Ambiente 
y que el agua sea apta para el consumo humano. 

◗ Generalmente se solicitan los resultados realizados después 
del aforo: pureza y composición mineralógica, entre otros. 

◗ Con respecto a las plantas de tratamiento, además de solicitar 
los permisos del Ministerio del Ambiente, se efectúan inspec-
ciones para determinar que su ubicación en el proyecto no 
acarree consecuencias ambientales, y se verifi ca que en los 
documentos de condominio o parcelamiento existan los com-
promisos de mantenimiento de los pozos o plantas de trata-
miento.

◗ Generalmente apoyamos los sistemas constructivos tradicio-
nales. Cuando se presenta un proyecto con sistemas cons-
tructivos no tradicionales constatamos que hayan sido previa-
mente ensayados y adaptados a las normas venezolanas.

◗ Se solicitan certifi cados de idoneidad técnica expedidos por 
institutos reconocidos. Asimismo, se constata que los elemen-
tos constructivos no incluyan altos contenidos de polímeros, 
acetatos o asbesto.

◗ Se procura que los proyectos cumplan con las distancias nor-
mativas a afl uentes, torres de alta tensión y zonas protectoras, 
al tiempo que cumplan con los estándares de equipamiento 
urbano para un hábitat digno. 

◗ Cuando los proyectos están en las costas, se verifi ca el cum-
plimiento de las normas especiales para este tipo de iniciativas, 
sean turísticas o habitacionales.

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

◗ Por último, cuidamos que los proyectos fi nanciados cuenten 
con los certifi cados de habitabilidad antes de iniciar el proceso 
de ventas.

No hemos determinado el grado de reducción del impacto am-
biental como consecuencia de las medidas de mitigación que se 
han implantado.

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

TRANSPORTE DE PERSONAL: El personal se moviliza desde 
su vivienda al Banco y viceversa por sus propios medios. Cuando 
se lleva a cabo algún tipo de evento para el cual el personal debe 
trasladarse desde su sitio de trabajo, el banco cubre los gastos 
incurridos en dicho traslado y, de ser necesario, contrata los ser-
vicios de transporte. A los trabajadores  que se encuentran las 
torres de El Rosal se les ofrece transporte hasta Ciudad Banesco. 
Para los trabajadores nocturnos que se encuentran en Ciudad 
Banesco, se ofrece transporte hasta la estación más cercana del 
sistema Metro de Caracas.

INAUGURACIÓN DE AGENCIAS: No realizamos estudios pre-
vios de impacto ambiental en las zonas donde abrimos agencias, 
excepto cuando ello es requerido por las autoridades municipa-
les, y son específi cos dependiendo de las dimensiones de los 
trabajos a ejecutar.

Ratifi cando nuestro 
compromiso con el medio 
ambiente, nos sumamos a La 
Hora del Planeta Venezuela, 
que tuvo lugar el sábado 23 
de marzo desde las 8:30 p.m. 
hasta las 9:30 p.m. De esta 
manera fueron apagadas 
totalmente las luces de 
sus principales sedes 
administrativas: Ciudad 
Banesco y las Torres de El 
Rosal y además  se lanzó 
una campaña interna para 
fortalecer el compromiso  de 
los Ciudadanos Banesco en 
la conservación del planeta, 
como una responsabilidad 
de todos.

Banesco Contigo y con el Planeta
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Donación de mobiliario    
y computadoras desincorporados
Donamos el mobiliario y las computadoras que dejan de 
utilizarse en nuestras sedes y agencias a organizaciones 
preferiblemente de carácter social para que tengan un nuevo 
uso.

En 2013 donamos 300 equipos de computación y sus 
accesorios lo que equivale a 5.555 kilogramos. Mientras que 
en mobiliario entregamos 416 activos fi jos que suman más 
de 15.825 kilogramos de donación.

Medidas que hemos asumido para  
reducir nuestro impacto ambiental
Nuestra sede central, Ciudad Banesco, es un edifi cio inteligente 
que incorpora diversos elementos constructivos e informáticos 
que minimizan su impacto ambiental:

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

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

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

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

◗ Nuestra contratista para los servicios alimentación en 
Ciudad Banesco, Restoven, emplea productos de limpieza 
biodegradables producidos por la empresa Ecolab.

