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Este es el cuarto informe anual de Responsabilidad Corporativa (RC) de las empresas
del Grupo BBVA en Chile y contiene informacion relativa al desempeno de las siguientes
empresas: Banco BBVA Chile y sus filiales; BBVA Comercializadora Limitada; BBVA
Servicios Corporativos; BBVA Seguros de Vida; AFP Provida; Forum Servicios Financieros
en esta materia durante 2010. Como en el Informe de RC 20089, este afo la informacion
se ha plasmado siguiendo una estructura cuyo eje central son los asuntos considerados
relevantes por nuestros grupos de interés. Este planteamiento permite centrar la discusion
y afrontar con mayor claridad cudles son nuestros principales compromisos y actuaciones.
Este informe ha sido verificado por Deloitte de acuerdo al alcance expresado en el

informe de revision independiente. La informacion completa se puede encontrar en
www.bbva.cl, www.bbvaprovida.cl y www.forum.cl <http://wwwforum.cl/> -
Deloitte.
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Perfil Grupo

BBVA Chile

El Grupo BBVA -entidad financiera
global con una destacada posicion

en Espana y América Latina, y una
creciente participacion en Europa,
Estados Unidos y Asia- tiene presencia
en Chile a través de BBVA Inversiones
Chile S.A, matriz de las sociedades
pertenecientes al Grupo BBVA en Chile.

Para la realizacion del presente informe se
han considerado las siguientes empresas:
Banco Bilbao Vizcaya Argentaria, Chile
(BBVA Chile) y sus empresas filiales:

BBVA Asesorias Financieras S.A; BBVA
Corredores de Bolsa Limitada; BBVA
Sociedad de Leasing Inmobiliario S.A;
BBVA Asset Management Administradora
General de Fondos S.A; BBVA Corredora
Técnica de Seguros Limitada y BBVA
Factoring Limitada; Administradora de
Fondos de Pensiones Provida S.A. (en
adelante AFP Provida); Forum Servicios
Financieros S.A. (en adelante Forum),
BBVA Comercializadora Limitada,

Principales Hitos del Grupo
BBVA en Chile en el 2010

‘ ‘

BBVA Seguros de Vida y BBVA Servicios
Corporativos. La sede principal del
Grupo BBVA en Chile esta ubicada en la
ciudad de Santiago, en Avenida Pedro de
Valdivia 100, comuna de Providencia.

AFP Provida, es la administradora lider del
sistema previsional chileno con 3,6 millones
de afiliados, entre trabajadores dependientes
e independientes, los que representan una
participacion de mercado de 40,7%, y una
cartera administrada de 44137 millones de
dolares (cifras a diciembre de 2010). Cuenta
con 59 centros de servicio distribuidos

a nivel nacional y su sede principal se
encuentra en Santiago. Su oferta de
productos abarca tanto el ahorro previsional
obligatorio como el ahorro voluntario.

LLa estructura de propiedad de AFP
Provida es la siguiente: Grupo BBVA, a
través de BBVA Inversiones Chile S.A.
(5162%); The Bank of New York, (22,62%);
Larrain Vial Corredora de Bolsa, (643%);

Aplicacion de nuevo Apertura de 40 Reconocimientos
modelo de negocio, cuyo nuevas sucursales en Responsabilidad
objetivo es dar un salto en de BBVA Chile Corporativa

términos de productividad,
servicing y calidad



Estructura BBVA Chile

Comité de Auditoria

y otros 1.786 accionistas, (19.33%).Mas
informacion en www.bbvaprovida.cl.

BBVA Chile es el quinto banco privado del
mercado con una cuota en colocaciones
7.26% (cifra a diciembre de 2010). El Banco
mantiene una orientacion universal, es
decir, sus negocios se dirigen a todos los
segmentos del mercado (desde empresas
corporativas de escala internacional a
peguenas empresas ademas de todo el
segmento de personas) y cuenta con una
red de sucursales de 108 oficinas con su
sede principal en Santiago. Sus principales
accionistas son el Grupo BBVA, (68,2%);
Grupo José Said, (16,3%); Grupo Jaime
Said, (124%) y Grupo Sumar, (2,9%).

BBVA Chile cuenta con 471 personas
subcontratadas, quienes se desempenan
en labores de telemarketing, red INP y red
Express. Mas informacion en www.bbvacl.

Forum es la empresa de financiamiento
automotriz lider del mercado local;
otorga créditos y leasing automotriz a
personas naturales y empresas para la
adquisicion de vehiculos livianos, pesados
y motos, y ha establecido alianzas con
marcas Y distribuidores del sector, lo
que le ha permitido tener acceso a mas
de 500 puntos de venta en todo el pais.
Su sede principal esta en Santiago y

sus principales accionistas son el Grupo
BBVA, (51%) vy las familias Yarur y Avayu
(49%). Mas informacion en www.forum.cl.

BBVA Comercializadora Limitada,
controlada en un 100% por el Grupo BBVA,
es una empresa de fuerza de venta que

ol

7.406.967

Activo Total 6.809.656
Créditos y cuentas por cobrar a clientes 5347209 12, 4741368
Depositos y otras obligaciones a la vista 886430

Dépositos y otras captaciones a plazo 3.290.852

Patrimonio 498.575

Cuenta de resultados (millones de Ch$)

Ingreso neto por intereses y reajustes 146.789

Total Ingresos Operacionales 289242

Resultado Operacional 50966

Resultado antes de impuesto a la renta

Utilidad Consolidada del Ejercicio

indices de Rentabilidad

Rentabilidad sobre Capital y Reservas

Rentabilidad sobre Activos Totales

Ratios de Capital (5) Normativa BIS

Patrimonio Efectivo/ Activos Ponderados

Capital Basico/ Activo Total

Otros Datos

Numero de Empleados

Numero de Oficinas

NuUmero de cajeros automaticos

Cajas Auxiliares

actula por cuenta de terceros en las gestiones
necesarias para la colocacion de todo tipo de
productos y servicios gue dichas instituciones
le encarguen. Por cuenta de BBVA Chile, BBVA
Comercializadora Limitada realiza gestiones
para la colocacion de productos de activos
(créditos de consumo, cuenta corriente,
tarjetas de crédito e hipotecario) tanto a nivel
de empresas como de personas naturales.




Sucursales BBVA

BILBAO: Bilbao 4038

CANTAGALLO: Av. Las Condes 12207

EL BOSQUE: EL Bosque 95

EL FARO: Av. Apoquindo 5680

ISIDORA GOYENECHEA: Isidora
Goyenechea N° 2880

LA DEHESA: Av. La Dehesa 457, Lo Barnechea
LAS CONDES: Av. Las Condes 8642

LO CASTILLO: Av. Vitacura 3790

LOS COBRES: Av. Vitacura 6715

LOS DOMINICOS: Av. Apoguindo N° 8375
LOS LEONES: Av. Providencia 2335

LOS TRAPENSES: Av. Los

Trapenses 3023, local 67

PADRE HURTADO: Av. Padre Hurtado 1389
PARQUE ARAUCO: Av. Kennedy 5151, local 501-B
PLAZA PEDRO DE VALDIVIA:

Av. Pedro de Valdivia 1718

PROVIDENCIA: Av. 11 Septiembre 2045
STA. M. DE MANQUEHUE: Sta. Ma. de
Manqguehue 6902, local 16-18-19

TOMAS MORO: Av. Cuarto Centenario 7393
MALL PASEO LOS DOMINICOS:

Camino El Alba 11969, local 310

NUEVA LAS CONDES: Av. Presidente
Riesco 5435 Local 2y 3

AHUMADA: Ahumada 158

ALTO FLORIDA: Av. La Florida 9261
FRANKLIN: San Diego 2168
HUERFANOS: Huérfanos 1234

LA FLORIDA: Av. Vicufia Mackenna 7438
LA REINA: Aguas Claras 1655
MIRAFLORES: Miraflores 399, local 1-A
MONEDA: Moneda 906

NUNOA: Irarrézaval 2711

PARQUE FORESTAL: San Antonio 735
PLAZA EGANA: Av. Irarrézaval 5442
PLAZA ITALIA: Av. Libertador

BOHiggins 108, local 105

PLAZA VESPUCIO: Av. Vicuna

Mackenna Oriente 7116

PUENTE ALTO: Av. Concha y Toro 640
RODRIGO DE ARAYA: José

Pedro Alessandri 2400

SAN DIEGO: San Diego 601

SAN PABLO: San Pablo 3190

SANTA ELENA: Santa Elena 2235
TAJAMAR: Providencia 1082

VICUNA MACKENNA
ALAMEDA

ARAUCO MAIPU
BANDERA
CERRILLOS

LO VALLEDOR
MALL PLAZA OESTE

LOS ANDES

MAIPU

GRAN AVENIDA

LA BOLSA

EL LLANO

MELIPILLA

PANAMERICANA

RANCAGUA

RANCAGUA CARRETERA DEL COBRE

SAN ANTONIO

SAN BERNARDO

SAN FELIPE

SAN FERNANDO
PATRONATO

SANTA CRUZ
TALAGANTE

CIUDAD EMPRESARIAL

MATIAS COUSINO
MALL PLAZA NORTE

PENALOLEN
MAIPUI PAJARITOS
ESCUELA MILITAR

NUEVA LA DEHESA
CHICUREO
ESCUELA MILITAR

PROVIDENCIA SANTA MAGDALENA

WORLD TRADE CENTER
EL GOLF

ESTORIL

NUEVA COSTANERA

LA BOLSA PREMIUM
PROVIDENCIA
VINA DEL MAR PREMIUM

ANTOFAGASTA: San Martin 2688
ANTOFAGASTA PARQUE BRASIL: José
Miguel Carrera 1613, Antofagasta
MALL ANTOFAGASTA: Balmaceda
2355 local 1B, Mall Pza. Antofagasta
ARICA: 21 de Mayo 402

IQUIQUE: Plaza Prat 594

IQUIQUE CAVANCHA: Tadeo Haenke
N°1706, Plazuela Los Héroes, lquique
CALAMA: Sotomayor 1919

MALL CALAMA: Balmaceda 3242 local 114
CHORRILLOS CALAMA: Av.

Chorrillos 0873, Calama

COPIAPO: O'Higgins 640

COQUIMBO: Aldunate 1055
CORACEROS: Libertad 1385

LA SERENA: Arturo Prat 410

LA SERENA-BALMACEDA: Av. Balmaceda 1940
MALL LA SERENA: Alberto

Solari 1400 Local A, 134 B

QUILLOTA: La Concepcion 351
QUILPUE: Av. Portales 715

RENACA: Borgofio 14611
VALPARAISO: Prat 810

VINA - ARLEGUI: Arlegui 665

VINA - CENTRO: Av. Valparaiso 536
CHILLAN: Arauco 666

CONCEPCION: Av. O’ Higgins 396
CONCEPCION AV. PEDRO DE VALDIVIA:
Av. Pedro de Valdivia 1093

EI TREBOL: Av. Jorge Alessandri 3177
local B-3, Mall Pza. El Trébol

SAN PEDRO: Calle Nueva 1162
COYHAIQUE: Condell 254

CURICO: Estado 324

LINARES: Independencia 302-308
LOS ANGELES: Lautaro 325, locales 1,2y 3.
OSORNO: Juan Mackenna 879
PUERTO MONTT: O’ Higgins 156
PUERTO VARAS: San Pedro 326
PUNTA ARENAS: 21 de Mayo 1133
TALCA: 1 Sur 922

MALL MAULE: Av. Circunvalacion
Oriente 1055, local 3

TALCAHUANO: Av. Coldn 453-456
TEMUCO: Andrés Bello 890

TEMUCO - AV. ALEMANIA: Av.
Alemania 0888, local 6

VALDIVIA: Camilo Henriquez 601
VILLARRICA: Pedro de Valdivia 770




06

ESTADO DE SITUACION
Total Activos

Total Patrimonio

Total Encaje

ESTADO DE RESULTADOS
Ingresos Ordinarios
Resultado del Encaj
Gastos Operacionales
Resultado Operacional

Resultado No Operacional

Ganancia del Ejercicio

Rentabilidad sobre Patrimonio Promedio

VALOR DE MERCADO Y DATOS POR ACCION
Valor de Mercado (M$ de cada afno, excepto USD)

Cotizacién de la Accion ($ de cada ano, excepto USD)
Resultado por Accion ($)

Valor Libro de la Accion ($)

Relacion Precio / Valor Libro

FONDOS DE PENSIONES

Patrimonio Fondo de Pensiones Tipo A
Patrimonio Fondo de Pensiones Tipo B
Patrimonio Fondo de Pensiones Tipo C
Patrimonio Fondo de Pensiones Tipo D
Patrimonio Fondo de Pensiones Tipo E
Rentabilidad Real Fondo de Pensiones Tipo A
Rentabilidad Real Fondo de Pensiones Tipo B
Rentabilidad Real Fondo de Pensiones Tipo C
Rentabilidad Real Fondo de Pensiones Tipo D
Rentabilidad Real Fondo de Pensiones Tipo E
Numero de Afiliados (promedio)

Numero de Cotizantes (promedio)

Numero de Pensiones

INFORMACION ADICIONAL

Numero de Acciones

Numero de Accionistas

Numero de Empleados

Numero de Centros de Servicios

BBVA Chile recibio esta distincion
por el gran trabajo han efectuado
en torno a practicas y politicas
de RSE. El banco fue distinguido
entre un selecto grupo de
empresas, elegidas entre las
socialmente mas responsables
de Chile de acuerdo al Ranking
Nacional de Responsabilidad
Social Empresarial elaborado

por revista Qué Pasa y la
fundacion Prohumana.

377991694
293994570
20452614

147455769
21885653
(71.339.853)
98001569
11062000
91623753
4082%

836309420
2524

27654
88735

284

3981.238448
3956077136
9085.240157
2899525973
521.705.205
116%

11.2%

88%

6,5%

58%
3552056
1785997
514.873

331316623
1789
1334

807657
628180
437012

315070
46.763
(152432
209401
23636
195773

1786948
539
059
190

8506738
8452976
19412492
6195436
1114731

344.839513
269378558
179129386

96%
91%
14.2%

181173148 -186%
32.829188 333%
(133.357970) -46,5%
80644.366 215%
8247013 341%
74441954 231%
3296%

506.251.800
1528

22469
81305

188

3451739571
3582165.296
8306.231.043
2498915453
543535.872
438%

334%

225%

14.9%

73%

3514137
1745147
460.296

331316623
1829

1452
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El programa “Nifos Adelante” fue distinguido
por la ONU, en el marco del premio de Dubai,
como una de las 100 mejores experiencias a
nivel mundial y entre las 25 mejores de América
del Sur orientadas a mejorar las condiciones de
vida de las comunidades donde se insertan.

BBVA Chile fue destacado en el primer ranking
nacional de las empresas mejor preparadas para
enfrentar el cambio climatico, elaborado por
Fundacion Chile y Revista Capital. BBVA Chile fue
el Unico banco entre los top 25 del ranking.



Sucursales AFP Provida

Arica Ovalle San Fernando Coronel San Martin

Colon 366 Victoria 369 L. B. O'Higgins 799 Manuel Montt 370 San Martin 69
Iquique lllapel Curico Temuco Apoquindo
Serrano 363 Constitucion 148 Merced 263 Piso 1 Antonio Varas 842 Piso 1 Av. Apoquindo 4251
Tocopilla San Felipe Talca Angol Macul

21 de Mayo 1492 Av. Arturo Prat 1047 2 Oriente 1260 Pedro Aguirre Cerda 456 Alessandri 43
Maria Elena Los Andes Constitucion Villarrica San Miguel

Prat esg. O Higgins Av. Argentina 017 Cruz 301 Camilo Henriguez 392 José Miguel
Calama Valparaiso Linares Valdivia Carrera 4293
Ramirez 1925-B Condell 1184 Piso 1 O'Higgins 498 Independencia 533 Maipu
Antofagasta Vifa del Mar Parral La Union Esquina Blanca 0199
San Martin 2748 piso 1 AV. Valparaiso 175 Urrutia 285 Esmeralda 716 Loc. 6 Talagante

El Salvador Quilpué Concepcion Osorno O'Higgins 728
Potrerillos 1104 Andrés Bello 618 Lincoyan 356 piso 1 Francisco Bilbao 1073 Melipilla

Chanaral Quillota Talcahuano Puerto Montt Ortuzar 601

Merino Jarpa 547 O'Higgins 175 San Martin 191 Urmeneta 478 Puente Alto
Copiapé La Calera Chillan Castro Av. Gabriela Oriente
Colipi 560 Carrera 641 Arauco 646 Esmeralda 252 02750 Loc. G
Vallenar San Antonio San Carlos Coyhaique San Bernardo

Prat 751 Barros Luco 2023 Serrano 563 Condell 197 O"Higgins 435
Coquimbo Rancagua Los Angeles Punta Arenas Santiago Centro
Melgarejo 1270 Cuevas 561 Colon 492 Julio Rocca 899 San Antonio 41

La Serena Santa Cruz Nacimiento Nueva Matriz Arturo Prat

Los Carrera 204

José Toribio Medina 34

San Martin 316

Huérfanos 1436 Local 9

Arturo Prat 157

Personal

Gerente y ejecutivos principales
Profesionales y técnicos
Trabajadores

Total Cartera

Unidades financiadas

Colocaciones (UF)

Santiago

« Enrique Foster Norte 145, Las Condes

7

330

168

$ MM

401044

Cifra en miles

47

Millones de pesos
264.837

7

315

165

$ MM

348786

Cifra en miles
31783

Millones de pesos
9187355

» Autoplaza, Plaza Vespucio Av. Vicuna Mackenna 7110, 1. 108, La Florida

« Autoplaza, Plaza Tobalba Av. Camilo Henriquez 3296, I. 104, Puente Alto

- Mall Plaza Norte, Av. Américo Vespucio 1737, |. AP-107, Huechuraba

« Mall Plaza Oeste, Américo Vespucio 1501, I. AP152, Cerrillos

Concepcion

Mall Trébol, Av. Jorge Alessandri 3177, of 106

Antofagasta

Mall Plaza Antofagasta, Balmaceda 2355

BBVA Seguros de Vida S.A. gestiona las
inversiones de seguros y pensiones del
grupo BBVA en el mercado nacional. La
actividad de bancaseguros se orienta

a la oferta de coberturas colectivas

de desgravamen y seguros colectivos
temporales de vida. Actualmente, BBVA
Seguros de Vida, también gestiona
seguros de invalidez y sobrevivencia.

BBVA Servicios Corporativos Limitada
fue constituida con el objeto de prestar
todo tipo de servicios y asesorias en
materia de gestion, administracion

y demas rubros de apoyo a sus
respectivos giros, a las sociedades
pertenecientes al grupo empresarial
BBVA en Chile y en el extranjero.

Con fecha 31 de diciembre de 2009,
BBVA Chile suscribio un contrato

con dicha sociedad, mediante el cual
BBVA Servicios Corporativos Limitada
se obliga a prestarle determinados
servicios de apoyo, especificamente,
asesoria en materia financiera,
juridica, auditoria, recursos humanos
y estudios econdmicos, entre otros.



Datos
(CSISVEIRIES
BBVA Seguros o ﬁ Colectivo 0475

de Vida e S S e it

Desgravamen —
Hipotecario 31,50%

Distribucion Prima acumulada por producto (enero - diciembre 2010)

L Desgravamen Linea
Accidentes de Sobregiro 1,96%

Personales (AP)220% — |
Desgravamen Consumo

Vida Trima 1,56% Forum S.A.15,07%

Banco

Crédito por gastos por capacitacion
Crédito por adqguisicion de activos fijos
Crédito por donaciones

Provida

Crédito por gastos por capacitacion
Crédito por adguisicion de activos fijos
Crédito por donaciones

Forum

Crédito por gastos por capacitacion
Crédito por adqguisicion de activos fijos
Crédito por donaciones

Total Beneficio Tributarios

Cifras en millones de pesos de cada ario.

Valor Generado y Distribuido 2010 2009 2008
Valor Directo Generado 359316 268456 305924
Ingresos Financieros 146.789 102181 179036
Ingresos por Comisiones 212527 166.275 126.888
Valor Distribuido 304633 289413 187783
Gastos de administracion 97558 69.962 65.301
Gastos en personal 93626 99508 91071
Dividendos pagados 93106 95097 20851
Impuestos sobre beneficios 20.343 24.846 10561
Valor Retenido (directo generado - distribuido) 54.684 -20.957 118140

Valor Generado y Distribuido. Detalle por Grupo de Interés 2010 2009 2008
(en millones de pesos de cada afio en formato de contabilizacion)

Accionista (dividendos) 93106 95097 20.851
Empleados (gastos de personal) 93626 99508 91071
Clientes (intereses y cargas asimiladas) 146.789 102181 179036
Proveedores (gastos de administracion) 97558 69.962 65301
Sociedad (recursos destinados apoyo a la comunidad) 1201 1041 oI
Sociedad (impuestos sobre beneficios) 20343 24.846 10561
Alcance: BBVA Chile y AFP Provida. (*) En el caso de los recursos destinados a la sociedad, corresponden a los aportados por BBVA Chile, AFP Provida y Forum

Servicios Financieros.
Fuente: Estados financieros consolidados y auditados de 2010, 2009 y 2008.




Carta del Presidente

La responsabilidad corporativa no trata
solo de cOmo gastamos el dinero sino,
sobre todo, de cOmo lo ganamaos.

En las empresas del Grupo BBVA en Chile
seguimos fortaleciendo nuestro compromiso
por desarrollar nuestra actividad bajo los mas
estrictos principios de de responsabilidad
corporativa (RC), en concordancia con
nuestra vision “BBVA, trabajamos por

un futuro mejor para las personas’.

Como queda expuesto en este cuarto
Informe de Responsabilidad Corporativa,
que tengo el agrado de presentarles, la RC
es un elemento inseparable de nuestra
actividad empresarial y forma parte esencial
de nuestros principios corporativos.

El presente reporte tiene como objetivo
informar acerca de los compromisos y de

las acciones con las que pretendemos dar la
mejor respuesta posible a nuestros grupos

de interés y contribuir al desarrollo de la
sociedad donde operamos. Con el fin de lograr
la maxima rigurosidad, nuestro Informe de RC
ha sido sometido a un proceso de verificacion
independiente por parte de la empresa Deloitte,
proceso gue se ha regido por una serie de
indicadores internacionales agrupados bajo el

esguema del Global Reporting Initiative (GRI-G3).

El'afno 2010 estuvo marcado por el terremoto
sufrido por el palis el 27 de febrero. Frente a
esta tragedia el Grupo BBVA puso en marcha

una serie de medidas en beneficio de nuestros
empleados v clientes de las zonas mas afectadas,
asi como de los sectores mas vulnerables de la
sociedad. En este marco, el Grupo realizé una
importante donacion para la reconstruccion de
40 jardines infantiles y salas cuna destruidas

por el sismo. Especial mencion quiero hacer al
trabajo de nuestro Voluntariado Corporativo para
ir en ayuda de los habitantes de la VI Region.

En el campo de la accion social y el apoyo

a la educacion continuamos mostrando
avances: el programa “Ninos Adelante”, que
desarrollamos en forma conjunta con la
Fundacion Hogar de Cristo, cumplio con

suU compromiso de beneficiar con altos
estandares de calidad a mas de 10000 ninos
vy ninas, entre O y 4 anos, de los sectores mas
vulnerables del pais, en el periodo 2007-2010.

Este programa tendra como uno de sus
principales objetivos para 2011 la incorporacion
plena de los padres al proceso educativo de los
ninos, un elemento considerado clave para lograr
una educacion de calidad. En este sentido, ya
hemos dado algunos pasos importantes: en 2010,
y con la asesoria técnica de Unicef, concluimos

la habilitacion de “ludotecas” en todos los centros
de educacion inicial insertos en “Nifos Adelante”;
y elaboramos una politica de trabajo con familias.
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La educacion financiera y previsional también es un tema
prioritario para el Grupo BBVA. Durante 2009 y 2010 hemos
centrado nuestras acciones en este ambito en la educacion
previsional, como una forma de colaborar en la difusion del
sistema privado de pensiones y favorecer decisiones mas
informadas de la comunidad en general. Para el proximo
periodo nos hemos fijado como compromiso ofrecer
talleres gratuitos de de ahorro, crédito y salud financiera.

En el campo cultural mantenemos una constante preocupacion
por aportar a su desarrollo y difusion, lo que quedo de
manifiesto con la puesta en escena de dos exposiciones de
gran relevancia: “Confluencias. Dos siglos de modernidad en

la Coleccion BBVA", una de las mas importantes muestras de
arte espanol y latinoamericano de los siglos XIX y XX; vy “Arte de
monedas vy billetes”, que refleja la historia del dinero en el pais.

Otra de nuestras preocupaciones dice relacion con
minimizar los impactos medioambientales directos de
nuestra actividad. En este marco se insertan la adhesion
de BBVA a los Principios de Ecuador vy la puesta en
ejecucion del Plan Global de Ecoeficiencia, a través del
cual nos comprometemos con determinados niveles de
ahorro de papel, agua, energia y CO2 al ano 2012.

Para las empresas del Grupo BBVA en Chile, 2010 ha sido un
ano de consolidacion de la RC, lo que ha sido reconocido

con la obtencion de importantes galardones: BBVA Chile fue
catalogado entre las empresas socialmente mas responsables
de Chile de acuerdo al Ranking Nacional de Responsabilidad

Social Empresarial elaborado por la fundacion Prohumana.

El programa Nifos Adelante fue distinguido por la ONU, en

el marco del premio de la Municipalidad de Dubai, como una
de las 100 mejores experiencias a nivel mundial orientadas

a elevar las condiciones de vida de las comunidades donde

se insertan. Asimismo, el Banco fue destacado en el primer
ranking nacional de las empresas mejor preparadas para
enfrentar el cambio climatico desarrollado por Fundacion Chile.

En 2011 vamos a seguir trabajando por ampliar el alcance
de nuestros programas, y extender transversalmente la RC
a todas las unidades vy actividades de nuestro Grupo.

Esta década va a ser de grandes desafios para las empresas en
materia de RC. En efecto, la sociedad nos esta demandando
gue entendamos gue la RC no trata solo de como gastamos

el dinero gue ganamos sino, sobre todo, de como lo ganamos.
Todos debemos cuestionarnos como hacemos lo gue hacemaos.
La RC debe estar presente en toda la cadena de valor, desde

el disefio de un producto, su publicidad y comercializacion,
hasta la gestion de sus riesgos. Una ambiciosa tarea gue

debe formar parte de la agenda diaria de cada uno de los

que trabajamos en las empresas del Grupo BBVA en Chile.

Ignacio Lacasta C.
Presidente Grupo BBVA Chile
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El Grupo
BBVA es una
organizacion
gue construye
y se construye
desde los
principios de
integridad,
prudencia y
transparencia.

Principios y Politica
de Responsabilidad
Corporativa

Mision vy vision

El principal compromiso de las empresas del
Grupo BBVA en Chile es aportar las mejores
soluciones a sus clientes, un crecimiento
rentable a sus accionistas y progreso en las
sociedades en las gue estan presentes. Esta es

la mision que da vida a nuestras companias
y justifica sus proyectos empresariales.

Ademas, las empresas del Grupo BBVA
en Chile tienen una vision gue impulsa
su meta como organizaciones y que
se define en una idea: trabajamos por
un futuro mejor para las personas.

El Grupo BBVA concibe su futuro como parte
del de todos aquellos gue rodean su actividad.
Entiende que el desarrollo de su negocio esta
vinculado a la prosperidad de las personas
presentes en las sociedades donde actua 'y,
por ello, aspira a que su labor contribuya a
construir un futuro mejor para todas ellas.

De este modo, el Grupo BBVA se compromete
con las personas con que se relaciona y

en especial con sus clientes, quienes son
concebidos como el centro del negocio.

Es esta una determinacion gue define

la identidad vy el posicionamiento de la

marca, haciendo de ésta una referencia de
comportamiento empresarial responsable.

Ellema adelante sintetiza todos estos
planteamientos y simboliza el espiritu
de constante impulso que guia la
actividad de la empresa en su dia a dia
y en su horizonte en el largo plazo.

Rentabilidad

ajustada a
Principios

Trabajar por un futuro mejor para las personas
es un compromiso que el Grupo BBVA 'y

sus empresas en Chile definen desde los
fundamentos mas basicos del comportamiento
empresarial responsable. En este sentido, el
Grupo BBVA es una organizacion que
construye y se construye desde 10s principios
de integridad, prudencia y transparencia.

Entendemos el principio de integridad como
una manifestacion de la ética en las actuaciones
del Grupo y en todas sus relaciones con

los grupos de interés (clientes, empleados,
accionistas, proveedores y sociedad en general);
la prudencia, como el principio de precaucion
en la asuncion del riesgo vy la transparencia,
como una maxima de toda la actividad para
ofrecer un acceso a la informacion clara y

veraz dentro de |os limites de la legalidad.

Estos principios sitlan a las personas en el
centro del negocio y convierten a las empresas
del Grupo BBVA en Chile en companias que

no solo se guian por la rentabilidad sino
también por las convicciones y por el deseo
de impulsar un desarrollo sostenible, en que el
beneficio econdémico acompane al progreso
social y la proteccion del medio ambiente.

Se trata de un modo de trabajar y de hacer
empresa que se resume en un modelo de
negocio que se establece mas alla de la
tradicional rentabilidad ajustada al riesgo
sino también en la rentabilidad ajustada a
principios.

Como primera expresion de estos principios,
el Grupo BBVA cuenta con siete valores
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corporativos (ver infografia) que concretan la aplicacion
de los principios en la actividad diaria de la organizacion,
mostrando algunas de sus manifestaciones mas especificas.

La responsabilidad
corporativa en BBVA

Objetivos

En un entorno de crisis, la responsabilidad corporativa
debe contribuir a marcar la diferencia. En este sentido,
el objetivo de la politica de las empresas del Grupo
BBVA en Chile sigue siendo definir comportamientos
e impulsar aguellos que generen valor para todos los
grupos de interés (valor social) y para el Grupo BBVA
(valor reputacional y valor econdmico directo).

Para ello, es fundamental gue estos compromisos y
comportamientos sean expresion de la vision y 10s principios
del Grupo BBVA, que respondan de la mejor manera posible
a las expectativas de los grupos de interés y gue, al mismo
tiempo, refuercen la estrategia de negocio de la empresa.

Los principales compromisos que el Grupo
BBVA pretende cumplir por medio de su politica

de responsabilidad corporativa son:

» Desarrollar en todo momento su actividad

principal de forma excelente.

« Minimizar los impactos negativos derivados
de la actividad de negocio.

« |Impulsar iniciativas que generen valor social y economico,
especialmente a través de la inclusion financiera.

« Invertir en las sociedades donde las empresas del Grupo
estan presentes mediante el apoyo a iniciativas sociales,
fundamentalmente relacionadas con la educacion.

Foco estratégico de
responsabilidad corporativa

En las empresas del Grupo BBVA en Chile la responsabilidad
corporativa esta totalmente ligada y alineada al negocio.
Cada vez mas nos preocupa no solo como gastamos el
dinero que ganamos sino -y sobre todo- como o ganamaos.
La responsabilidad corporativa debe estar presente en toda la
cadena de valor, desde el disefo del producto, su publicidad
y comercializacion, hasta la gestion de sus riesgos.

En este marco se inserta la creacion a partir del ano 2008 del
Comité de Responsabilidad y Reputacion Corporativas (RRC)
de las empresas del Grupo BBVA en Chile, 6rgano encargado
de impulsar la integracion de los criterios, actuaciones y
politicas de RC en todas las areas de negocio y de apoyo.

El Comité de RRC esta encabezado por el presidente del Grupo
BBVA Chile (BBVA Inversiones Chile SA); la secretaria esta

a cargo de la unidad de RRC del Grupo en Chile y lo

integran ademas las respectivas divisiones Comercial, Banca
Empresas y Personas, Clientes Globales y Banca de Inversion,
Innovacion y Marketing, Direccion Financiera, Recursos
Humanos, Riesgos, Medios, Servicios Juridicos y Mercados.

El Comité, a través de la unidad de RRC del Grupo en Chile,
reporta a los organos superiores de la organizacion.

El Grupo BBVA desarrolla sus actividades de manera
multidimensional y enmarcadas en una vision “global/local’. El
caracter global y local esta implementado en toda la estrategia
de RRC, lo que permite adaptar la capacidad de las empresas
del Grupo BBVA en Chile a su realidad y entorno particular.

En efecto, en 2008 se aprobo el Plan Estratégico Global
de RRC del Grupo en Espafna, cuya mision consiste en
definir como la responsabilidad corporativa es palanca de
diferenciacion, reforzando de este modo la reputacion y
el posicionamiento del Grupo BBVA vy sus empresas.

El plan global contempla dos focos prioritarios de actuacion:

1. La inclusion financiera

Para millones de personas el acceso a los servicios financieros
no es facil. Los segmentos sociales de rentas mas bajas no
cuentan, en la mayor parte de los casos, con las garantias

que solicita la banca tradicional para conceder crédito

y otros servicios financieros. Esta circunstancia limita
extraordinariamente sus oportunidades de emprendimiento

Informe Anual 2010 Responsabilidad Corporativa
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Trabajamos por un futuro mejor para las personas

Principios
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Rentabilidad Ajustada a Pricipios

y de apoyo econdmico para necesidades basicas como la
escolarizacion, tratamientos médicos o mejoras en la vivienda
familiar. Resolver la exclusion financiera se convierte, por
tanto, en una prioridad social y una oportunidad economica.

El Grupo BBVA considera que luchar contra la exclusion
financiera es un objetivo coherente con sus propositos
empresariales y con su compromiso ético y social,
manteniendo una fuerte apuesta por encontrar los

medios para facilitar el acceso global a los servicios
financieros. Con este proposito, cuenta con varios proyectos
relacionados con la inclusion financiera, entre los que

cabe destacar la Fundacion Microfinanzas BBVA, gue en
Chile actua a traveés de Servicios Microfinancieros S.A.

2. Educacion financiera y previsional

El Grupo BBVA valora la educacion como un pilar fundamental
en cualquier estrategia de construccion de sociedades

mas igualitarias y equitativas, y entiende que su difusion

es garantia de progreso y prosperidad. Por este motivo, el
apoyo a la educacion es uno de los ambitos de intervencion
social mas importantes para este grupo financiero.

En esta logica, la educacion financiera y previsional
surge como un area de implicacion especial por su clara
conexion con la actividad del Grupo BBVA, ya que se
concentra en facilitar la comprension y en la difusion del
funcionamiento del sector financiero y sus servicios.

Las sucesivas crisis economicas internacionales han puesto
de manifiesto la necesidad y oportunidad de fortalecer la
cultura financiera de la poblacion con el fin de renovar y
mejorar la relacion de la ciudadania con el sector financiero,
favoreciendo el uso informado de sus servicios.

En esta materia, la educacion forma parte de la lucha por la
inclusion financiera, ya que el conocer el funcionamiento y la oferta
del sector financiero facilita un uso prudente de estos servicios, en
linea con las necesidades personales del cliente, 1o que contribuye
de forma positiva a su bienestar y prosperidad economica.

En el caso de las empresas del Grupo BBVA en Chile,

AFP Provida desarrolla un programa de educacion
previsional, y existe el compromiso por parte de BBVA
Chile de implementar a partir de 2011 un plan de educacion
financiera. (Ver capitulo Educacion Financiera).

Sistema y funcion
de cumplimiento

El sistema de cumplimiento del Grupo BBVA constituye -junto con
el sistema de gobierno corporativo- la base en la gue BBVA afianza
el compromiso institucional de conducir todas sus actividades y

negocios conforme a estrictos canones de comportamiento ético.

La funcion de cumplimiento, en linea con los principios
establecidos por el Bank for International Settlements (BIS) v la
normativa europea MiFID, continla articulando su actividad en
torno a la promocion de politicas y procedimientos, la difusion
y formacion en materia de cumplimiento vy la identificacion,
evaluacion y mitigacion de eventuales riesgos de cumplimiento,
entendidos como los gue afectan a las siguientes cuestiones:

- Conducta en los mercados.

« Tratamiento de los conflictos de interés.

« Prevencion del blangueo de capitales y de la financiacion
del terrorismo.

» Proteccion de datos personales.



La resposabilidad corporativa en el Grupo BBVA
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El modelo de aproximacion y gestion del riesgo de
cumplimiento -de caracter global- asociado a estas cuestiones,
no es un concepto estatico sino gue evoluciona a lo largo

del tiempo para reforzar los elementos vy pilares sobre los

que se asienta y que permite anticiparse a los desarrollos

e iniciativas que puedan ir surgiendo en este ambito.

Sistema de gobierno
corporativo

Las empresas del Grupo BBVA en Chile asumen la
importancia que para las grandes instituciones tiene
contar con un sistema de gobierno corporativo que
oriente la estructura y funcionamiento de sus érganos
en interés de la sociedad y de sus accionistas.

El sistema de gobierno corporativo del Grupo BBVA se concibe
como un proceso dinamico en funcion de la evolucion de

la sociedad; de los resultados gue se hayan producido en

su desarrollo; de la normativa que pueda establecerse y

de las recomendaciones gue se hagan sobre las mejores
practicas del mercado adaptadas a su realidad social.

La composicion y principales funciones de los directorios
las empresas del Grupo BBVA en Chile son las siguientes:

BBVA Chile

« El Directorio esta compuesto por 9 miembros titulares
y 2 suplentes conforme a la Ley General de Bancos.

« El presidente del Directorio no ejerce cargo ejecutivo en Ia

empresa.

« El Comité de Auditoria esta compuesto por a lo menos 2

miembros del Directorio, el gerente general, el fiscal o quien
haga las veces de tal; y el contralor. En relacion con los
miembros del Directorio, éstos deben ser independientes
conforme a los términos fijados por el Directorio del Banco,
de acuerdo con los criterios internacionales sobre la materia.
El objetivo global del Comité de Auditoria es que el Banco
y sus sociedades filiales obtengan permanente seguridad
en los distintos aspectos gue involucren la mantencion,
evaluacion, aplicacion y funcionamiento de sus controles
internos y de gestion de riesgo, en el cumplimiento de las
normas y procedimientos que rigen su practicay en la
comprension de |os riesgos que puedan significar para el
Banco vy sus sociedades filiales, los negocios que realicen.