◗ Hemos implantado medidas para la reducción del consumo 
energético en Ciudad Banesco y otras sedes administrativas, 
tales como:

—  Control de los horarios de iluminación en ofi cinas y 
estacionamiento. 

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

— Optimización de los horarios de operación de escaleras 
mecánicas. 

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

Banesco Banco Universal, C.A. no ha recibido multa 
o demanda por incumplimiento de las normativas 
ambientales de carácter nacional o local
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Otras Acciones 
Banesco Banco Universal, C.A. no ha fi nanciado proyectos de in-
fraestructura para la generación de energía renovable en el ámbito 
nacional e internacional.

Apegados a las normativas legales y en consideración con los 
estándares de ambientales hemos aplicado en la remodelación 
de todas nuestras sedes administrativas y agencias las acciones 
indispensables para minimizar el impacto de nuestra actividad en 
el entorno. 

Igualmente mantenemos un exigente control de los materiales y 
equipos instalados en las ofi cinas, que han de cumplir los requi-
sitos legales aplicables al diseño, fabricación y comercialización.

Banesco Banco Universal.C.A. no utiliza material valorizado, se 
mantiene un programa de donación de mobiliario, computadoras 
y cartuchos de toner, para darles nuevo uso. En cuanto al peso o 
o volumen de todos los materiales utilizados en el Banco no con-
tamos con un procedimiento para calcular los mismos. 

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

VOLUNTARIADO CORPORATIVO 

Contamos con un Voluntariado Ambiental que realiza y ejecuta 
diferentes iniciativas y actividades de formación para contribuir 
al cuidado del ambiente y el uso adecuado de los recursos na-
turales. Durante 2013 se invirtieron 213 horas hombre en activi-
dades ambientales, entre la que destaca la participación de más 
de 400 Voluntarios y sus familias en la recolecta de desechos en 
playa Escondida (Vargas), playa Caimare Chico (Zulia) y Bahía de 
Patanemo (estado Carabobo) con motivo del Día Mundial de las 
Playas 2013.

GESTIÓN  ELECTRÓNICA 
DE DOCUMENTOS

Nuestra área de Gelecon (Ges-
tión Electrónica de Documentos) 
tiene como objeto principal que 
el papel solo se utilice principal-
mente en la conformación de 

expedientes, evitando la duplicidad de copias innecesarias y agili-
zando los fl ujos de trabajo en la Organización. La incorporación a 
Gelecon de áreas medulares del banco contribuye al menor con-
sumo de papel, a la optimización del espacio y la organización en 
cuanto a la custodia de los expedientes.
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Nuestros proveedores
La vicepresidencia Ejecutiva de Procura y Gestión de Servicios, 
es la encargada de la ejecución de estrategias de abastecimien-
to, contratación y gestión de servicios con personal especializado 
y herramientas técnicas, que permitan asegurar de manera oportu-
na, el suministro de bienes y servicios, ajustado a las necesidades 
del negocio  y a las aspiraciones fi nancieras con el mejor balance 
(precio–calidad–tiempo-manejo de riesgo); basado en negociacio-
nes transparentes y respaldadas con contratos que garanticen la 
continuidad operativa y el cumplimiento de los acuerdos de servicio.

Nuestra gestión
Banesco Banco Universal, C.A. mantuvo durante el año 2013 re-
laciones comerciales con 1.793 proveedores.  En este período, 
registramos un volumen de compras por más de Bs. 3,95 millar-
dos de los cuales  95,40% representa a proveedores locales, es 
decir, empresas que operan en el mismo ámbito geográfi co en 
el que se realizan la compra, el servicio y la facturación, mientras 
que el 4,60% corresponde a proveedores no locales.

Durante el año 2013, se realizaron varias actividades enfocadas 
a reforzar la gestión de nuestros procesos de compras y procura 
bajo una óptica de sostenibilidad, entre las que destacan:

◗ Centralización de las compras de las principales áreas com-
pradoras del Banco en la vicepresidencia ejecutiva de  Procura 
y Gestión de Servicios.

◗ Aseguramiento de la ejecución del presupuesto operativo me-
diante el seguimiento contínuo de un Plan de Compras.

◗ Incremento de las licitaciones abiertas reduciendo la cantidad 
de adjudicaciones directas y generando mayores ahorros.

◗ Incremento de las negociaciones con estructuras de costos 
abiertas permitiendo ajustes controlados de los costos de los 
bienes y servicios.

Durante el año 2013 se fi rmaron 52 contratos de servicio con los 
proveedores más signifi cativos de Banesco Banco Universal,C.A,  
de los cuales 11 (21,15%) contienen la Cláusula número 19 literal 
J)  relacionada con los Diez Principios del Pacto Mundial basados 
en las Declaraciones y Convenciones Universales aplicadas en 
las áreas de Derechos Humanos, Medio Ambiente, Estándares 
Laborales y Anticorrupción.

En los 41 contratos restantes (78,85%) no se incluyó esta cláu-
sula ya que en algunos casos se fi rmaron bajo el modelo del Pro-

veedor, otros contenían acuerdos de Confi dencialidad o fueron 
convenios privados en las cuales no aplicaba esta Cláusula.

Nuestra política para     
la contratación de proveedores
Todo proveedor interesado en prestar servicio a la Institución 
debe pasar por un proceso de revisión en los aspectos: Legal, 
Técnico-Comercial y Financiero para lo cual, debe suministrar la 
siguiente documentación:

1. Información legal (Registro Mercantil, RIF, Certifi cación de Ac-
cionistas, Solvencias Laborales, recibo de Electricidad y/o te-
léfono, cédula de identidad de las personas que obligan a la 
empresa).

2. Documentación fi nanciera (Balance General, estado de ganan-
cias y pérdidas, y balance de comprobación en los casos de 
tener más de seis meses del cierre contable de la empresa, 
todos ellos expresados en valores históricos).

3. Documentación Técnico-comercial (como lista de productos, 
marcas que distribuyen, cartas de exclusividad, catálogos, re-
ferencias comerciales, trabajos que han realizado con el Ban-
co, entre otros).

Normas del Proceso de Procura
1. Los procesos de procura y contratación para adquirir bienes, 

materiales, obras y servicios deben realizarse al costo total más 
conveniente, tomando en consideración para ello el precio, su 
calidad, la oportunidad de su entrega y el servicio posterior 
a su adquisición, garantizando en todo momento equidad y 
transparencia en la selección del Proveedor.

2. La VPE de Procura y Gestión de Servicios y las autonomías 
establecidas para aprobar las diferentes fases del proceso de 
compras deben velar por el cumplimiento de las normas, pro-
cesos y reglamentos que se establezcan al respecto.

3. Para la compra de bienes y servicios es necesario realizar pro-
cesos de selección con un mínimo de 3 proveedores, con las 
excepciones que puedan ocurrir producto del entorno econó-
mico.

4. El proceso de Procura es centralizado siendo las áreas solici-
tantes las responsables de suministrar las especifi caciones de 
las compras y/o contrataciones y matriz de evaluación técnica 
bajo su área de especialización.

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

Diálogo con nuestros Proveedores
Continuando con nuestro interés en establecer un diálogo con 
nuestros grupos de interés, durante 2013 aplicamos una encuesta 
que se envió a 657 proveedores. Del total de encuestas enviadas 
solo se recibió un 10,04% con las respuestas.

El resultado de su nivel de satisfacción fue de 2,89% sobre 5 en 
2013 y 3% de 5 en el 2012.
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Comité de Procura
El Comité de Procura es un organismo de coordinación organiza-
cional que permite promover el diseño óptimo de las operaciones 
de procura, entre las cuales se enmarca cualquier evento de ad-
quisición de bienes o servicios y su negociación, aún si esta no 
implica erogación inmediata de fondos.

Objetivo 

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

Roles y Miembros     
del Comité de Procura
A continuación se presentan los diversos comités los cuáles tienen 
límites de aprobación de acuerdo a la autonomía establecida para 
cada uno de ellos.

Comité Operativo de Procura 

◗ Coordinador: Gerente de Gestión de Procura.