« El Comité de Control para la Prevencion de Lavado de Activos
vy Financiacion del Terrorismo sesiona trimestralmente
y estd integrado por un director; el gerente general; los
gerentes de las divisiones Comercial Red Banca Personas
vy Empresas, Fiscalia y Secretaria General; y el gerente de
Cumplimiento. Fija las politicas de actuacion de todas las
areas del Banco en las actividades contra el lavado de
dinero, asigna tareas, analiza los casos que le presenta
el gerente de Cumplimiento y adopta las decisiones
relacionadas con casos de operaciones sospechosas.

AFP Provida

« El Directorio esta compuesto por siete miembros titulares y
dos suplentes. De los siete directores titulares, dos tienen el
caracter de “autonomos” e “independientes” de acuerdo a lo
que define el Decreto Ley N°3500, la Ley sobre Sociedades
Anonimas y la normativa aplicable. De acuerdo a las mismas
disposiciones legales y normativa antes citadas, cada uno de
los dos “Directores Titulares Autonomos e Independientes”
tiene un “Director Suplente Auténomo e Independiente”.

« El presidente del Directorio no ejerce cargo ejecutivo en Ia
empresa.

« De acuerdo a lo establecido por la Ley 19075 del 20 de
diciembre de 2000 v la Circular N° 1526 de la Superintendencia
de Valores y Seguros del 19 de febrero de 2001, AFP Provida
S.A. constituyo el Comiteé de Directores que en sus facultades
y funciones reemplazo al anterior Comité de Auditoria.

El Comité de Directores de AFP Provida se encuentra
integrado por tres directores titulares, dos de los cuales
tienen el caracter de autbnomos e independientes, esto
de acuerdo a lo establecido en el D.L. 3550 vy en la Ley
sobre Sociedades Anonimas, respectivamente.

Durante el ejercicio correspondiente al ano 2010, el Comité
de Directores efectud nueve sesiones, en las que ademas
participaron el gerente general; el responsable de Auditoria;
el secretario del Comité vy, en algunas de ellas, socios

de la firma de auditoria externa Deloitte y los gerentes
responsables de las distintas divisiones al interior de Provida.
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El Comité de Directores desarrolld diversas actividades durante
el ano 2010, entre las que se destacan: (i) la revision del informe
de los auditores externos, del balance y demas estados
financieros correspondientes al ejercicio 2009; (i) la revision

de otros informes elaborados por la firma de auditoria externa;
(i) el analisis de los informes realizados por la Division de
Auditoria de Provida; (iv) el analisis de las resoluciones y

oficios emitidos por el organismo fiscalizador; (v) la revision

y evaluacion del Plan de Auditoria Interna del ejercicio; y

(vi) el andlisis de los antecedentes relativos a operaciones

a que se refieren los articulos 44 y 89 de la Ley N°18.046,
recomendando la aprobacion de las operaciones con entidades
relacionadas gue fueron sometidas a su conocimiento.

Durante el ejercicio correspondiente al afio 2010, el
Comité de Directores no incurrid en gastos, salvo el
pago de las remuneraciones a sus miembros.

« EI Comité de Inversiones y Solucion de Conflictos de
Interés esta integrado por tres directores, dos de los
cuales tienen caracter de autonomos. Sus funciones son:
() supervisar el cumplimiento de las politicas de inversion
elaboradas y aprobadas por el Directorio; (i) revisar los
objetivos, politicas y procedimientos para la administracion
del riesgo de las inversiones de los fondos de pensiones;
(iii) examinar los antecedentes relativos a las operaciones
de los Fondos de Pensiones con instrumentos derivados
vy titulos extranjeros; (iv) elaborar la politica de solucion
de conflictos de interés y supervisar el cumplimiento de
dicha politica; (v) evacuar un informe anual al Directorio
de todas las materias antes referidas; y (vi) las demas
materias que le pueda encargar el Directorio.

Forum Servicios Financieros
« El Directorio esta compuesto por 9 miembros titulares.

« El presidente del Directorio no ejerce cargo ejecutivo en la
empresa.

« EI Comité de Auditoria esta compuesto por 5
directores, y en calidad de invitados el gerente general
y el contralor y tiene las siguientes funciones:

a) Proponer al Directorio una némina para
la eleccion de auditores externos.

b) Proponer al Directorio una némina para la eleccion
de las firmas clasificadoras de riesgo.

¢) Tomar conocimiento y analizar los resultados
de las auditorias y revisiones internas.

d) Coordinar las tareas de la contraloria interna con
las revisiones de los auditores externos.

e) Analizar los estados financieros intermedios y de cierre
del ejercicio anual para informar al Directorio.

f) Analizar los informes, su contenido, procedimientos y
alcance de las revisiones de los auditores externos.

g) Analizar los informes, contenido y procedimientos de
revision de los evaluadores externos de riesgo.

h) Informarse de la efectividad y confiabilidad de los sistemas
y procedimientos de control interno de la empresa.

i) Analizar el funcionamiento de los sistemas de informacion, su
suficiencia, confiabilidad y aplicacion a las tomas de decisiones.

i) Informarse acerca del acatamiento de las
politicas institucionales relativas a la debida
observancia de las leyes, regulaciones y normativa
interna gue debe cumplir la empresa.

k

<~

Tomar conocimiento y resolver acerca de
conflictos de intereses e investigar actos de
conductas sospechosas y fraudes.

criterios, actuaciones y politicas de RC en tod.




1) Conocer, analizar vy verificar el cumplimiento del
programa anual que desarrollara la auditoria interna.

m) Dar conocimiento al Directorio de los cambios
contables gue ocurran vy sus efectos.

n) Cualquiera otra tarea, actividad o funcion que el Directorio
de Forum Servicios Financieros S.A. o los integrantes
del Comité de Auditoria, estimen necesaria, ya sea con
el caracter de permanente, especifica o esporadica.

Ademas de las funciones que debera cumplir en forma
permanente, el Comité de Auditoria podra preocuparse de
materias que refuercen la calidad, seguridad y confiabilidad

de los controles internos de Forum Servicios Financieros S.A,
como son, por ejemplo: revision de las politicas para detectar y
sancionar las operaciones de lavado de dinero y su aplicacion;
reguerimientos a la auditoria interna para efectuar algunas

revisiones especificas; recomendaciones para requerir la revision

de determinadas situaciones a auditores externos; cualquiera
situacion que, a juicio del Comité, amerite su intervencion.

Los principios y elementos que conforman el Sistema
de Gobierno Corporativo del Grupo BBVA a nivel global
se recogen en el Reglamento del Consejo del Banco, el
que regula el régimen interno y el funcionamiento del
Consejo y de sus comisiones, asi como los derechos y
deberes de los consejeros que conforman su estatuto.

El sistema se explica detalladamente en el Informe
Financiero 2010 de BBVA (que publica un pormenorizado
capitulo dedicado a este tema) y en el Informe Anual de
Gobierno Corporativo segun las exigencias legales, todo
ello disponible en la web corporativa (www.bbva.com).

Gestion del riesgo

Principio de precaucion

El riesgo forma parte del negocio bancario, es un elemento
inherente a esta actividad y su gestion supone un reto
diario para las companias del sector financiero. EI Grupo
BBVA vy sus empresas aplican el principio de precaucion en
todas sus operaciones. Este principio se convierte asi en
un criterio general que implica la asuncion solo de riesgos
prudentes, consistentes y basados en la experiencia.

LLa actividad financiera se ve expuesta a rapidos cambios

y, por tanto, a nuevos riesgos que deben ser detectados y
valorados de forma adecuada. Se trata de riesgos de muy
distinta naturaleza, no solo vinculados a aspectos financieros
sino también sociales, ambientales y reputacionales. En
respuesta a esta permanente transformacion del contexto

y a la pluralidad de riesgos posibles, las empresas del Grupo
BBVA en Chile mantienen varios objetivos complementarios.

Por una parte, preservar la solvencia de las empresas del
Grupo; para ello, la exposicion al riesgo se mantiene en limites
controlados basados en parametros previamente establecidos
y con un perfil equilibrado. Asimismo, se aborda la gestion

de riesgos de modo que las politicas que de ella se derivan

conecten claramente con los objetivos estratégicos del Grupo.
Finalmente, se trabaja en torno a la idea de una rentabilidad
ajustada a riesgo, es decir, conseguir que todas las decisiones
contribuyan a crear valor mediante la consideracion de los
riesgos. Para cumplir con estos propositos, las empresas del
Grupo BBVA cuentan con dos principios basicos de actuacion.

El primero de ellos reconoce la independencia y globalidad
de la gestion de riesgos dentro del Grupo; el segundo
indica gue la gestion del riesgo debe producirse a lo largo
de toda la vida de éste, es decir, desde el andlisis previo
hasta la aprobacion, para llegar a la extincion del riesgo.

Sistema de gestion del riesgo

El sistema de gestion del riesgo se organiza en dos niveles.
En un primer nivel, la aprobacion -en términos geneéricos-
de la politica de gestion de riesgos. En el segundo nivel, las
unidades centrales de riesgos se dedican a la implantacion
de la politica de riesgos, gestionando el dia a dia en
coordinacion directa con las unidades de negocio.

Estandares de conducta
Y COMPromisos

Cédigo de conducta

Un elemento basico en el sistema de cumplimiento

es el Codigo de Conducta del Grupo BBVA vy sus
empresas, gue define y desarrolla los fundamentos

del comportamiento ético y las pautas de actuacion
necesarias para preservar una de sus principales fuentes
de creacion de valor: la integridad corporativa.

El Codigo de Conducta es aplicable a la totalidad de las
empresas del Grupo BBVA en Chile. Refleja publicamente el
conjunto de compromisos con los grupos de interés directos:
accionistas, clientes, empleados y proveedores y con las
sociedades en las que operan las diferentes companias.

Como reflejo del compromiso del Grupo BBVA de continuar con
el fortalecimiento de los principios de ética empresarial, a nivel
global se han implantado criterios de desinversion de bienes o
equipos a favor de los empleados. Estos criterios desarrollan los
principios ya existentes en el Codigo de Conducta del Grupo,
los que estan dirigidos a garantizar gue estos procesos se
desarrollen mediante una oferta transparente, de caracter no
limitado, en que se apliquen criterios de adjudicacion objetivos.

Politica de conducta en el ambito
de los mercados de valores

La politica de conducta en el ambito de los mercados

de valores es un desarrollo de las pautas establecidas

en el Codigo de Conducta del Grupo BBVA, relativa a

los mercados de valores y gue incorpora una serie de
principios y criterios generales de actuacion comunmente
aceptados a nivel internacional, los que estan dirigidos a
preservar la integridad en los mercados. Concretamente,
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recoge pautas de actuacion minimas que toda persona
que forme parte del Grupo debe observar en relacion al
tratamiento de la informacion privilegiada, la prevencion de
la manipulacion de cotizaciones, la gestion de potenciales
conflictos de intereses que pudieran surgir y la operativa

Cada uno de los reglamentos incorpora, ademas de los
requerimientos legales que resulten de la aplicacion en
cada jurisdiccion, una serie de principios y pautas de
actuacion comunmente aceptados a nivel internacional,
los que deben ser respetados por los empleados que

desarrollen funciones relacionadas con los mercados
de valores acerca de las siguientes cuestiones:

por cuenta propia de los empleados en los mercados.

Politicas o normas especificas
de areas funcionales

« Tratamiento de informacion privilegiada.

» Prevencion de la manipulacion de cotizaciones.
Ademas del Codigo de Conducta para los empleados,

el Grupo BBVA se ha dotado de otros instrumentos « Gestion de potenciales conflictos de interés.
especificos para la gestion de los compromisos basicos
en cada area funcional. Los mas relevantes son: » |a operativa por cuenta propia que realicen en los mercados.

« Reglamento interno de conducta en el
ambito de los mercados de valores.

Cumplimientos legales

Durante el ejercicio 2010 no se han registrado multas

ni sanciones relevantes por incumplimiento de leyes o
normativas relacionadas con aspectos medioambientales,
con el desempeno en la sociedad o en el suministro y el uso
de productos vy servicios de las empresas del Grupo BBVA en
Chile. Asimismo, no se han detectado demandas instadas por
empleados relacionadas con actitudes de discriminacion.

« Estatuto de la funcion de cumplimiento.
- Estatuto del consejero.
« Codigo ético para la seleccion de personal.

« Principios aplicables a los intervinientes en el proceso de
aprovisionamiento de las empresas del Grupo BBVA. Acuerdos internacionales suscritos
» Principios basicos de gestion del riesgo vy
manual de politicas de gestion del riesgo.

En Grupo BBVA a nivel global apoya las siguientes iniciativas:

» Pacto Mundial de las Naciones Unidas.
« Estatuto de auditoria.
« |niciativa Financiera del Programa de las Naciones

- Norma de relacion con personas o entidades de relevancia Unidas para el Medio Ambiente (UNEP FI)

publica en materia de financiamiento y garantias.

» Principios de Ecuador.
Conducta en los negocios

« Principios para la Inversion Responsable de Naciones Unidas.
Se ha actualizado el marco interno de pautas de conducta
en los mercados de valores, esto mediante Ia revision de los « Carbon Disclosure Project, CDP.
diversos codigos de conducta en el ambito de los mercados
de valores vigentes en cada una de las jurisdicciones en las
que el Grupo desarrolla actividades, cambiando su anterior
denominacion a Reglamento Interno de Conducta en los
Mercados. Estas actualizaciones se han efectuado para dar
cabida a los principios y criterios generales de actuacion
contenidos en la Politica de Conducta en el ambito de los
Mercados de Valores y ajustarlos, cuando asi proceda, a los
reguerimientos legales especificos de cada jurisdiccion.

Asimismo, el grupo BBVA reconoce publicamente su respeto a la
Declaracion de Derechos Humanos de las Naciones Unidas; a la
normativa basica de la Organizacion Internacional del Trabajo y a
las lineas directrices de la OCDE para las empresas multinacionales.
LLa actividad del sector financiero se caracteriza por un capital
humano altamente calificado, por ello es poco probable que surjan
problemas de derechos humanos relacionados con el trabajo
infantil y forzoso o grandes riesgos sobre la libertad de asociacion.

En las empresas del Grupo BBVA en Chile, la responsabilidad
corporativa esta alineada al negocio.



La politica de
responsabilidad
corporativa del
Grupo BBVA

se desarrolla

en torno a una
serie de asuntos
relevantes

que surgen de
l0S procesos
de consulta y
dialogo con
SUS grupos

de Interés

Grupos de Interes

LLas empresas del Grupo BBVA en Chile
asumen la responsabilidad corporativa como
UN COMPromiso con sus grupos de interés,
entendidos estos como todas aquellas
personas, instituciones o colectivos que se
relacionan significativamente con su actividad

vy las decisiones que se ven afectadas por ellas.

LLa atencion y el didlogo permiten centrarse
en lo que es relevante -tomando en cuenta
la vision y los principios- y también en

lo que es de mayor significancia para

los grupos de interés. A traves de los
mecanismos de analisis y didlogo se busca
escuchar y dar respuesta a los asuntos

de mayor prioridad para estos grupos,
creando al mismo tiempo espacios de valor
compartido en vistas a mantener relaciones
estables, transparentes y equilibradas.

Se trata de una labor compleja, gue debe
llevarse a cabo de manera sistematica,
mediante canales y sistemas de investigacion
que permitan crear indicadores capaces de
recoger las expectativas de los grupos de
interés y de demostrar el retorno positivo

de este proceso para la organizacion. Dicho
retorno se resume en la capacidad de las
empresas del Grupo BBVA en Chile para
generar confianza y fortalecer su buena
reputacion ante los grupos de interés. A su
vez, este proceso de mejora continua permite
identificar con anticipacion temas y asuntos
que pueden convertirse en futuros riesgos

Yy amenazas, asi como establecer sistemas

y procesos para mitigarlos y considerar
nuevas oportunidades de crecimiento.

Las empresas del Grupo BBVA en Chile
comunican las acciones gue desarrollan en
respuesta a las expectativas y demandas de
los grupos de interés. Esto se realiza a través
de la interaccion cotidiana de cada area

con los conglomerados con gue se relaciona
vy mediante los canales de comunicacion
utilizados por las diferentes entidades.

El Informe Anual de Responsabilidad Corporativa
es uno de los principales instrumentos

de comunicacion, publicacion gue exhibe

la aplicacion de métodos de verificacion,
certificacion y aseguramiento gue respaldan la
certidumbre vy relevancia de la comunicacion.

Analisis

Durante 2010 diversas areas del Grupo BBVA en
Chile realizaron estudios empleando una serie de
herramientas orientadas a conocer la opinion de
los grupos de interés respecto a temas relevantes
sobre productos, servicios, calidad, imagen,
apoyo a la sociedad, entre otros. Estos resultados

adquirieron un papel determinante a la hora de
definir las estrategias y acciones implementadas.

Clientes

LLas empresas del Grupo BBVA en Chile
escuchan a sus clientes y buscan integrar
de la mejor manera posible sus expectativas
en todos los ambitos. Esto de manera

de favorecer relaciones de largo plazo y
beneficio mutuo, y poder entregarles una
oferta de valor adecuada a sus intereses.

En este sentido, se aplican herramientas
de investigacion de mercado que
incluyen encuestas, analisis de reclamos
vy satisfaccion, ademas de los siguientes
estudios externos y focus group:

» Estudios de comportamiento

« Estudios de necesidades de colectivos

« Estudios previos a campanas comerciales

» Focus group previos a campafnas comerciales
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Para BBVA Chile la identificacion de las necesidades de
los clientes es un elemento relevante para el proceso
de diseno, desarrollo y puesta en marcha de un nuevo
producto. Este proceso, al igual gue la medicion de su
satisfaccion, esta a cargo de la gerencia de Publicidad e
Inteligencia Comercial y de la gerencia de Calidad.

Adicionalmente, BBVA Chile encarga un estudio semestral
que explora los cambios en el comportamiento (consumo,
estilo de vida y tendencias) de los diferentes segmentos
sociodemograficos. Esta informacion es analizada por

los responsables de productos con el objeto de poder
desarrollar productos y servicios que entreguen valor a
cada segmento en cada etapa del ciclo de vida del cliente.

Del mismo modo, realiza estudios externos periodicos
que buscan conocer las tendencias, comportamientos
y necesidades de los distintos colectivos de clientes,
como asimismo el nivel de posicionamiento del Banco
respecto de la competencia relevante; informacion
clave para el mejoramiento de los productos, servicios
y estrategias de aproximacion a los clientes.

Empleados

Para conocer las necesidades y expectativas de los empleados,
las empresas del Grupo BBVA en Chile realizan encuestas

de reputacion interna, clima, encuestas internas (Voz del
Cliente), programas de evaluacion del desempefo e instancias
de comunicacion con la linea directiva. Entre estas Ultimas
destaca el programa “Puertas Abiertas’, que fomenta la
interaccion directa de un colaborador con su jefe inmediato

0 con cualquier integrante de la alta direccion. La finalidad

de esta accion es que cada persona pueda contribuir con

sus opiniones, inquietudes e ideas, en un ambiente que
fortalezca la cercania y la comunicacion, asi como facilitar

el acercamiento de cualquier empleado a la alta direccion.
Ademas, existen diferentes instancias que entregan informacion
sobre oportunidades de mejoras: comités multidisciplinarios,
evaluaciones de desempeno y planes de desarrollo individual.

Accionistas

Los procesos de comunicacion y analisis de la evolucion
del plan estratégico son las principales instancias de
didglogo y retroalimentacion con los accionistas.

Estos procesos se originan en las respectivas juntas anuales de
accionistas y en las sesiones mensuales de Directorio, espacio
en el que no solo se analiza la marcha financiera, sino también
las condiciones del entorno y otros topicos especificos.

Proveedores

El conocimiento de las necesidades y expectativas de
los proveedores surge en los procesos de homologacion
y en las reuniones periodicas que éstos mantienen

con las respectivas areas de Compras. Ademas, a partir
de 2009 se implemento una encuesta bianual de
satisfaccion a los proveedores del Grupo en Chile.

Reguladores

Los canales de didlogo con los reguladores se dan a traves de
reuniones informativas con las respectivas areas de Finanzas,
Control de Gestion y Gerencia General y por medio de informes
periodicos a las superintendencias de Bancos e Instituciones
Financieras; de Valores y Seguros y de Pensiones. Ademas,
BBVA Chile y AFP Provida participan activamente en las
asociaciones de Bancos e Instituciones Financieras y de AFP
respectivamente, entes gremiales encargados de coordinar
temas normativos y de industria con los reguladores.




Comunidad y sociedad

Para conocer las necesidades y expectativas de la comunidad

y la sociedad, BBVA Chile realiza semestralmente una encuesta
sobre la percepcion de clientes y no clientes en relacion a su
reputacion, bajo el modelo internacional del Reputation Institute
conocido como Reptrack. Esta herramienta permite conocer

el impacto de acciones en areas como responsabilidad social,
relacion con clientes y oferta de productos, entre otros.

Finalmente, para comprender y aportar soluciones a los

retos de la responsabilidad corporativa, se anadio otra
aproximacion gue permite identificar los asuntos que
configuran la agenda de la sostenibilidad. Para elaborar esta
aproximacion, en 2010 y con la asesoria de la empresa TNS
Chile, se realizaron diversos focus group con empleados,
clientes y proveedores buscando gué asuntos son y seran
relevantes a mediano y largo plazo para una entidad financiera
y para BBVA Chile desde la perspectiva de la sostenibilidad.

Dialogo

Como se ha descrito, las empresas del Grupo BBVA en Chile
cuentan con un conjunto de sistemas de escucha, metodos
de investigacion y canales que permiten un diagnostico
objetivo y un seguimiento periodico y riguroso de las
expectativas mas relevantes de los grupos de interés.

En este marco de atencion y didlogo con los diferentes
grupos de interés se inserta la relacion del Grupo BBVA
Chile con diversas asociaciones sin fines de lucro gue
trabajan en la difusion y promocion de la responsabilidad
corporativa como metodologia de gestion empresarial,
sirviendo como catalizadores de las expectativas en este
ambito de la sociedad, tanto local como internacional. En

efecto, el Grupo es socio de AccionRSE (www.accionrsecl) y
participa activamente de su proyecto asociativo EducaRSE,
que busca coordinar y fomentar la contribucion del sector
privado a la mejora de la educacion en Chile a traves de un
modelo asociativo con el sector publico y técnico-académico.

Asimismo, por primera vez en 2010 BBVA Chile formo parte
del ranking nacional de responsabilidad social empresarial
elaborado por Prohumana (www.prohumana.cl), proceso
que involucra la evaluacion tanto de la percepcion vy el
conocimiento de los empleados respecto de los diferentes
ambitos de la RSE al interior de la empresa, como el impacto
las politicas concretas de RSE que estan siendo aplicadas
por la entidad. El banco fue distinguido en este ranking entre
las 12 empresas socialmente mas responsables de Chile.

Junto a lo anterior, las empresas del Grupo BBVA en Chile
llevaron a cabo en 2010 una serie de iniciativas, programas y
proyectos que contaron con el apoyo (como colaboradores,
socios, copatrocinadores, y/o ejecutores) de importantes
instituciones publicas y privadas, las que se encuentran
enunciados en el capitulo Compromiso con la Sociedad.

Organizaciones nacionales
y supranacionales

Como se explica en detalle mas adelante en el capitulo
Compromiso con la Sociedad, las empresas del Grupo BBVA en
Chile desarrollan diversos programas orientados a promover la
educacion como palanca de desarrollo del pais y de su gente. La
ejecucion de estos programas se mantuvo durante 2010 gracias
a alianzas y acuerdos suscritos con la Fundacion Hogar de Cristo;
Unicef; Ministerio de Planificacion (Fondo Mixto Mideplan) y con
la Pontificia Universidad Catdlica de Chile, entre otras entidades.

Principales grupos de interés del Grupo BBVA

y compromiso con cada uno de ellos

Accionistas

Crear mas valor de forma sostenible
en el tiempo

Contribuir de forma activa al
desarrollo sostenible de las
sociedades en las que el Grupo esta
presente

Reguladores

Actuar con integridad y cumplir
rigurosamente la legalidad

BBVA

Buscar las mejores soluciones que
hagan del Grupo BBVA su primera
opcion

Empleados

Un estilo de gestién que genere
entusiasmo y facilite la formacién, la
motivacion y el desarrollo personay y
profesional

Proveedores

Encontrar en el Grupo BBVA un

aliado para el beneficio mutuo
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Con el objetivo de impulsar el desarrollo social y econdmico

en las regiones en las que esta presente, el Grupo BBVA
mantiene una estrecha relacion con las instituciones financieras
multilaterales de ambito global y regional. En esta esfera trabaja
con practicamente todos los bancos multilaterales de desarrollo,
como el Banco Mundial (IFC y MIGA); Banco Interamericano de
Desarrollo (BID); Corporacion Andina de Fomento (CAF); Banco
Centro Americano de Integracion Econdmica (BCIE), entre otros.

En Ameérica Latina, BBVA ha contribuido -junto con los
multilaterales, BID; Banco Mundial (IFC) y CAF- al desarrollo
de mercados de capitales locales que han sido muy activos
durante la crisis, asi como al desarrollo local y regional

a través de la bancarizacion vy la actividad crediticia.

Para el caso de Chile, y dada la referencia del sistema privado
de pensiones para el resto de la region, ha sido muy importante
la colaboracion establecida entre el BID vy el Servicio de
Estudios del Grupo BBVA, en la promocion de la educacion
previsional y la regulacion de los sistemas de pensiones en
Ameérica Latina. Adicionalmente, se han impulsado en forma
conjunta investigaciones, estudios, publicaciones y participacion
en foros especializados que contribuyan al desarrollo de los
sistemas de pensiones locales en América Latina. En este
proyecto han participado activamente profesionales del Servicio
de Estudios de las empresas del Grupo BBVA en Chile.

Asimismo, el Grupo BBVA a nivel global cuenta con un

marco de estrecha colaboracion con la Organizacion de
Estados Iberoamericanos para la Educacion vy la Cultura
(OED. Uno de los proyectos mas significativos es el apoyo al
programa de investigacion para la optimizacion de la calidad
educativa en la primera infancia, estudio gue finalizara en
2011 con una serie de recomendaciones de alto valor para los
ministerios de educacion de América Latina, incluido Chile.

Asuntos relevantes

La politica de responsabilidad corporativa de las empresas
del Grupo BBVA en Chile se desarrolla en torno a una
serie de asuntos relevantes que surgen de los procesos
de consulta y didlogo con sus grupos de Interés asi

como de las conclusiones globales del Grupo, y que
integran su vision, principios y estrategia de negocio.

A través de los procesos de consulta, las empresas
del Grupo BBVA en Chile han identificado
COmo asuntos relevantes los siguientes:

« Educacion Financiera (previsional).
 Inclusion Financiera.

« Banca Responsable (finanzas responsables,
orientacion al cliente, recursos humanos,
compras responsables, medioambiente).

« Compromiso con la sociedad.

La respuesta gue dan las empresas del Grupo BBVA
en Chile a cada uno de estos asuntos se recoge y
sustenta en los siguientes capitulos de este informe y
en el cuadro de progresos 2010 y objetivos 2011.

Asuntos sensibles

El'ano 2010 transcurrid en un entorno global mas positivo,
pero con grandes cambios tanto en el desempeno de las
diferentes zonas como en las estrategias de conduccion
de las politicas econdmicas. Apreciamos a las economias
emergentes recuperandose de manera notable vy, por
primera vez, desacoplandose del comportamiento

de los paises desarrollados. Estos ultimos enfrentaron
elevados niveles de incertidumbre y dudas acerca de la
sostenibilidad de su situacion fiscal y de deuda soberana,
particularmente en el caso de la periferia europea.

En Chile, la catastrofe del terremoto resto alrededor de
un punto porcentual al crecimiento de la economia,
pese a lo cual el PIB se expandio 5,2% en el periodo,
impulsado principalmente por los mejores términos
de intercambio y una pujante demanda interna.

Este contexto de mayor actividad y generacion de empleos
se tradujo en una mejoria en los niveles de confianza y en
la flexibilizacion de las condiciones para el otorgamiento de
préstamos. Lo anterior, impulsd una recuperacion de todos
los componentes del crédito, en particular del consumo.

Frente a este escenario, las empresas del Grupo BBVA
en Chile continuaron trabajando para promover la
confianza de sus grupos de interés, enfatizando algunos
asuntos relacionados con su actividad, ofreciendo
informacion clara y oportuna y presentando una

oferta ad hoc al mercado, sin afectar el desarrollo de
sus planes de accion social o de bancarizacion.

Finalmente, el estudio de impactos de noticias en prensa
escrita de los principales diarios en los paises en que

actua el Grupo, incluido Chile, no reveld otras polémicas
relevantes. Lo mismo sucedio con los diagnosticos de los
principales analistas de sostenibilidad, quienes anualmente
se hacen eco de estos asuntos vy solicitan las aclaraciones
previas que influyen en el rating del Grupo en materia
social, ambiental, ética y de gobierno corporativo.

En el ano 2010, BBVA Chile fue distinguido entre las empresas
socialmente mas responsables de Chile.
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AFP Provida
impulsa un
programa de
educacion
previsional,
Cuyo objetivo
es favorecer
decisiones
informadas
de sus
afiliados y de
la comunidad
en general.
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Educacion Financiera

El Grupo BBVA esta desarrollando a nivel
global un plan trienal 2009-2011) de
Educacion Financiera que busca apoyar la
formacion de las personas en este aspecto
vy facilitar avances en la situacion financiera
actual y futura de cada individuo.

El plan, dotado de 26 millones de euros, se
desarrolla en todas las areas geograficas
en que el Grupo BBVA esta presente a
nivel global, con programas especificos en
dos ambitos de actuacion prioritarios. En
primer lugar, acompanar los procesos de
bancarizacion, especialmente en América
Latina y en segundo lugar, contribuir a
impulsar la educacion en competencias

y valores asociados al uso del dinero.

Instruyendo y comprendiendo como
funciona el sistema, es posible mejorar la
situacion econdmica personal; impulsar el
ahorro; facilitar la gestion de créditos para
las entidades financieras vy fortalecer el
sistema financiero en ambas direcciones:
estimulando ahorradores consistentes y
potenciando deudores responsables.

Educacion
previsional

Durante 2009 vy 2010, el Grupo BBVA
centro en Chile sus acciones de educacion

financiera en el sistema privado de pensiones,

decision que se enmarca en la puesta en
marcha gradual de la reforma previsional.

En esta linea, AFP Provida impulsé un
programa de educacion previsional cuyo
objetivo es colaborar con la difusion de
los beneficios de la mencionada reforma,

favoreciendo una decision informada de
sus afiliados y de la comunidad en general.
Paralelamente, busca mejorar el acceso

al sistema y colaborar en la formacion

de expertos en seguridad social.

LLas acciones del plan de educacion
previsional de AFP Provida son las siguientes:

Curso de especializacion

en seguridad social
Orientado a capacitar a ejecutivos de las
area de Recursos Humanos en materias
previsionales. Se analizan -en conjunto
con las empresas- los principales cambios
que contempla la reforma previsional y
se busca formar “Expertos en Seguridad
Social”. Los cursos se han impartido
en Santiago y regiones en alianza
con la Universidad Adolfo Ibanez.

Charlas previsionales a empresas

y abiertas a la comunidad
Su objetivo es dar a conocer las bases
del sistema privado de pensiones y
los recientes cambios producto de
la reforma; el funcionamiento de los
multifondos v la instalacion de conceptos
como “inversion para el largo plazo”
y “eleccion de tipo de fondo segun
perfil de riesgo de cada afiliado”.

Charlas de educacion previsional
Exposiciones para contextualizar la
coyuntura economica, financiera y
previsional a cargo de expertos del
mundo econdmico y del Servicio de
Estudios del Grupo BBVA Chile.

Campus Provida

Pagina web con contenidos de la
reforma previsional; el funcionamiento
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A partir del ano 2011 BBVA Chile implementara el
programa de educacion financiera "Adelante con

tu futuro”.

de los multifondos y una guia para
pensionados. Esta disponible para la
comunidad en www.bbvaprovida.cl.

Insertos y mailing
Comunicacion en medios masivos
y cartolas a afiliados que despliega
contenidos de la reforma previsional;
del funcionamiento de los
multifondos y de los mercados.

Adelante con
tu futuro

Este programa fue desarrollado por el Grupo
BBVA; el Museo Interactivo de Economia
(MIDE); y el Tecnoldgico de Monterrey para

ofrecer a los usuarios (clientes y no clientes)
de diferentes paises de América Latina talleres
interactivos de finanzas personales. En Chile,
esta iniciativa esta siendo desarrollada por

el drea de Responsabilidad Corporativa del
Grupo BBVA en conjunto con la Universidad
del Desarrollo, y a partir de 2011 constara

de tres talleres: ahorro, credito y salud
financiera. En una primera etapa, se busca
capacitar a 1000 personas en la Region
Metropolitana y en una segunda a 2000 mil
en todo Chile. En forma paralela, se llevara a
cabo durante el segundo semestre de 2011
una campana de difusion de consejos de
salud financiera por medio de capsulas en
espacios radiales. Adicionalmente, se habilitara
la pagina web www.adelantecontufuturo.

cl, en la gue los usuarios podran acceder

y revisar los cursos de este programa.




El area de
Convenios de
BBVA Chile
desarrolla
acciones
alineadas con
el plan de
bancarizacion
del Grupo en
America Latina.
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INnclusion Financiera

Otorgar acceso a personas de escasos
recursos a productos y servicios financieros,
asi como asistirlas en ese proceso, es la
manifestacion mas nitida y alineada de

una institucion financiera con el concepto
de responsabilidad corporativa.

Bancarizacion

Concordante con las politicas globales de
inclusion financiera del Grupo BBVA, las
empresas del Grupo BBVA en Chile se suman
al Plan de Bancarizacion en Ameérica Latina
lanzado en México y América del Sur en 2007.
El objetivo del plan es difundir productos

y servicios bancarios en poblacion sin
experiencia previa de endeudamiento, esfuerzo
que se complementa con acciones concretas
de educacion financiera para este colectivo.

En Chile, las areas de Convenios Consumo
y Convenios Hipotecario han desarrollado
acciones alineadas con dicho plan.

El area de Convenios de Consumo genero
acuerdos con empresas para ofrecer a sus
empleados productos como préstamos de
refinanciamiento de deudas y/o créditos

de consumo. A través de este objetivo, es
posible respaldar a miles de trabajadores con
la posibilidad de consolidar sus deudas en
un crédito unico, sanamente estructurado y
con una cuota fija adecuada. Paralelamente,
se ofrecen recursos frescos para financiar
nuevos proyectos. Ambos productos, ademas,
se plantean en condiciones ventajosas

en plazos, tasas y politica crediticia.

De manera coherente, y de acuerdo con
la mision de abrir oportunidades para
acceder al sistema financiero, esta area ha

asumido una politica gue permite acoger a
empleados con antecedentes deteriorados,
asi como una politica de no discriminacion
en términos de rentas, tasas, plazos y
capacidad crediticia, entre otros. Esta accion
se ha traducido en una oportunidad concreta
de bancarizacion para segmentos gue,

de otro modo, tendrian dificultades para
acceder al mercado financiero formal.

Esta oferta de BBVA Chile ha sido
considerada por las empresas como un
beneficio altamente valorado para sus
trabajadores. Es asi que al cierre de 2010 se
registraron convenios con 1443 empresas,
totalizando 68.755 operaciones vigentes.

En lo que se refiere al drea de Convenios
Hipotecario, el objetivo apunta a generar
acuerdos con empresas para ofrecer
a sus empleados productos ligados
al financiamiento de viviendas.

La oferta contempla créditos para la
adquisicion de inmuebles; refinanciamiento
con el fin de bajar la carga financiera o
disminuir el plazo de pago; asi como préstamos
de fines generales que permitan incorporar a

la deuda hipotecaria compromisos financieros
de corto plazo, esto en miras de disminuir la
carga financiera mensual. Al cierre de 2010 se
registraron 91 convenios con empresas y

un total de 3100 operaciones vigentes.

Red para
Pensionados

BBVA Chile cumple un rol preponderante
en el pago de los beneficios previsionales y
jubilaciones administradas por el Instituto
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de Prevision Social. En 2010 entregd mensualmente 19
millones de pensiones y otros beneficios sociales, entre los
que se cuentan subsidios de cesantia y maternales; programa
Chile Solidario; bonos a personas de escasos recursos,

entre otros. La cifra incluye 492000 pensiones basicas
solidarias pagadas mensualmente, que corresponden

a beneficiarios incorporados al sistema gracias a la

reforma previsional impulsada por el Estado de Chile.

A su vez, BBVA Chile materializd el pago de los aportes
previsionales solidarios de las personas que accedieron
a este beneficio estatal fruto de la reforma previsional.

Adicionalmente, en 2010 vy a traveés de BBVA Chile, el Estado
canceld 11 millon de bonos dispuestos extraordinariamente
para ir en ayuda de las familias mas pobres del pais.

En Santiago y en regiones se dispone de 19 terminales
automatizados exclusivos para cancelar pensiones

IPS (Autoservicios de Pago). Este servicio permitio
gestionar en 2010 mas de 70 mil pagos mensuales a
pensionados, permitiendo una atencion mas rapida

y segura, evitando esperas y demoras en las filas de
caja, asi como otorgando acceso y familiarizando a
este segmento al uso de tecnologia avanzada.

Microfinanzas

Servicios microfinancieros

La Fundacion Microfinanzas BBVA, creada en 2007, es una
entidad independiente del Grupo BBVA vy sin fines de lucro,
que busca impulsar de manera sustentable el desarrollo
economico vy social de personas socialmente desfavorecidas,
otorgandoles acceso a las microfinanzas productivas.