◗ Secretario del Comité: Gerente de Unidad de Procura

◗ Asesores con voz: VPE Consultoría Jurídica y 
Vicepresidencia de Procesos.

◗ Miembros principales con voz y voto: Vicepresidentes 
designados por el Comité Temático de Procura.

Comité Temático de Procura 

◗ Coordinador: vicepresidencia de Procura y Gestión de Servi-
cios.

◗ Secretario del Comité: Gerente de Gestión de Procura.

◗ Miembros principales con voz: VPE de Consultoría Jurídica, 
VPE de Capital Humano, VPE Gestión de Inmuebles, VP de 
Finanzas, VPE Operaciones TI.

◗ Miembros principales con voz y voto: Dirección Tecnología, 
Dirección de Productos e Infraestructura y Dirección de Finan-
zas.

Comité de Directores 

El Comité de Directores tendrá el siguiente objetivo:

◗ Procesar, avalar o cuestionar toda operación de procura mayor 
o igual a la autonomía mínima del Comité de Procura.

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

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

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

◗ Aprobar los miembros integrantes del Comité Temático de 
Procura.



78  IRSE 2013

Nuestra política
Banesco Banco Universal, C.A. es un socio activo tanto del go-
bierno central como de los gobiernos regionales y locales en el 
estímulo del desarrollo y diversifi cación de las actividades pro-
ductivas. 

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

Nuestra gestión
Todos nuestros nuevos productos se diseñan de acuerdo con la 
normativa legal vigente; en caso de ocurrir algún cambio norma-
tivo, el producto se ajusta al mismo (nuestros contratos y condi-
ciones generales contienen una cláusula que limita la responsabi-
lidad del incumplimiento del Banco en la prestación del producto 
o servicio derivado por cambios normativos).

De acuerdo a las exigencias al órgano regulador siempre se remite 
un estudio con el análisis del riesgo para los depositantes e inver-
sionistas del banco sobre cualquier nuevo instrumento o producto 
fi nanciero, lo cual, aunque no impide la ocurrencia de eventuales 
inconvenientes, para lo cual se defi nen mecanismos de mitigación.

Por otra parte, nuestra Consultoría Jurídica analiza cuidadosa-
mente cualquier nueva ley o modifi cación de las normativas exis-
tentes a efectos de determinar cualquier aspecto que  pudiera  
impactar al sector fi nanciero. Asimismo, para asegurar una actua-
lización permanente, se reseñan de forma diaria las publicaciones 
en la Gaceta Ofi cial relacionadas con este ámbito.

Multas o Incumplimientos
Durante el 2013 BANESCO BANCO UNIVERSAL, C.A. no recibió 
por parte del Banco Central de Venezuela o Fogade ningún tipo 
de sanción por incumplimiento de la normativa establecida por 
dichos órganos competentes. Tampoco recibió ningún tipo de 
sanción por incumplimiento de los lineamientos establecidos por 
la normativa vigente en cuanto a la libre competencia o prácticas 
monopolísticas.

En relación con las comunicaciones recibidas de la Superinten-
dencia de las Instituciones del Sector Bancario, no se presen-
taron hechos que hayan tenido una incidencia signifi cativa en la 
situación fi nanciera y estructura patrimonial del Banco. 

En el año 2013 el Instituto para la Defensa de las Personas en 
el Acceso a los Bienes y Servicios (Indepabis) aplicó al Banco 
15 multas, todas estas sanciones se remitieron a la Consultoria 
Jurídica en su oportunidad, a los fi nes de que ejercieran los 
recursos correspondientes. Todas estas sanciones han sido 
recurridas y se encontraban en estudio por parte del órgano 
competente al fi nalizar el año.En relación a los litigios, contingencias, 
compromisos contractuales y fi scales, estos son revelados 
semestralmente en los Estados Financieros auditados del Banco, 
de acuerdo con los requerimientos del Organismo Regulador en la 
Nota de Compromisos y Contingencias, y sobre los cuales no se 
prevé algún impacto sobre los estados fi nancieros en su conjunto, 
al 31 de diciembre y 30 de junio de 2013 y 31 de diciembre y 
30 de junio de 2012. Estos estados fi nancieros auditados pueden 
consultarse en la página de la Asociación Bancaria de Venezuela 
(www.asobanca.com.ve).