La Fundacion, cuyo capital inicial asciende a 200 millones
de euros, busca consolidar -preliminarmente en Ameérica
Latina- una red microfinanciera gue ya se encuentra
activa en Peru, Colombia, Argentina, Panama, Puerto

Rico y Chile, con una cartera de créditos financiados

por 581 millones de dolares. En sus tres primeros anos

de funcionamiento, la Fundacion Microfinanzas BBVA

ha atendido a mas de 850.000 clientes (mayormente
mujeres), con un impacto acumulado de 3 millones de
personas. Informacion mas detallada en www.mfbbva.org.

En Chile, Servicios Microfinancieros S.A. -la primera entidad
microfinanciera privada de la region- contaba a fines de 2010
con 6128 clientes (43,2% mujeres); con una cartera de crédito
de 98 millones de ddlares y con una red de 23 oficinas.

La entidad esta concebida bajo los criterios de suficiencia y
sostenibilidad; esta conformada en un 51% por la Fundacion
Microfinanzas BBVA y en un 49% por Credicoop y esta sujeta
a la Superintendencia de Valores de Chile. Los beneficios
gue se generen se reinvierten en la optimizacion y desarrollo
de su actividad y en el fortalecimiento de su patrimonio.




La transparencia
y el uso de un
lenguaje claro
son factores
relevantes

a la hora de
incrementar Ia
confianza de

los clientes.
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Banca Responsable

Finanzas
responsables

Una de las prioridades estratégicas del
Grupo BBVA, es el financiamiento de la
actividad econdmica de los paises en
desarrollo. La mision de BBVA “trabajamos
por un futuro mejor para las personas” y

la conviccion de que una sociedad mejor
favorece el desarrollo de sus empresas,

ha posicionado al Grupo como una de las
entidades mas activas en el financiamiento
de proyectos y del comercio internacional.
El liderazgo de BBVA en Latinoamérica y su
presencia en Asia han permitido encabezar
el financiamiento de las inversiones vy los
flujos comerciales de ambos continentes.

Gestion responsable del riesgo

En materia de riesgos ambientales y
sociales, el Grupo BBVA ha realizado
avances significativos que permiten
mantener actitudes y acciones preventivas
y de alerta en relacion a estos temas.

A nivel global, se han establecido unidades
coordinadoras acerca de materias
ambientales y sociales dentro del area de
riesgos. Asimismo, y en la misma area, se han
nombrado responsables para estas materias
por banco/pals; se ha aprobado un manual
de gestion de riesgo ambiental y social en lo
que se refiere a financiamiento y garantias,
con miras a que se integre en la estructura
y circuitos de decision de Riesgo de Crédito
en los procedimientos del Grupo. El manual
esta en el proceso de adaptacion local.

Paralelamente, esta en curso un proceso
de formacion de directivos en evaluacion
de riesgo ambiental para el Grupo.

Durante el afno 2010, BBVA Chile ha
realizado avances con el objetivo de
consolidar su gestion tanto en el area de
Riesgo como en otras areas del banco.

En este sentido, el area de seguimiento
empresas establecio una unidad coordinadora
en materia de riesgos medioambientales y
sociales, gue ejecutara los seguimientos ad
hoc de cada proyecto. A su vez, esta unidad
sera responsable de definir un procedimiento
que guedara plasmado en el manual de
Riesgo Ambiental y Social, que debera ser
validado durante 2011. A través de este
documento se busca formalizar esta actividad
-gue era parte del desempeno normal de las
areas de Gestion del Riesgo y Financiacion
Estructurada- ajustando los procedimientos
internos a la politica global del Grupo BBVA
respecto al riesgo medio ambiental y social.

Es importante destacar que BBVA Chile es
un actor relevante en el financiamiento de
project finance, mecanismo de utilizado
en su mayor parte para el financiamiento
de desarrollo de la infraestructura pais. A
diciembre de 2010, las colocaciones en el
sector de infraestructura se concentraban
mayormente en autopistas (38%) e
infraestructura de transporte (27%).

En este ambito, durante el ejercicio BBVA
Chile concreto siete proyectos nuevos
focalizados en los sectores vialidad, eléctrico
y también en infraestructura hospitalaria,
contribuyendo significativamente al
progreso economico y social del pais.

Respecto al riesgo medioambiental y social de
estos proyectos (incluidos temas de derechos
humanos) descritos en los informes sobre
cumplimiento de los Principios del Ecuador,
uno de ellos obtuvo calificacion “C", lo que
implica un riesgo bajo v los seis restantes
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calificacion “B’, lo gue significa que son proyectos de riesgo

medioambiental medio, con impactos localizados y reversibles.

Sobreendeudamiento y
soluciones integrales

Como parte activa del sistema financiero, somos conscientes
de la necesidad de contribuir a que los clientes mantengan un
nivel de endeudamiento compatible con sus ingresos actuales
y proyectados, condicion gue no es solo deseable desde un
punto de vista ético y social, sino que es necesaria para que
un préstamo pueda ser repagado satisfactoriamente. Cabe
destacar que todos los sistemas de scoring de BBVA Chile
cuentan con un Modulo de Capacidad de Pago, destinado a
determinar las posibilidades de cada persona o agrupacion
de personas, realizandose los mayores esfuerzos para gue la
informacion ingresada a estos sistemas sea fiable y completa.

En esta linea, y como consecuencia del dificil entorno surgido
en Chile luego del terremoto de febrero de 2010, BBVA Chile
ejecuto prorrogas inmediatas a los créditos de los clientes de
las regiones mas afectadas vy, adicionalmente, se les brindo
asesoria en procesos de reestructuracion. En el transcurso
del ano, se adoptd una politica tendiente lograr acuerdos

de pago definitivos en funcion de la coyuntura vivida.

Politica de financiamiento
del sector defensa

El Grupo BBVA es una de las pocas entidades financieras que
cuenta desde 2005 con una politica de financiamiento del
sector defensa, que indica como postulado la no participacion
en el financiamiento de este tipo de operaciones conforme

a ciertos requisitos minimos establecidos en la misma.

En BBVA tenemos el firme compromiso de revisar y actualizar
dicha normativa con el fin de ajustarla en todo momento a

los criterios en los que se base la politica manifestada por
las autoridades locales y los organismos internacionales.

Las revisiones mas recientes realizadas a esta normativa
dicen relacion con la actualizacion de los paises elegibles
a la hora de operar vy la implantacion de un sistema de
control centralizado para este tipo de operaciones, con
objeto de aumentar la transparencia y objetividad de

los procesos de decision. Adicionalmente se inicio la
adaptacion de este sistema de control a las normativas
regionales de todos los bancos del Grupo BBVA.

Siendo esta una normativa global, todas sus definiciones,
sistemas y estandares se aplican en las entidades
financieras de Grupo radicadas en Chile.

Prevencién del lavado de activos y
del financiamiento del terrorismo

Este tema es un objetivo prioritario del Grupo BBVA,
el gue esta asociado a su compromiso de favorecer
y preservar el bienestar de los distintos entornos
sociales en los que desarrolla sus actividades.

Uno de los principales activos del Grupo BBVA es la confianza
de las personas e instituciones con las que diariamente se
relaciona (clientes, empleados, accionistas, proveedores,
entre otros) por lo tanto, evitar que sus productos y servicios
sean utilizados con finalidades delictivas es un requisito
indispensable para preservar su identidad corporativa

y, por ende, esa confianza que nos enorgullece.

En esta linea, durante 2010 BBVA Chile ejecutd una
serie de acciones, entre las que se cuentan:

» Perfeccionamiento vy refuerzo de los
mecanismos y procedimientos de prevencion
y deteccion de operativas sospechosas.




« Sensibilizacion y formacion a su ndmina de empleados
bajo distintas modalidades (induccion a nuevos
empleados; e-learning; talleres presenciales)

« Colaboracion activa con las autoridades
reguladores y organizaciones gremiales.

Productos y servicios responsables

a) Prevision Social

El Grupo BBVA es lider en la administracion de fondos de
pensiones en América Latina y, desde esta posicion, ha
ejecutado variadas acciones como muestra de su compromiso
con el desarrollo del sistema de pensiones en el mundo. Entre
las mas relevantes, destacan las investigaciones de la unidad
de Pensiones y Seguros Ameérica en dos ambitos centrales:

en primer lugar, ha explorado la exitosa experiencia de las
reformas de pensiones en Chile y su focalizacion en el pilar
solidario, esto con el fin de extraer lecciones relevantes para
que puedan ser exportadas a los demas paises. Paralelamente,
y COMO una expresion de su politica de inversiones
socialmente responsables, ha examinado inversiones en activos
alternativos relacionados con proyectos de infraestructura

que permitan mejores esquemas de funcionamiento en

la gestion de portafolios en los paises y que, al mismo

tiempo, impulsen el crecimiento econdmico y sostenible.

En el ambito local, la misma posicion de liderazgo ocupa en
Chile AFP Provida -con un 40.7% de los afiliados al sistema
privado de prevision social- lo que la ha convertido en un
actor destacado para el desarrollo y consolidacion del mismo
en nuestro pals. Otras cifras que acreditan esta afirmacion,
indican que el 36,08% de los pensionados ha entregado la
administracion de sus saldos de retiro a esta AFP. Respecto
de los aportes voluntarios, que permiten en muchos casos

el retiro por vejez anticipada, AFP Provida cuenta con

un 14.97% de participacion de mercado. Por su parte, los clientes
de la entidad cuentan con los servicios de una Subgerencia
de Ahorro y Prevision que busca entregarles una asesoria
integral en los temas previsional, tributario y financiero.

b) Factoring

Durante el ano 2010, BBVA Factoring puso un especial foco en
las pequenas y medianas empresas, para las que este producto
constituye una importante fuente de financiamiento. Asimismo,

se desarrollaron modelos de atencion de acuerdo las distintas
necesidades que presenta cada segmento de clientes.

c) Comercio Exterior

Para BBVA Chile el area de Comercio Exterior es de gran
importancia, destacando la reconocida calidad de servicio
que entrega a sus clientes, tanto en el ambito del negocio de
importaciones como en exportaciones. Para ello, cuenta con
ejecutivos especializados, tarifas de servicios acordes con las
caracteristicas de cada cliente y una marcada orientacion
hacia la innovacion, siendo pioneros en el mercado en la
introduccion de productos vy servicios como la emision

de cartas de crédito directas al banco del proveedor del
cliente -sin triangulacion con terceros bancos-; érdenes de
pago en dolares sin gastos de corresponsal intermediario;
atencion de cartas de crédito para empresas importadoras

v exportadoras de terceros paises (por lo general filiales de
companias chilenas); y operaciones de comercio exterior
con paises miembros del convenio reciproco de ALADI.

d) Leasing

El financiamiento via leasing otorgado en 2010 por BBVA Chile
se constituyd en un motor para las nuevas inversiones de
cientos de empresas, especialmente para nuestros clientes del
segmento PYME, donde este producto se esta posicionado
como la principal alternativa de financiamiento de largo plazo.

e) Financiamiento de estudios de educacion superior

« (Créditos de pregrado con recursos propios
Se otorga a estudiantes cuyo grupo familiar tiene una
renta superior a las 100 UF mensuales, con un monto
de hasta UF250 por afno. El plazo maximo del crédito
es de 13 anos. Los estudiantes estan facultados a pagar
solo intereses durante sus estudios y durante los dos
anos siguientes a su titulacion, con un plazo Maximo
de 6 anos. Paralelamente existe la opcion de pagar
capital mas interés desde el inicio del crédito.

« (Créditos de pregrado con recursos de la
Corporacion de Formento, Corfo
Se otorga a estudiantes cuyo grupo familiar tiene una
renta inferior a 100 UF mensuales. BBVA Chile actla
como intermediario, ya que los recursos para financiar los
estudios son entregados por la entidad estatal, Corfo. Este

Contactibilidad de BBVA 2010 - Niveles Atencién Red

68,1% 68,6% 68,4% 67.9%
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producto otorga hasta UF200 por ano y el plazo maximo
del crédito es de 15 afnos. Los estudiantes pueden pagar
solo intereses mientras estudian y durante los 2 afnos
siguientes a su titulacion, con un maximo de 7 anos.

Para el financiamiento de postgrados, el crédito es otorgado
con recursos de Corfo, que se entregan a personas naturales
que estén aceptadas en un programa de estudios de postgrado
-master o doctorado en el extranjero- y con una duracion de al
menos un ano. El plazo maximo del crédito es de 10 anos vy los
estudiantes tienen la opcion de no pagar ni interés ni capital,
pagar solo interés o pagar interés y capital durante los estudios.

Orientacion al cliente
Calidad, satisfaccién y atencién al cliente

LLa construccion de relaciones satisfactorias con los clientes
exige abordar de forma planificada el disefio y la ejecucion de
la insatisfaccion, ya sea ésta comunicada (quejas y reclamos)
0 no. En este sentido, entendemos gue las acciones de

todo el personal de BBVA tienen efecto en las decisiones de
los clientes, por lo que hacemos especiales esfuerzos para
mantener a nuestro personal en contacto con los clientes,
entregandoles permanentemente capacitacion y apoyo.

Durante 2010, las empresas del Grupo BBVA en Chile
continuaron trabajando en su compromiso de calidad con los
clientes, lo que se refleja en un modelo de gestion profesional y
personalizado, y numerosas acciones entre las que se cuentan:

» Consolidacion del “Cuadro de Mando de Calidad”. Esta
herramienta cubre los principales aspectos relacionados
con la atencion de clientes en las oficinas: interés y
trato en la gestion comercial; desempefio de funciones;
interés y trato en caja y meson; servicio sin errores y
contactabilidad. Todos estos aspectos son enfocados de
acuerdo al tipo de informe que integran, proporcionando
resultados macro y especificos de atencion.

« Optimizacion del “Plan de Contactabilidad”, impulsando la
cercania con el cliente. El plan considera tres supuestos
basicos: sensibilizacion y divulgacion de protocolos
v estandares de atencion; optimizacion de la gestion
de atencion por canales remotos (mail vy teléfono) y
desarrollo de un manual de buenas practicas. En 2010
se extendio la cobertura de las mediciones a otras
areas de negocios, logrando que las divisiones de
bancas PyME; servicios financieros para la vivienda;
empresas; banca masiva; corredora técnica de seguros;
COMEX y centro de gestion vy servicing hipotecario
cuenten actualmente con sus propios resultados y
gestionen activamente la cercania con sus clientes.

« Entrega de los resultados del plan de contactabilidad
a traves de la intranet. Actualmente la transmision
de los resultados es semanal y se actualiza
simultaneamente para todas las unidades de negocio.

» Procesos de capacitacion a ejecutivos y agentes, con foco en

los colaboradores que tienen contacto directo con los clientes.

Todo lo anterior permitio optimizar los tiempos de
respuesta de BBVA Chile, tanto en reclamos en sucursales
como los gestionados a traves del organismo regulador.
El tiempo promedio de respuesta presentd una reduccion
considerable de un 29%, disminuyendo en dos dias en
relacion a 2009, gracias a un mayor control respecto

de los plazos comprometidos con los clientes.

Tiempos promedio de respuesta por canal
y medio de interposicién (en dias)

Personalmente Por teléfono | Call Center Internet Carta SBIF |Cartagerencia| Sernac

Canal Secundario

Canal Primario

Aqguellos reclamos ingresados por canales secundarios
(Carta SBIF, Gerencia y SERNAC) presentan un mayor
tiempo de resolucion dado que, en general, son problemas
de mayor complejidad y requieren informacion de
respaldo solicitada por la autoridad. En cuanto a los
reclamos ingresados personalmente, requieren de la
gestion de ingreso, seguimiento y cierre por parte del
ejecutivo de cuentas, quien también debe coordinarse

con las areas centrales para la resolucion del reclamo.

Tiempos promedio de respuesta por producto (en dias)

Servicios Banca
internet

Créditos Otros Cuenta
Corriente deof.

Seguros Tarjetasde Tarjetas de
crédito débito

a) AFP Provida

En linea con el objetivo de mejorar los estandares de
servicio y satisfaccion al cliente, AFP Provida profundizo
su proceso de obtencion de certificaciones ISO. Esto

ha permitido dar saltos cualitativos en productividad a
través de la implementacion de mejoras en los procesos
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y reduccion de errores v, a la vez, contar con un sistema
de gestion de calidad basado en la mejora continua.

Algunas de las acciones llevadas a cabo en 2010 son:

« Obtencion de la certificacion ISO 9001 en el Call Center;
para su unidad de atencion de reclamos y sugerencias; para
el sitio web publico www.bbvaprovidacl y para el area de
inversiones. En el caso del Call Center, la certificacion valida
que AFP Provida mejor¢ el servicio de la entrega de claves
secretas a los usuarios y agilizo los sistemas de certificados.

En el caso de la de la unidad de Reclamos y
Sugerencias, reconoce la mejora de la AFP en
los canales de comunicacion con clientes.

« Elsitio www.bbvaprovidacl revalido por segunda
vez su certificacion 1SO, en reconocimiento
a su proceso de mejora continua.

« El drea de Inversiones -que obtuvo por tercer afio consecutivo
la certificacion ISO- fue reconocida por su liderazgo en la
ejecucion y procesamiento de las operaciones financieras
relacionadas con los portafolios de los fondos de pensiones, y
la entrega de una informacion de calidad sobre las mismas.

b) Forum Servicios Financieros

Esta empresa del Grupo BBVA consolido su
plataforma de servicio al cliente a través de Internet,
lo gue permite a los usuarios realizar consultas,
reclamos y obtener certificados en tiempo real.

Seguridad, proteccién y
continuidad del negocio

El Grupo BBVA cre6 en 2009 la unidad de Gestion Global
de Riesgo de Fraude, la que establece y coordina politicas
para la totalidad del conglomerado. Con el objetivo de
prevenir y mitigar el fraude, esta unidad define estrategias,
impulsa iniciativas y desarrolla acciones en el marco

de los Principios Corporativos de la Entidad, los cuales
estan basados en un modelo de gestion global.

LLa elevada incidencia del fraude tecnologico en el sector
financiero, ha impulsado la creacion para todo el Grupo de

un Plan Director de Seguridad de la Informacion, con una
implementacion iniciada en 2009 y a cinco anos plazo, que tiene
como uno de sus ejes fundamentales la proteccion del cliente.

Por su parte, BBVA Chile trabajo en el desarrollo de su

Plan Director de Seguridad de la Informacion, cuyo
objetivo es lograr el cumplimiento de las mejores practicas
basadas en los estandares internacionales ISO 27001.

Adicionalmente, BBVA Chile participo activamente en
el Comité de Prevencion de Fraude de la Asociacion
de Bancos e Instituciones Financieras, contribuyendo a
optimizar los niveles de seguridad a nivel industria.

Asimismo, hubo una preocupacion por mantener a las empresas
del Grupo en Chile preparadas ante posibles interrupciones
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de la actividad en caso de situaciones de excepcion. Muestra
de ello es la capacidad de reaccion gue demostraron en el
terremoto del 27 de febrero de 2010 y sus eventos posteriores.

Complementariamente, BBVA Chile continud con una activa
participacion en el Comité Técnico de Continuidad de Negocios de
la Asociacion de Bancos e Instituciones Financieras, colaborando
en elevar los estandares para la industria en este ambito.

Publicidad responsable

Transparencia, publicidad y etiquetado

La transparencia y el uso de un lenguaje claro han
cobrado gran importancia en el actual contexto financiero
y son factores imprescindibles y relevantes a la hora de
mantener e incrementar la confianza de los clientes.

Las politicas de Responsabilidad Corporativa del Grupo
BBVA tienen como una de sus vertientes principales la
claridad. Al respecto, el Grupo tiene en cuenta aspectos
como el marketing responsable v la claridad de las polizas. Y
como muestra de este compromiso, Seguros se encuentra
adherida de forma voluntaria a las guias de buenas
practicas aprobadas por las principales aseguradoras.

Asimismo, BBVA Chile suscribio el Codigo de Conducta y
Buenas Practicas Bancarias de la Asociacion de Bancos e
Instituciones Financieras -que regula las conductas de los
bancos adherentes en la realizacion de sus actividades
propias, en la prestacion de servicios y en la entrega u
otorgamiento de productos-. Asi, se ratifica su politica de
transparencia para los clientes y se compromete a velar
porque el contenido de su publicidad e informacion al
publico sea completa, clara y no se preste a confusiones.

También se compromete a mantener a sus clientes
debidamente informados de las caracteristicas de
sus productos y especialmente de los cambios en
sus condiciones con la debida antelacion.

En el marco de su politica de transparencia, BBVA Chile
mantiene en su pagina web el portal BBVA Transparente,
Cuyo objetivo es entregar a los clientes informacion con
el detalle de los contratos de tarjetas de crédito y planes
de productos, asi como de las tarifas y comisiones.

Adicionalmente, el sitio publica consejos para el
buen uso de productos asi como un manual de
recomendaciones para su contratacion.

En la misma linea, en www.bbva.cl se encuentra publicada la “Guia
para el cliente bancario” generada por la Superintendencia de
Bancos e Instituciones Financieras, y cuyo objetivo es orientar a
los clientes en eventuales conflictos con las empresas del sector.

Multicanalidad

El Grupo BBVA tiene como uno de sus retos poner el banco a
disposicion de las personas donde sea gue ellas se encuentren.
Bajo esta premisa, la multicanalidad es un concepto clave

a la hora de disenar los servicios que la entidad ofrece.
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Las empresas del Grupo BBVA en Chile entienden la relacion con
sus empleados como un elemento clave para la creacion de valor y
gestion de su responsabilidad corporativa.

Adicionalmente a la red de sucursales y oficinas, BBVA
Chile ha realizado un esfuerzo para acercar los servicios
bancarios a aquellos colectivos menos familiarizados con
el entorno financiero a través de los siguientes canales:

a) Canal Telefonico (Call center)
El plan desarrollado en este ambito se enfoco en
aumentar la calidad de servicio, replanteando el
modelo de atencion hacia una gestion segmentada
por tipo de cliente, mejorando y homologando los
distintos procesos relacionados con su atencion.

Adicionalmente, se incorporaron mejoras tecnologicas
con herramientas CRM (Customer Relation Management)
que permiten una atencion personalizada e integrada.

En el caso de AFP Provida, en 2010 el servicio
telefonico atendio mas de 620000 llamadas,
alrededor de 300000 de las cuales fueron recibidas
por la plataforma de ejecutivas previsionales, lo gue
significa un 95% de las llamadas atendidas.

Estos resultados fueron posibles gracias al desarrollo de
acciones enfocadas en la mejora de procesos; seguridad de
la informacion; eficiencia de la plataforma de ejecutivas; y
calidad del servicio, gue permitieron mejorar los indicadores
de gestion vy la percepcion global de los clientes.

Adicionalmente, este afio se sumo al servicio de Call
Center la atencion de las llamadas telefénicas que reciben
las principales sucursales, permitiendo asi focalizar el
esfuerzo de los ejecutivos previsionales en la atencion
presencial de los clientes que acuden a las sucursales.

b)Linea BBVA
Se trata de un canal automatizado de autoatencion que
funciona las 24 horas del dia, los 7 dias de la semana.

Los clientes de BBVA Chile se validan a traves de su RUT
y Clave personal y por esta via pueden resolver consultas

asociadas a funcionalidades basicas de productos y servicios.

Este canal evidencio un notable incremento de llamados los
dias posteriores al terremoto de febrero de 2010, en que el
trafico crecio cerca de un 30%. La tendencia se ha mantenido

llegando a recibir aproximadamente 150000 llamados al mes.

c) Canal Internet
LLos canales www.bbva.cl; www.bbvaprovida.cl; y www.
forum.cl ofrecen disponibilidad las 24 horas al dia,
365 dias del aflo con up time al mas alto nivel.

Con el objetivo de conseguir una mayor vinculacion con
sus clientes, especialmente a través de canales remotos,
BBVA Chile incorporé en 2010 nuevas transacciones a

su oferta entre las cuales se encuentran: visualizacion de
cheques; recarga de celulares; blogueo de tarjetas en linea;
generacion clave tarjeta de crédito en linea; canje de puntos;
mejoras en pago automatico de cuentas; e inscripcion SMS.

Lo anterior permitio aumentar significativamente
el uso del sitio, verificandose un incremento de
54% en relacion al numero de transacciones
realizadas en igual periodo del afo anterior.

d)Cajeros automaticos

Durante 2010 BBVA Chile consolido este canal, logrando
equilibrar su posicion en el saldo interbancario entre lo pagado
a otros Bancos por el uso de su red de cajeros por parte de
nuestros clientes vy lo recibido por el uso de nuestra red.

e) Autoservicios BancoFacil

Se trata de un canal automatizado exclusivo para clientes,

que otorga mayor facilidad y seguridad en las transacciones.
En esta red de autoservicios, se incorporaron nuevas
funcionalidades, tales como la firma del contrato banca a
distancia; actualizacion de datos y obtencion de estados de
cuenta de tarjeta de crédito tanto nacional como Internacional.

La red de BancoFacil alcanza 120 puntos, con un incremento
de un 35% respecto del ano anterior, transformandose
en un referente en el mercado en autoservicios.

Enlo que respecta a AFP Provida, los autoservicios forman
parte integral del proceso de atencion a clientes y son parte
fundamental de la automatizacion de transacciones, tales
como entrega de claves de acceso vy diversos certificados
para afiliados, empleadores y pensionados. Durante 2010 la
utilizacion de estos terminales experimento un crecimiento de
32% a nivel nacional respecto de diciembre del afio anterior.

f) Banca Movil

Durante 2010 BBVA Chile implemento este nuevo
canal de contacto con sus clientes, que permite recibir
informacion de productos a través de SMS; realizar
consultas; transferencias de fondos; y pagos de
cotizaciones previsionales, a través de BBVAMovil.cl.

Referido a este mismo canal de comunicacion, AFP
Provida es la Unica del sistema privado de pensiones que
ha implementado el servicio de SMS (mensajeria) -via
teléfono movil o mail- para sus afiliados. La administradora
cuenta con mas de 325000 inscritos en este servicio.
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Paralelamente, a fines de 2010 BBVA Chile incorporo

la version Mobile, gue permite que mas de 16

millones de celulares con acceso a Internet puedan
visualizar nuestra version para la pagina web publica.
Esta incorpora un resumen relevante de la informacion
contenida en el sitio y esta optimizada para celulares de
tercera generacion (3G) como iphone y blackberry.

Adicionalmente, se implementd BBVAContigo, aplicacion
descargable de la tienda App Store, que proporciona
informacion de ubicacion de sucursales, Banco Facil y cajeros
automaticos asi como también de los establecimientos
comerciales cercanos a la ubicacion del cliente en los que
existan convenios por pago con tarjeta de Crédito BBVA.

Respecto al desarrollo de nuevos servicios de multicanalidad,
AFP Provida amplio el menu de servicios automatizados
entregados por el IVR, como fecha; monto y modalidad de
pension; fecha de afiliacion al sistema; y fecha de ingreso a la
AFP, esto para afiliados y empresas. Asimismo, se extendio el
acceso a la transaccionalidad, incrementando fuertemente

el numero de claves de seguridad, llegando a cerca de
150,000 usuarios activos. Este acceso permite utilizar las
multiples herramientas dispuestas para la administracion
remota de las cuentas previsionales como cambio del tipo
de fondo; retiros; modificacion de datos; opcion de régimen
tributario para las cuentas de caracter voluntario; suscripcion
o modificacion de solicitudes de productos en linea y otras.

Recursos HUmManos

Diversidad y perfil de nuestros empleados

Una de las preocupaciones del Grupo BBVA es la manifestacion
de la diversidad en los perfiles de sus profesionales, la
heterogeneidad de nacionalidades vy la equidad de género;
factores que se integran como estrategia corporativa

orientada al respeto vy la inclusion de la diferencia, esto de
manera de aprovechar al maximo todas las capacidades

de sus empleados. Es asi que en los procesos de seleccion
estos factores se tienen permanentemente en cuenta,

en vistas de garantizar la igualdad de oportunidades.

Por su parte, las empresas del Grupo BBVA en Chile
entienden la relacion con sus empleados como un
elemento clave para la creacion de valor y para la gestion
de su responsabilidad corporativa. Es por ello que los 5413
colaboradores del Grupo BBVA en Chile constituyen el
principal activo del conglomerado, esto en linea con la
vision de “trabajar por un futuro mejor para las personas”.

Para la gestion del capital humano, el Grupo BBVA Chile
cuenta con un modelo global e integrado de gestion de las
personas, basado en competencias y en una comunicacion
oportuna y transparente, con el objetivo de impulsar un
mejoramiento continuo en los estandares profesionales.

Lo anterior se desarrolla en un marco ético de igualdad de
oportunidades, de reconocimiento al mérito, de desarrollo
profesional y personal, de trabajo en equipo, con un

buen clima laboral y satisfaccion de los empleados.
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Empleo y seleccion

El Grupo BBVA es un solido generador de empleo en los
mas 30 paises en los que esta presente, dando trabajo a
cerca de 104000 personas, siempre con la filosofia de que
el equipo es el gran artifice de la generacion de valor.

Esta premisa, una politica global y un codigo de ética

y actuacion, rigen la seleccion de los colaboradores.
Todas ellas variables destinadas a la atraccion del talento
v a la busqueda de igualdad de oportunidades.

Los procesos comienzan con las actividades de
reclutamiento, sobre la base de perfiles funcionales y

de competencias definidas para cada puesto. El paso
siguiente considera la experiencia, logros y aprendizajes,
lo que permite un proceso de seleccion mas objetivo

en consideracion y resguardo de la diversidad.

Con el objetivo de potenciar el desarrollo profesional de los
colaboradores, el Grupo BBVA trabaja con el concepto de

job posting, proceso que busca -en lo posible- dar prioridad

a la cobertura de vacantes entre los propios empleados de la
empresa, generando de esta manera movilidad horizontal o
vertical. Los llamados a concursos para ocupar estos cupos se
realizan a traves de publicaciones en la Intranet del Grupo.

En el caso de no contar con personas preparadas al interior

de las empresas del Grupo BBVA, se inicia la busqueda de los
mejores candidatos del mercado, utilizando diversos medios
como publicaciones en diarios; sitios web; head hunters; alianzas
con universidades; bases de datos; ferias de trabajo v referidos.

Luego de estos procesos, anualmente ingresan a las empresas
del Grupo un selecto numero de nuevos profesionales, quienes,
una vez contratados, reciben un proceso de induccion y
formacion. Cabe destacar que la mayoria de los empleados del
Grupo se contratan directamente en sus paises de origen.

Plantilla por empresas

Sociedad Total
Aplica Soluciones Tecnologicas 6
BBVA Administradora General de Fondos S.A. 38
BBVA Asesorias Financieras S.A. 10
BBVA Chile 2454
BBVA Comercializadora Ltda. 5
BBVA Corredores de Bolsa SA. 14
BBVA CTS 34
BBVA Factoring Ltda. 20
BBVA Inversiones Chile S.A. 4
BBVA Provida 1326
BBVA Seguros de Vida SA. 26
BBVA Servicios Corporativos Li 453
Ecasa SA. 88
Forum Distribuidora S.A. 9
Forum Servicios Financieros S.A. 406
Prestaciones Administrativas 520
Total General 5413

Informe Anual 2010 Responsabilidad Corporativa



Datos total plantilla

2010
Numero Total de Empleados 5413
Edad Promedio (afnos) 39
Antigtiedad Promedio (afnos) 73
Distribucion por género

- Hombre 2558/47%

- Mujeres 2.855/53%
Plantilla por Edad

- Hasta 25 anos 165/3%

- Entre 25-34 afos 1752/32%

- Entre 35-44 afios 1778/33%

- Entre 45-55 afios 1.298/24%

-55 6 mas anos 420/8%
Directivos Corporativos por Edad

- Hasta 25 anos 0/0%

- Entre 2534 anos 0/0%

- Entre 35-44 anos 3/30%

- Entre 45-55 anos 7/70%

-55 ¢ mas afnos 0/0%
Distribucion por Categoria Funcional Hombres Mujeres
Comité de Direccion y Directivos Corporativos 10/100% 0/0%
Directores 45/85% 8/15%
Mandos Intermedios 614/62% 384/38%
Especialistas 546/43% 732/57%
Fuerza Ventas 503/32% 1066/68%
Puestos Base 840/56% 665/44%
Tipo de Contrato Hombres Mujeres

- Indefinido 2499/48% 2743/52%

- Plazo Fijo 59/35% 12/65%

Valoracion, desarrollo profesional
y compensacion

Los procesos de evaluacion y valoracion del Grupo BBVA

se realizan bianualmente y permiten identificar las areas de
mejora de cada persona y su evolucion en comparacion con
anos anteriores. A partir de esta valoracion de competencias
se establece un plan de formacion a medida para cada
empleado, denominado Plan de Desarrollo Individual (PDD,
que permite definir -en conjunto con su superior jerarquico-
los conocimientos y habilidades que cada persona necesita
para realizar de manera mas adecuada su propio trabajo.

Paralelamente, y en interaccion entre la gestion del
desempeno vy el desarrollo profesional, estan los programas
de desarrollo directivo, que apuntan a que sus participantes
adqguieran conocimientos y habilidades de gestion y
liderazgo, en funcion de los siguientes objetivos:

« Liderar los procesos de cambio organizacional e innovacion.

« Gestionar los recursos, procesos de negocios y equipos
de personas a cargo de manera eficaz y eficiente
para contribuir a los resultados del negocio.

« Influir al interior de la organizacion para
emprender iniciativas innovadoras que impacten
positivamente en los resultados del negocio.

2009 2008
5015 4807
40 40
76 86
2416/48% 2423/51%
2599/52% 2.375/49%
141/3% 164/3%
1528/30% 1.351/28%
1682/34% 1675/35%
1.274/25% 1.304/27%
390/8% 304/7%
0/0% 0/0%
0/0% 0/0%
5/42% 2/22%
7/58% 7/78%
0/0% 0/0%
Hombres Mujeres Hombres Mujeres
12/100% 0/0% 9/100% 0/0%
94/87% 14/13% 49/89% 6/M%
420/62% 260/38% 325/66% 171/34%
277/56% 217/44% 220/61% 140/39%
463/31% 1043/69% 589/34% 1128/66%
1150/52% 1065/48% 1.240/57% 930/43%
Hombres Mujeres Hombres Mujeres
2.341/49% 2458/51% 2.352/51% 2.247/49%
75/35% 141/65% 80/38% 128/62%

- Adquirir herramientas técnicas para implementar
metodologias de seguimiento de proyectos y planes de
accion que promuevan el aprendizaje en la organizacion.

El programa “Crecer Adelante” fue creado en 2007 y

esta orientado a fortalecer las capacidades, habilidades
y actualizar los conocimientos técnicos de los
colaboradores de las empresas del Grupo BBVA Chile.

Por su parte, la politica de compensacion del Grupo
BBVA se apoya en el nivel de responsabilidad del
puesto y en la evolucion profesional de cada persona,
evitando discriminaciones por sexo, raza u otras.

La retribucion variable esta relacionada con el grado
de consecucion de los objetivos fijados al inicio de
cada ejercicio, tanto individuales, como de la unidad y
del Grupo. Estos objetivos tienen un foco importante
en los indicadores de satisfaccion del cliente y en el
compromiso con la responsabilidad corporativa.

Formacion y gestiéon del conocimiento

El plan anual de formacion de las empresas del Grupo BBVA
en Chile responde a la vision de la organizacion de trabajar
por un futuro mejor para las personas y se articula sobre las
bases de las mallas curriculares, la deteccion de necesidades
de capacitacion y el plan de desarrollo individual (PDD).
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Distribucion de plantilla por regiones

Region Provida BBVA Chile Filiales FORUM Comercializadora Total

BBVA Chile Chile general
| 19 28 2 49
Il 40 72 6 23 141
Il 23 10 4 2 39
v 39 4 7 5 92
\ 85 151 13 27 276
RM 854 1792 610 430 391 4077
Vi 40 54 2 5 101
VI 4 53 5 8 107
Vil 63 101 19 26 209
IX 36 52 8 17 13
X 36 47 7 4 94
Xl 6 n 2 19
Xl 13 15 2 30
XIV 17 13 2 3 35
XV 14 14 3 31
Total general 1326 2454 610 503 520 5413

Alcance: Grupo BBVA Chile.

Formacion en codigo de conducta, derechos humanos y Promedio de horas de formacién por categoria de empleado
prevencion en lavado de activos Colectivo Promedio horas totales

2010 Directivos 227
N© de empleados con formacion en codigo de conducta 329 Predirectivos 22,7
NO horas de formacion en codigo de conducta 531 Jefes de equipo 237
N© de empleados con formacion en derechos humanos 0O Técnicos 322
N© horas de formacion en derechos humanos 0O Comerciales 1545
NO de empleados con formacion en prevencion Administrativos 511

del lavado activos 3273 Alcance: Grupo BBVA Chile.

NO horas de formacion en prevencion del lavado activos 10616

Nota: En 2010 el 605 % de los empleados del Grupo tuvo formacion en
Prevencion del Lavado de Activos.