Asimismo, nos mantenemos atentos a dar estricto cumplimiento 
a las disposiciones de ley a las cuales como institución fi nanciera 
nos encontramos sujetos.

Nuestro Compromiso Con Las Autoridades
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Durante el período que cubre 
este informe, Banesco Banco 
Universal, C.A. no ha recibido 
ayudas fi nancieras por parte del 
gobierno, su capital es 100% 
privado.
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Principios para definir el contenido 
del Informe
Para Banesco Banco Universal, C.A. la elaboración del Informe 
de Responsabilidad y Sostenibilidad 2013,  tiene como objetivo 
recoger las principales actuaciones en materia de responsabili-
dad social empresarial y la relación con cada uno de sus gru-
pos de interés (accionistas, clientes, empleados, proveedores y 
comunidad).  Desde el año 2004 se ha publicado este informe 
de Responsabilidad y Sostenibilidad. Esta edición corresponde al 
período que comprendido desde el 1° de enero al 31 de diciem-
bre de 2013.  Esta edición, al igual que las anteriores, destaca los 
aspectos relevantes del ejercicio, grado de cumplimiento de los 
compromisos y objetivos planteados durante el año anterior, así 
como los previstos para el siguiente año. El reporte se elabora en 
español e inglés (desde 2007 la edición en inglés solo se publica 
en nuestro sitio de Internet). Los informes correspondientes a los 
años 2006 al 2012 pueden consultarse en http://ow.ly/DDm1v, de 
igual manera estos informes se encuentran publicados en el Blog 
Banesco http://blog.banesco.com/rse/.

La estructura de estos Informes se rige por la Guía para la 
Elaboración de Memorias de Sostenibilidad y Suplemento 

Sectorial para Servicios Financieros emitida por el Global 
Reporting Initiative (GRI) RG, versión 3.0 / FSSS Versión Final. 
El Informe de Responsabilidad y Sostenibilidad Empresarial 
correspondiente al año 2007 fue el primero que verifi có Global 
Reporting Initiative, obteniendo el Nivel de Aplicación B+; mientras 
que los Informes presentados desde el año 2008 al año 2012 han 
obtenido de parte del Global Reporting Initiative (GRI), el Nivel “A+ 
GRI Checked”. Cabe señalar que dada la entrada en vigencia, 
a partir del 1° de enero de 2010, del nuevo Suplemento para el 
Sector Financiero del GRI, este reporte contempla indicadores de 
desempeño “FS”.

El programa de planifi cación estratégica de la Responsabilidad 
Social Empresarial (RSE) es elaborado por la Vicepresidencia de 
Comunicaciones y Responsabilidad Social Empresarial de Banes-
co Banco Universal, C.A., que reporta directamente a la Junta Di-
rectiva y lidera las prácticas de RSE, siendo el punto de contacto 
en todo lo relacionado al contenido del presente Informe. 

Continuamos el mismo esquema de años anteriores para la pre-
sentación del informe, el cual está organizado en dos grandes 
bloques: la dimensiones interna y externa de nuestra responsabi-
lidad social, con capítulos específi cos para cada grupo de interés. 

Proceso de Elaboración Del Informe de Responsabilidad 
y Sostenibilidad Empresarial
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Se reportan las interacciones cumplidas con ellos durante 2013 
y 2012, en particular los levantamientos estadísticos (encuestas 
y grupos focales).

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

◗ La inclusión fi nanciera (bancarización) como medio para com-
batir la pobreza.

◗ El énfasis en el apoyo a Socios Sociales que trabajen para me-
jorar la cobertura de los servicios de educación y salud.

◗ El valor que se otorga al capital humano de la organización, 
que se refl eja en salarios mayores a los mínimos legales, pro-
mociones, formación continua, y programas de apoyo para 
adquirir su vivienda, entre otros.

◗ El impacto de la organización en la generación de empleos di-
rectos en las diferentes regiones del país, empleos indirectos a 

través de la distribución regional de sus proveedores, oportuni-
dades y servicios regionales para los clientes y las donaciones 
regionales.