Cada empleado de las empresas del Grupo BBVA en Promedio de horas de formacion al afio por empleado

Chile cuenta con su propia malla de formacion, que esta Promedio horas totales
estructurada en un plazo de hasta tres afos, con cursos 2010 444
desarrollados en su mayoria a través de e-campus. Esta 2009 496
plataforma virtual entrega ademds la posibilidad de elaborar 2008 421
programas formativos individuales en dmbitos como idiomas; Alcance: Grupo BBVA Chile.

gestion financiera y riesgos; gestion comercial y del cliente,
con un catalogo de mas de 744 cursos para ser realizados
on line, que cuentan con el respaldo del Tecnologico de

Monterrey, primera universidad virtual de América Latina. Nacionalidad de directivos corporativos

Chilena 6 60%
Ademas, el Grupo cuenta con un programa conocido como Extranjera 4 40%
‘Formacion de Trainee”, que capacita a jovenes recién egresados Alcance: Grupo BBVA Chile.

de universidades para gue se incorporen a las empresas
del Grupo BBVA en Chile. Este programa tiene una duracion
de tres meses y consta de cursos tedricos (presenciales y

via e-learning), y una pasantia bajo la tutela de los agentes Bajas empleados BBVA Chile y filiales

0 gerentes de oficina, quienes actlan como mentores. 2010

Voluntarias 180
A su vez, el Grupo diseno programas de gestion Jubilaciones 0
diferenciada para profesionales destacados en su Prejubilaciones 0
desempefo y con potencial para adquirir posiciones Incentivadas 108
de liderazgo al interior de la organizacion. De mutuo acuerdo 32

Disciplinarias 85
Por ultimo, es importante destacar el esfuerzo realizado en la Ofras (terminos de plazo) 24

formacion del idioma inglés, para lo cual se implementaron [OTAE S
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Bajas empleados AFP Provida

2010
Voluntarias 67
Jubilaciones 0]
Prejubilaciones 0
Incentivadas 96
De mutuo acuerdo 13
Disciplinarias 51
Otras (términos de plazo) 6
TOTAL 233

Bajas empleados Forum

2010
Voluntarias 42
Jubilaciones 0]
Prejubilaciones 0O
Incentivadas 24
De mutuo acuerdo 2
Disciplinarias 0
Otras (términos de plazo) 1
TOTAL 69

Bajas empleados BBVA Comercializadora

2010
Voluntarias 95
Jubilaciones 0O
Prejubilaciones O
Incentivadas 66
De mutuo acuerdo 1
Disciplinarias 1
Otras (términos de plazo) 19
TOTAL 182

Rotacion media

BBVA Chile y Filiales 14,0%
AFP Provida 176%
Forum 137%
Comercializadora Chile 350%

Alcance: Grupo BBVA Chile.

programas a nivel corporativo para potenciar el desempeno
y obtener un perfil integral en los profesionales del Grupo.

Clima laboral

Las empresas del Grupo BBVA en Chile realizan anualmente una
encuesta de satisfaccion del empleado, por medio de la cual
todos los colaboradores pueden opinar sobre las condiciones
de trabajo, sus percepciones y su vivencia profesional.

En dicha encuesta se implementaron una serie de cambios,
con el objetivo de mejorar su capacidad de prediccion, tanto
desde el ambito racional como emocional de la relacion laboral.

Su nueva estructura facilita ademas la realizacion de muestras
comparativas con otras compafnias y sectores, tanto a nivel

local como internacional, asi como internamente entre
unidades y departamentos de las empresas del Grupo.

Comunicacion interna

La comunicacion interna en las empresas del Grupo
BBVA Chile tiene como objetivo apoyar la generacion
de un clima de confianza basado en una relacion
abierta, transparente y de respaldo al equipo.

Bajo esta premisa, l0s planes de comunicacion contemplan
la difusion de cinco grandes temas: innovacion; negocio;
crecimiento; globalidad y buen ciudadano.

Los principales canales de didlogo con los empleados son:

a)Intranet
Principal herramienta de comunicacion interna de las
empresas del Grupo BBVA en Chile, donde se difunde
el guehacer de las diferentes areas y negocios. Esta
herramienta contribuye a generar cohesion y pertenencia,
dando a conocer las muiltiples actividades que el Grupo
v sus empleados realizan. Respondiendo a su caracter
de grupo financiero internacional, el Grupo BBVA migro
su Intranet hacia una plataforma global, comunicando
tanto la informacion local como la del resto de los
paises donde el Grupo esta presente, lo que permite
a los empleados estar conectados a nivel global.

La Intranet también es una plataforma de trabajo para los
colaboradores v el lugar donde encuentran su informacion
personal, gue esta reunida en el Portal del Empleado.

b) Boletin Comunicaciones Corporativas
Correo electronico que se envia a los empleados de
cada una de las empresas del Grupo BBVA en Chile
para reforzar los mensajes publicados en la Intranet.

c)Revista “Adelante”
Revista corporativa trimestral, que durante 2010 migro a un
formato digital. Lo anterior esta en sintonia con las politicas de
sustentabilidad del Grupo BBVA al prescindir el uso de papel.

d) Cartelera digital
Sistema de comunicacion exclusivo de la red de sucursales
de BBVA Chile. Se trata de pantallas LCD que emiten
tanto informacion a clientes como a empleados.

Libertad de asociacion: representaciéon
sindical y resolucién de conflictos

Los asuntos mas importantes para las empresas del
Grupo BBVA en Chile en el ambito de las relaciones
laborales se encuentran recogidos en los diferentes
acuerdos y convenios suscritos por cada entidad con
las correspondientes representaciones sindicales.

Las empresas del Grupo respetan el rol y la responsabilidad
gue compete a las representaciones sindicales, de

acuerdo con la legalidad vigente, y muy especialmente,

en lo que concierne a la negociacion colectiva.
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« Sindicato Banco

Su directiva la componen 7 dirigentes y cuenta
con 1180 personas sindicalizadas, que representan
el 475% de la dotacion del Banco.

Existe un convenio colectivo vigente hasta noviembre de 2012.
Esta definido un comité quincenal de coordinacion liderado
por la gerencia de RRHH vy los representantes sindicales.

« Sindicato Ventas AFP

Su directiva la componen 5 dirigentes y cuenta con 432
personas sindicalizadas, que representan el 36% de la dotacion
de la AFP. Existe un contrato colectivo vigente hasta enero de
2011

« Sindicato Administrativo AFP

Su directiva la componen 5 dirigentes y cuenta con 308
sindicalizados, gue representan el 21% de la dotacion de la AFP.
El contrato colectivo estaba vigente hasta diciembre de 2010.

« Sindicato Proex

Su directiva la componen 5 dirigentes y cuenta con 260
sindicalizados, gue representan el 50% de la dotacion total.
El contrato colectivo esta vigente hasta junio de 2014.

Salud laboral

En el Grupo BBVA, la promocion de la seguridad y la
salud son principios basicos y objetivos fundamentales
que se busca lograr por medio de las mejoras continuas
en las condiciones de trabajo, la prevencion de riesgos,
en la salud vy la seguridad de sus colaboradores.

En BBVA Chile damos cumplimiento a lo exigido en la Ley
N°16.744 que dice relacion con las normas sobre Accidentes
del Trabajo y Enfermedades Profesionales, y la normativa del
Decreto Supremo N° 594, “Reglamento sobre condiciones
sanitarias y ambientales basicas en los lugares de trabajo”.

En cada empresa del Grupo existen figuras y organos
especificos que desarrollan la labor de velar por las
condiciones de trabajo. En este sentido, el “Programa de
Prevencion de Riesgos” esta ligado a las disposiciones legales
vigentes, contando con un “‘Reglamento de Prevencion

para Empresas Constructoras y Contratistas” y un “Sistema
de Gestion de Seguridad y Salud en el Trabajo’.

En cada compania del Grupo BBVA en Chile, la prevencion
de riesgos es gestionada por un equipo dirigido por un
profesional del area, quien se encarga de coordinar y mejorar
constantemente los procedimientos relativos al tema.

Durante el periodo 2010 se realizaron diversas
iniciativas orientadas a mejorar la calidad de vida
de los empleados, entre las gue se cuentan:

« Preventivo de salud para pesquisar factores
de riesgo, que incluyo controles de anamnesis,

glicemia, colesterol e indice de masa corporal.

» Programa de vacunacion dirigido a todos los trabajadores,
a fin de prevenir la ocurrencia de influenza.
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» Programa de salud bucal con un enfoque preventivo
para todo el personal y su grupo familiar, de modo

de mantener su situacion en el caso de pacientes
sanos o de tratarla si existe algun dano.

» Programa 800Doctor: servicio gratuito de orientacion
meédico telefonico sobre temas de salud para todos los
empleados y familiares del Grupo BBVA en Chile. El servicio
brinda orientacion ante las siguientes situaciones:

Enfermedades, malestares y sintomas.
Imprevistos de salud.
Uso, dosis e interaccion de medicamentos.

- Seguimiento de enfermedades cronicas.
Urgencias meédicas y primeros auxilios.
Materias propias del embarazo, puerperio
y enfermedades del recién nacido.

- Guia y orientacion respecto del
seguimiento de dietas alimenticias.

- Acciones de auto-cuidado en salud.

800Doctor cuenta con un equipo de medicos
y enfermeras profesionales, disponibles las
24 horas del dia los 365 dias del afio.

Paralelamente a estos beneficios, existen programas

que permiten mantener actualizados a los equipos de
prevencion de riesgos en cuanto a las necesidades que
se generan con los empleados, las que son canalizadas a
través de los respectivos sindicatos, del Centro de Ayuda
al Usuario (CAU) y de los encargados de prevencion.

Adicionalmente, las empresas del Grupo BBVA en Chile
cuentan con un plan de emergencia gue se activa frente a
una situacion no deseada como sismo, incendio, inundacion,
accidentes internos y otros, e involucra a todo el personal y
visitas/clientes que se encuentren en alguna dependencia.
Para cada eventualidad existe definido un protocolo
coordinado por personal de las empresas, que ha sido
previamente capacitado y designado en alguna funcion.

El plan de emergencia considera también la realizacion de
simulacros que son coordinados y calendarizados por las
respectivas areas de prevencion de riesgos, y cuentan con
el apoyo de la mutualidad, que colabora con inspecciones,
estudios y auditorias solicitadas por los respectivos
Departamentos de Prevencion de Riesgos. Las mediciones
de rendimiento son solicitadas a proveedores certificados.

En cuanto a las enfermedades profesionales y accidentes
del trabajo, éstos quedan registrados por medio de las
licencias y reportes emitidos por el ente de seguridad
social a las que las empresas del Grupo BBVA en Chile

se encuentran afiliadas (Mutual de Seguridad).

El Grupo BBVA en Chile da cumplimiento a lo
establecido en el Decreto N° 54/1969, que aprobo el
reglamento para la “Constitucion y Funcionamiento de
los Comités Paritarios de Higiene y Seguridad”’, donde
participan integrantes designados por cada una de

las empresas y representantes de los trabajadores
elegidos por sus pares en votacion secreta y directa.
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BBVA Chile fue destacado por Fundacion Chile entre las empresas
mejor preparadas para enfrentar el cambio climatico.

Pasion por las personas

El programa corporativo “Pasion por las Personas” es un
elemento fundamental del valor gue el Grupo BBVA ofrece, tanto
a sus empleados actuales como a los potenciales, conjugando
adecuadamente iniciativas racionales -normalmente de tipo
economico- con otras de caracter emocional, relacionadas
fundamentalmente con la satisfaccion personal y el orgullo.

Bajo esta iniciativa se encuadran cuatro grandes lineas
de trabajo agrupadas bajo el concepto: Para Ti BBVA.

a) Calidad de vida
Para lograr la conciliacion entre la vida personal y laboral se
implementaron diversas acciones y programas en beneficio
de los colaboradores de las empresas de Grupo BBVA en
Chile, destacando los programas “Refréscate” (cursos de
verano para empleados), “Verano Entretenido” (iniciativa
que incluye actividades deportivas y escuelas de natacion
para los hijos de los colaboradores) e “Invierno Entretenido”
(actividades deportivas y de entretenimiento para hijos
de los colaboradores), entre otros. Ademas se realizaron
actividades ligadas al deporte y la prevencion de salud.

Otro ejemplo del compromiso del Grupo BBVA con la
conciliacion entre la vida personal y profesional es la jornada
especial de trabajo para las madres con hijos recién nacidos,
beneficio para colaboradoras de BBVA Chile y AFP Provida.

Asimismo, los dias viernes los empleados de BBVA Chile
v AFP Provida culminan su jornada a las 17:00 horas.

b)Beneficios personales
Engloba distintas iniciativas de caracter econdmico
que sirven para complementar y mejorar la politica
retributiva de las empresas del Grupo BBVA en Chile.

c) Deporte y recreacion
El deporte refleja a la perfeccion los valores
distintivos del Grupo BBVA: trabajo en equipo,
superacion, competitividad vy juego limpio.

Para fomentar estos valores, se organizan y financian diversas
actividades deportivas. En 2010 se celebro la IV Carrera
Solidaria Grupo BBVA - Hogar de Cristo, cuya recaudacion fue
destinada al programa de responsabilidad corporativa “Ninos
Adelante”. Asimismo, se realizo la Liga BBVA de Futbol Siete,
en la gue participaron mas de 50 equipos representantes

de diversas unidades de las empresas del Grupo BBVA en
Chile a nivel nacional. En el ambito de la recreacion familiar
BBVA organizod en 2010 una funcion de circo y una Avant
Premiere para los colaboradores y sus grupos familiares.

d) Voluntariado
Previo a la puesta en marcha del plan de voluntariado
corporativo de las empresas del Grupo BBVA en
Chile, se determin¢ gue la tematica social prioritaria
era la educacion de colectivos desfavorecidos. De
esta forma, desde su concepcion en el afio 2007,
el voluntariado corporativo del Grupo ha estado ligado
al programa “Ninos Adelante”, que procura elevar la
calidad de la educacion de preescolares en situacion
de pobreza gue asisten a los jardines infantiles y
salas cuna de la Fundacion Hogar de Cristo.

Programa de voluntariado

El voluntariado del Grupo BBVA en Chile cuenta
con 450 personas, cifra gue se ha incrementado
desde los 343 participantes de 2008 y los 400

de 2009. Ademas, en el periodo se contabilizo la
participacion de 2500 colaboradores del Grupo
en Chile en campanas puntuales de ayuda para los
preescolares del programa “Ninos Adelante”.

El voluntariado es liderado por un comité compuesto por
representantes de los voluntarios y un coordinador de la
Gerencia de Comunicaciones, Responsabilidad y Reputacion
Corporativas del Grupo BBVA Chile. Este comité es el
encargado de disenar y coordinar las actividades que se
realizan durante el afo. En 2010 se efectuaron 34 acciones
de voluntariado en diferentes zonas del pais, que apuntaron
a generar una oferta diferenciada. Entre éstas destaca la
entrega de ayuda a 45 familias de un jardin infantil del
programa ‘Nifos Adelante” de Santa Cruz que resultaron
fuertemente afectadas por el terremoto. Ademas, se realizo
la tradicional campana solidaria “Navidad con Sentido”.

Integracion de proveedores

Un hito del voluntariado ha sido la incorporacion de

los proveedores de las empresas del Grupo BBVA en
Chile a sus actividades. La primera accion de este

tipo se desarrollo en la ciudad de Rancagua en 2009,
donde un trabajo conjunto de voluntarios del Grupo

y de proveedores permitio la completa remodelacion

del jardin infantil “Rincon de los Suenos”. En 2010, las
empresas proveedoras, AMF, Edipac, Prisa, Laser Imaging
y Comercial Liberona donaron insumos y mobiliario para
colaborar con el proceso educativo de los preescolares
del programa “Nifnos Adelante” de BBVA a nivel nacional.

Otra accion emprendida en este ambito fue la adhesion

de BBVA Chile al proyecto de Responsabilidad Social
Tributaria impulsado por el Servicio de Impuestos Internos.
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Registro de proveedores

N° proveedores locales 3415
% facturacion proveedores locales 96,87%
N° proveedores internacionales 39
% facturacion proveedores internacionales 313%

Alcance: BBVA Chile.

Esta iniciativa busca impulsar en las empresas de menor
tamano la adopcion de tecnologias vy practicas de negocios
que favorezcan su desarrollo y correcta tributacion, y a su
vez, representa una oportunidad de continuar integrando

a los proveedores -uno de sus grupos de interés mas
relevantes- a las acciones de responsabilidad corporativa.

Compras responsables
Politica de compras

Las unidades de Compras, Inmuebles y Servicios han
consolidado la implantacion del modelo corporativo
de compras del Grupo BBVA, homogenizando sus
procesos Y el control interno de sus actuaciones.

El modelo apuesta por una relacion con los proveedores
cimentada en dos aspectos: por un lado la aplicacion de
criterios de objetividad, transparencia, profesionalidad e
igualdad de oportunidades en la seleccion y por otro, un
impulso a los principios de responsabilidad corporativa.

De cara a equiparar oportunidades entre las empresas locales
y las grandes corporaciones, el Grupo BBVA efectuia la mayoria
de sus adquisiciones por medio de proveedores locales.

Dada la importancia que tiene para la gestion el vinculo con
los proveedores, las companias del Grupo BBVA en Chile
aplican una politica general cuyos elementos basicos son:

« Todas las compras de bienes y servicios se centralizan
en las respectivas unidades de Compra.

« Se busca que todos los proveedores transiten
POr un proceso previo de evaluacion de riesgos,
denominado proceso de homologacion.

Homologacién de proveedores

Ao Total Numero de Numero
proveedores proveedores que de
incluidos en superaron el proveedores
proceso de proceso de rechazados

homologacién homologacién

2005 n 9 2

2006 46 41

2007 47 46 1

2008 70 60 10

2009 96 93 3

2010 55 46

Alcance: BBVA Chile y AFP Provida.
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» Los proveedores de bienes y servicios gue tienen incidencia
significativa en los procesos del negocio se han definido
como criticos, a quienes se les realiza un seguimiento
periodico de antecedentes financieros, niveles de servicio,
cumplimiento normativo y evaluacion de riesgo en general.

« Toda contratacion de un bien y/o un servicio
esta asociada a una orden de compra, acta de
aprobacion y un contrato cuando corresponda.

Sistema de homologacion

Unos de los procesos definidos en el marco del
proyecto GPS (Global Procurement System),
corresponde a la homologacion de proveedores.

La metodologia de seleccion esta basada en un criterio

de homologacion gue asegura en forma previa si los
proveedores participantes cuentan con la debida capacidad
productiva, técnica, financiera, juridica y comercial para
operar con el Grupo, y si con ello garantizan el cumplimiento
de los compromisos contratados en cuanto a calidad,
niveles de servicio y costos previamente establecidos.

Durante el ano 2010, las empresas del Grupo BBVA en Chile
continuaron implementando avances en el proceso de
homologacion de proveedores. Estos incluyeron nuevos
controles en la homologacion de aguellos proveedores con
una mayor relacion con las empresas del Grupo BBVA Chile.

En el cuestionario preliminar que realiza el drea de
Compras como parte del proceso de homologacion

se profundizo el analisis sobre temas ligados a la
responsabilidad social empresarial, especialmente

en lo relacionado con la sustentabilidad. Se busco

saber si el proveedor ha tomado conocimiento de la
legislacion que aplica a su actividad en materia de medio
ambiente y si ha definido medidas disciplinarias para sus
incumplimientos; si ha implantado un sistema de gestion
ambiental (SGA) y ha introducido medidas internas que
contribuyan a la preservacion del medio ambiente.

Herramientas de gestiéon

A fines del 2010 y luego de un afo atipico en la relacion

con los proveedores producto de los efectos del terremoto
ocurrido en febrero, el area de Compras del Grupo BBVA Chile
incentivé el uso de Adquira (www.adquira.es), herramienta

que permite el comercio electronico con los proveedores.

La utilizacion de esta herramienta permitio reforzar y optimizar
el ciclo de aprovisionamiento en los siguientes aspectos:

« Mejoras en los niveles de servicio ofrecidos al cliente interno.
« Reduccion en los tiempos de negociacion.
« Integracion de la informacion en un Unico sistema.

- Fomento de la transparencia en las operaciones de compras.
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« Mejoras en la eficiencia al implementarlo como unico
canal de comunicacion con los proveedores.