Finalmente, el contenido del Informe se rigió por el principio de 
exhaustividad en cuanto al alcance, cobertura y tiempo contem-
plados en ella.

En relación con el alcance, el Informe incluye todos los aspectos 
que se dedujeron como relevantes para cada grupo de interés, 
con base en el conocimiento interno de los mismos, ya que no se 
abrió un proceso formal de consulta. 

La cobertura del Informe incluye solamente Banesco Banco Uni-
versal, C.A en Venezuela. La materialidad de la información se 
manifi esta en los indicadores que refl ejan los impactos signifi ca-
tivos de la organización en los ámbitos económico, social y am-
biental.

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

Principios para definir la calidad  
del contenido del Informe
Para asegurar la calidad de la información reportada 
en el presente Informe, Banesco Banco Universal, 
C.A., veló por el cumplimiento de los principios para 
defi nir la calidad de su elaboración indicados en la 
Guía para la Elaboración de Memorias de Sosteni-
bilidad y Suplemento Sectorial para Servicios Finan-
cieros emitida por el Global Reporting Initiative (GRI) 
RG, versión 3.0 / FSSS Versión Final.  El principio de 
equilibrio se satisface con la transparencia de la data 
suministrada a lo largo del Informe.  En la actualidad, 
el Banco no dispone de auditorías internas o exter-
nas para evaluar el grado de implantación de las 
políticas y procedimientos para la gestión del riesgo 
social y ambiental.  La Organización está orientada a 
establecer a mediano plazo los procedimientos para 
la evaluación de estos riesgos y las correspondientes 
auditorías.

Las cifras reportadas se encuentran detalladas para 2013 y 
2012, con las respectivas tasas de variación, lo que permite la 
comparabilidad del desempeño en estos dos períodos. 

Con el fi n de garantizar la precisión de la información, se han 
utilizado los protocolos técnicos del GRI para entender y for-
mular los indicadores cuantitativos y cualitativos presentados. 
Los indicadores cuantitativos en general se reportan acompa-
ñados de las variables que dan origen a su cálculo, lo cual 
facilita la comprensión de cómo se obtienen. 

Los datos reportados corresponden a los registros de la Orga-
nización en sus diferentes sistemas de manejo de información 

o mecanismos internos. En términos 
generales corresponden a informa-
ción publicada y reportada a los or-
ganismos regulatorios, es decir que 
es perfectamente verifi cable. 

Como ya se ha indicado, la periodi-
cidad con que se presenta el Informe 
es anual.  Otra premisa es la claridad, 
de allí que el presente Informe contie-
ne los elementos más relevantes en 
un documento legible en cuanto a la 
sencillez de su lenguaje, la visualiza-
ción de las cifras y expresiones grá-
fi cas de la gestión, y el volumen de 
páginas.  Para garantizar la fi abilidad 
de la información presentada y de 

los procedimientos seguidos en la elaboración del Informe, se 
documentan todas las fuentes internas de cada aspecto que 
se reporta, y se somete a la verifi cación de auditores externos 
antes de ser publicada.

Para el año fi nalizado el 31 de diciembre de 2013, los Indica-
dores de Desempeño incluidos en la Guía para la elaboración 
de la Memoria de Sostenibilidad versión 3.0, han sido objeto 
de revisión por parte de nuestros auditores externos Márquez, 
Perdomo & Asociados (Miembros de Crowe Horwath Interna-
tional), quienes se desempeñan también como auditores ex-
ternos del Banco.

Informe de 
Responsabilidad 
y Sostenibilidad 
Empresarial

Informe de 
Responsabilidad 
y Sostenibilidad 
Empresarial
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Balance Social 2013

Banesco Banco Universal, C.A.

Cifras Expresadas en BS.

Juan Carlos Escotet
María Josefi na Fernández
Miguel Ángel Marcano
Daisy Josefi na Véliz 

Olga Elena Marcano
Sergio Saggese
Flavel Castañeda
Oscar Doval

JUNTA DIRECTIVA
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Indicadores de Desempeño
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Indicadores de Desempeño
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Indicadores de Desempeño
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Indicadores de Desempeño
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Indicadores de Desempeño
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