« Ahorro de costos significativos para bienes commaodities.

« Ahorro de costos significativos para la contratacion
de servicios estandares con cobertura nacional.

» Automatizacion de parte del proceso de abastecimiento,
de cara a la negociacion con el proveedor.

Medio ambiente

Gestion ambiental y cambio climatico

LLas directrices del modelo de gestion ambiental se encuentran
plasmadas en la politica medioambiental con que cuenta

el Grupo BBVA a nivel global, y que toca a todas sus

entidades vy actividades. Esta politica busca compatibilizar,

bajo un enfoque de desarrollo sostenible, las dimensiones
economica, social y ambiental e impulsar la integracion
efectiva de los criterios ambientales en el conjunto de
actividades que desarrollan las empresas del Grupo.

El desarrollo de la citada politica se lleva a cabo por

medio de un sistema de gestion ambiental de caracter
integral y global que gestiona los diferentes impactos
ambientales del grupo, tanto directos (consumo de recursos
naturales) como indirectos (consecuencias que para el
medioambiente tienen los productos y servicios).

Indicadores medioambientales

2010 2009

Consumo de Agua
Total agua consumida (m3) 160.255 175456
Agua consumida por empleado (m3) 326 346
Consumo de Energia
Electricidad total (Mwh) 15.752,2 152854
Electricidad consumida 32 30

por empleado (MWh)
Consumo de Papel
Consumo papel amigable (t) 4104
Total papel consumido (© 411 375]
Papel consumido por empleado () 008 009
Gestion de Residuos
Papel © 69] 342
Aparatos eléctricos (t) 46,7 16
Donaciones equipos informaticos (n*) 40
Videoconferencias
Videoconferencias (n") 739 564
Salas de videoconferencias (n°) 30 30

Alcance:

Consumos de agua y energia aplica a BBVA Chile y filiales, AFP Provida, Proex, BBVA
Comercializadora, BBVA Servicios Corporativos, BBVA Seguros de Vida y BBVA Inversiones Chile SA. y

Aplica Soluciones Financieras correspondientes a 4910 empleados.

Consumo de papel aplica a BBVA Chile vy filiales, AFP Provida, Proex, BBVA Comercializadora,

Los objetivos generales de la politica medioambiental son:

« Cumplimiento de la normativa ambiental
vigente donde el Grupo BBVA opere.

« Mejora continua en la identificacion y gestion de
los riesgos medioambientales de las operaciones
financieras y de inversion del Grupo.

» Desarrollo de productos y servicios financieros
con beneficio medioambiental.

« Ecoeficiencia en el uso de recursos naturales,
fijacion y cumplimiento de objetivos de mejora.

« Influencia positiva en el comportamiento
ambiental de los grupos de interés.

« Informar, sensibilizar y formar a sus
empleados en materia ambiental.

« Apoyar las principales iniciativas internacionales
de lucha y prevencion del cambio climatico.

Plan Global de Ecoeficiencia 2008 - 2012

Desde 2003, el Grupo BBVA cuenta con una Politica
Medioambiental que involucra a todas sus entidades.
Esto se ha traducido en iniciativas que desde 2008
estan aglutinadas en el Plan Global de Ecoeficiencia,
proyecto corporativo gue al ano 2012 busca alcanzar

Plan Global Ecoeficiencia 08-12

2008

179884
366

Recursos
naturales

151282

3]
Compras
sostenibles

3735
008

Efiilencia
energética

71
08
30

423

30
Obijetivos a 2012 (por empleado)

«20% CO2

«-10% Papel

« 7% Agua

« 2% Energia (electricidad)

BBVA Servicios Corporativos y BBVA Inversiones correspondientes a 4.878 empleados.
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Calculo de emisiones de CO2

Factor de
conversion
Electricidad (kw/h) 0357
Gas Natural (m3) 219
Gasoil (O 274
Total Viajes Avion
Km avion tramos < 500 km 018
Km avion tramos 500 - 1600 km 015
Km avion tramos > 1600 km on
Total Viajes Terrestes
Km coches directivos 02
Km coches servicios 02

Total Emisiones CO2 (toneladas)

Alcance:

Cantidad Emisiones CO2(ton) Emisiones CO2 (ton)
2010 2010 2009
15752179 56235 54569

30056 658

1467 40
8.404.276 978,4 823,8
82417 148 263
1203735 1806 153
718124 7830 682,2

1.736.667 3474
306667 614 64
1430000 2860 2652
7.019,1 6.609,9

Electricidad, viajes avion y terrestres: aplica BBVA Chile v filiales, AFP Provida, Proex, BBVA Comercializadora, BBVA Servicios Corporativos, BBVA Seguros de Vida y BBVA

Inversiones Chile SA.y
Aplica Soluciones Financieras correspondientes a 4910 empleados.
Notas:

Consumo de CO2 por empleado se ponderd en funcién del alcance y del peso relativo de cada fuente (electricidad, viajes avidn, viajes terrestres) en el total de

emisiones en toneladas de CO2.

Emision de CO2 del afio 2008 fue correjida debido a un recalculo en el consumo eléctrico.

Calculo del consumo de gasoil se realizd sobre la base de estimaciones.

Factores de conversion para cdlculo de emisiones de CO2 de acuerdo a Guia Corporativa de Indicadores Ambientales de BBVA.

Consumo eléctrico, gas natural, gasoil y viajes terrestres (emisiones directas e indirectas GEI)

Viajes avion (otras emisiones indirectas GEI)

60407 () CO2
9784 (H CO2

Alcance: Electricidad: BBVA Chile v filiales, AFP Provida, Proex y locales cajas pagadoras INP. Viajes avion y terrestres: BBVA Chile vy filiales, AFP Provida.

las siguientes metas: reduccion de 20% en CO2, de 10%
en papel, de 7% en agua y de 2% en electricidad.

Esta gestion fue premiada en el primer ranking chileno de
empresas mejor preparadas para enfrentar el cambio climatico
elaborado por Fundacion Chile y Revista Capital en 2009. El
grupo BBVA Chile obtuvo el noveno lugar entre 101 empresas
y fue el unico banco entre los primeros 25 del ranking.

Entre las acciones implementadas en el marco de la
politica medioambiental destacan las siguientes:

« Climatizacioén
Activacion de dispositivos de control horario
y homologacion de termostatos.

e lluminacién
Recambio de lamparas por unidades de alta eficiencia
con nuevas tecnologias, que consumen un 15%
menos, generan un 25% menos de calor y mejoran
hasta en un 20% el factor de luminosidad.

Remodelacion de oficinas, potenciando
la presencia de luz natural.

« Equipamiento general

Reduccion del servicio de ascensores a partir de las 18:30
horas y retiro de secadores eléctricos de manos de los banos.
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- Monitores: utilizacion de pantallas gue consumen
50% a 70% menos de energia.

- Eficiencia en Datacenter: a través de la virtualizacion
de ambientes (software que permite en una sola
maquina emular distintos ambientes).

- Servicio de impresion: reemplazo equipos de fax, impresoras,
scanner y copiadoras por maquinas multifuncionales.

- Utilizacion de papel ecologico: desde 2009 en las oficinas
y edificios centrales se utiliza papel ecoldgico premier, que
cumple con la certificacion PEFC de sustentabilidad ambiental.

Formacioén y sensibilizacion
medioambiental

Las empresas del Grupo BBVA en Chile participaron

en 2010 en la campana internacional contra el cambio
climatico “La Hora del Planeta”, apagando las luminarias
en sus edificios centrales e invitando a las familias de
sus colaboradores a participar de esta iniciativa.

Asimismo, BBVA Chile realizd campanas internas de buenas
practicas ambientales, que son parte de un plan de sensibilizacion
a nivel global. En el ultimo cuatrimestre de 2010, se dedico cada
mes a una causa ambiental: agua, energia, papel y emisiones,
promoviendo una competicion de iniciativas personales por

la ecoeficiencia y la lucha contra el cambio climatico.
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En las empresas
del Grupo

BBVA en

Chile estamos
comprometidos
con el desarrollo
del pais y los
sectores mas
vulnerables.

Compromiso con

la Sociedad

LLa vision del Grupo BBVA se orienta a trabajar
por un futuro mejor para las personas. No solo
intentamos materializar esa premisa mediante
las actividades propias de nuestro negocio,
sino también a través de un conjunto de
acciones voluntarias que favorezcan relaciones
estables, solidas y de beneficio mutuo con

los grupos de interés (clientes, empleados,
proveedores, accionistas, reguladores

y a la sociedad en general).

Sabemos que ejecutar nuestra actividad
diaria de forma eficiente y de acuerdo

con estrictos principios éticos, facilita a las
personas y a las empresas materializar sus
decisiones financieras y previsionales. Sin

embargo, creemos gue para ser verdaderos
referentes en temas responsabilidad social
corporativa debemos asumir Compromisos
adicionales con la sociedad vy, especialmente,
con los sectores mas desfavorecidos.

2/ de febrero
de 2010

El Informe Anual de Responsabilidad
Corporativa 2010 esta atravesado por
el gran terremoto sufrido en el pais el
27 de febrero. Frente a esta tragedia,

ademas de otras acciones propias de

El Grupo BBVA dond un millén de ddlares para la reconstruccion de 40 jardines y salas cuna del
programa “Nifios Adelante”. En la imagen, Ignacio Lacasta, presidente del Grupo BBVA Chile, y Angel
Cano, consejero delegado de BBVA a nivel global, junto a una apoderada del programa “Nifios

Adelante”, en la ciudad de Concepcion.




su programa de responsabilidad social corporativa, el
Grupo BBVA puso en marcha una serie de medidas en
beneficio de sus empleados y de clientes de las zonas
mas afectadas, asi como de los sectores mas vulnerables
de la sociedad. Las acciones mas relevantes fueron:

» Los colaboradores de BBVA accedieron a un crédito de
emergencia o avance en efectivo, sin interés, ni comision a
través de la tarjeta de crédito y un préstamo especial para
vivienda en caso de destruccion total o parcial de la misma.

« Paralos clientes de las regiones del Maule y Bio Bio
-las mas afectadas por la catastrofe- se implemento
la “Campana Terremoto” que ofrecio la posibilidad de
postergar el vencimiento de cuotas de los creditos
de consumo, hipotecario y pagos de tarjetas de
crédito durante los meses de marzo, abril y mayo.

« A las anteriores medidas se sumo una opcion abierta tanto a
clientes como a no clientes de las demas regiones afectadas
por el sismo: la posibilidad de hacer avances en efectivo
con la tarjeta de crédito sin intereses durante marzo por
hasta $2.000.000 y con un plazo maximo de 24 cuotas.

« EI Grupo hizo una donacion de un milléon de
dolares para la reconstruccion de 40 jardines y
salas cuna del programa “Nifos Adelante”.

« Adicionalmente, el banco abri¢ una cuenta para
recaudar fondos destinados a ayudar a las familias
del programa social “Nifos Adelante” afectadas
por el terremoto, que estuvo disponible tanto para
empleados como para publico en general.

« Junto a lo anterior, la institucion habilitd una cuenta para ir
también en ayuda de los nifios afectados por el terremoto
de Haiti, ocurrido pocos meses antes del 27F. Los recursos
recaudados fueron canalizados a traves de UNICEF, organismo
que proporciona apoyo tanto de personal especializado como
de suministros para proteger a nifios y ninas, especialmente
vulnerables durante este tipo de catastrofes naturales.

Educacion

El Grupo BBVA en Chile apoya el magister en periodismo
escrito impulsado por el diario EI Mercurio y la Facultad de
Comunicaciones de la Universidad Catdlica. El objetivo de
este programa es profundizar la formacion tedrica y practica
del gjercicio del periodismo en Chile, y desde su creacion ha
posibilitado que mas de 70 profesionales puedan capacitarse
en estas materias. Por quinto ano consecutivo, el Grupo
comprometio su aporte para el otorgamiento de una beca

al mejor postulante de este magister. La alumna que en esta
oportunidad recibio la beca es la arquitecta Rayna Razmilic.

Ninos Adelante

El Plan de Accion Social es un simbolo del compromiso
del Grupo BBVA con Chile y considera acciones a favor
de la educacion, contribuciones sociales y culturales.

42

La iniciativa mas relevante en este ambito es “Ninos
Adelante”, un programa impulsado por las empresas del
Grupo BBVA en Chile (Banco BBVA, AFP Provida y Forum
Servicios Financieros) en conjunto con la Fundacion Hogar
de Cristo. El objetivo es elevar la gestion y la calidad de

la educacion de nifos y ninas de escasos recursos en los
jardines infantiles y salas cuna de la Fundacion en todo el pais,
y a traves de ello favorecer la igualdad de oportunidades.

Durante 2010 “Nifos Adelante” cumplio con la meta establecida
para el Bicentenario de Chile de beneficiar a 10000 nifos en
situacion de pobreza en un periodo de 4 afios (2007-2010).

Resultados “Nifios Adelante” 2010

« Jardines infantiles beneficiados : 108
«  Preescolares beneficiados 1 4816
« Educadoras capacitadas . 675

Resultados “Nifios Adelante” 2007-2010:

« 10000 preescolares en situacion de pobreza beneficiados
« 15000 apoderados padres y madres al

proceso educativo de sus hijos

1000 educadoras capacitadas

Un acuerdo firmado con el Fondo de las Naciones Unidas
para la Infancia (UNICEF) para potenciar el programa “Nifios
Adelante” permitio la elaboracion de una politica de trabajo
con las familias de los preescolares y la implementacion de
108 “ludotecas” en cada uno de los centros de educacion
inicial de la Fundacion Hogar de Cristo a nivel nacional.
Estos espacios cuentan con material educativo de alta
calidad especialmente disefiados para los nifos.

El Grupo BBVA Chile, con su programa “Nifios Adelante”,
también forma parte de EducaRSE, un proyecto asociativo
de Responsabilidad Social Empresarial impulsado por
Accion RSE (www.accionrsecl) qgue busca coordinar y
fomentar la contribucion del sector privado para mejorar
la educacion en Chile, a través de un modelo asociativo
con el sector publico y técnico-acadéemico. El proyecto

vy las iniciativas empresariales que lo conforman, se
enfocan en un problema especifico gue es la inequidad
en la educacion escolar (pre basica, basica y media).

Otras lineas de
trabajo destacadas

El Plan de Accion Social incluye ademas otras
acciones vinculadas a la comunidad:

a) Actividades culturales

Durante 2010, el Plan de Accion Social considero
dos exposiciones de gran relevancia:
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Confluencias. Dos siglos de modernidad en la Coleccion
BBVA, una de las mas importantes muestras de arte
espanol y latinoamericano de los siglos XIX y XX
montada en el Museo Nacional de Bellas Artes.

Arte de monedas vy billetes, organizada en conjunto con la
Casa de Moneda, la Corporacion del Patrimonio Cultural y

el Banco Central de Chile, y que refleja la historia del dinero
en el pais. Junto a esta muestra se exhibid una coleccion de
200 billetes espanoles confeccionados entre los afos 1798 y
2000, gue forman parte de la exposicion itinerante Del real al
euro pasando por la peseta, que lleva a cabo el Grupo BBVA.

b) Asesoria legal gratuita

La Fiscalia de BBVA ha asumido el compromiso de asesorar
legalmente en forma gratuita a la Corporacion para la
Nutricion Infantil (Conin), la Cruz Roja de Chile y a personas
particulares derivadas por la Fundacion Pro Bono.

c) Aportes a fondo mixto de apoyo social

BBVA aporta al fondo mixto de apoyo social,
instrumento publico creado a partir de la Ley N°19.885
de Donaciones con Fines Sociales, que busca fomentar
los aportes privados a iniciativas a favor de personas
en situacion de pobreza y/o con discapacidad.

d) Corrida Solidaria

BBVA en conjunto con el Hogar de Cristo organizan
anualmente una Corrida Solidaria en favor de preescolares
de escasos recursos. En 2010, y como una forma de aportar
a las celebraciones del Bicentenario, la tradicional Corrida
de Santiago se realizd también en Vina del Mar y Punta
Arenas, logrando una participacion de 7000 personas.

BBVA Chile fue reconocido por revista Qué Pasa
y Fundacion Prohumana entre las empresas
socialmente mas responsables de Chile.

e) Discapacidad

BBVA incorpord en su red de cajeros automaticos,
denominados Banco Facil, un video con lenguaje de
sefias para orientar a aquellos usuarios con discapacidad
auditiva en el funcionamiento de estos autoservicios.

A su vez, se esta formalizando la relacion de Fundacion

Tacal como proveedor del Grupo BBVA Chile. Tacal es una
organizacion social que capacita gratuitamente a jovenes con
discapacidad intelectual vy fisica leve con el proposito de permitir
su ingreso al mercado laboral (http://www.fundaciontacal.

cl). En concreto, se los ha contratado para labores de
mecanizado, ensobramiento y sellado de cartas del Grupo.

f) Ruta Quetzal BBVA

Ruta Quetzal BBVA es un programa formativo que combina
educacion, cultura y aventura. Proporciona, la oportunidad

de descubrir la dimension geografica, histérica y humana de
Ameérica Latina y Europa a jovenes de 16 y 17 anos, de todo

el mundo, seleccionados a través de un concurso previo de
trabajos .Durante su edicion 2010 elprograma visitd México y
Espana y contd con la participacion de 5 estudiantes chilenos.

g) Seminarios de educacion

En concordancia con su Plan de Accion Social centrado

en la educacion de sectores de escasos recursos, BBVA ha
establecido alianzas para organizar encuentros gue aporten

a la reflexion sobre este tema. En 2010, el Grupo BBVA en
conjunto con el Hogar de Cristo y UNICEF organizaron

el seminario internacional “Jardin Infantil y Familia: Juntos
aseguran el futuro”, con el objetivo de desarrollar e implementar
una politica para la plena insercion de las familias al proceso
educativo de los preescolares del programa “Nifios Adelante”.




Progresos 2010 vy Objetivos 2011

POLITICA DE
RESPONSABILIDAD
CORPORATIVA

PARTICIPACION
DE GRUPOS
DE INTERES

44

OBJETIVOS 2010

« Funcionamiento regular del
Comité de Responsabilidad y

Reputacion Corporativas (RRO).

« Fomentar y participar

en iniciativas de impulso
de la RRC junto con otras
compafnias e instituciones.

» Mantener la verificacion
del Informe Anual de RC
por una empresa externa.

« Continuar con las mejoras
del Informe de RC.

 Continuar midiendo
prioridades y percepciones de
empleados, clientes y opinion
publica. A nivel de empleados:
evaluar y establecer planes
para mejora de los indicadores.

« Interiorizar a los
colaboradores del Grupo BBVA
en Chile de las actuaciones
socialmente responsables.

» Continuar con proceso
de mejora de los canales
de comunicacion a
todos los colectivos.

PROGRESOS 2010

El Comité de RRC se reunio
en tres oportunidades.

Participacion en el Comité

de Sustentabilidad de Ia
Asociacion de Bancos e
Instituciones Financieras y en
Educarse, proyecto asociativo
de Responsabilidad Social
Empresarial impulsado por
Accion RSE (www.accionrse.cl).

Cuarto Informe Anual de
RC verificado por Deloitte.

Cuarto Informe Anual de RC
amplié cobertura del Grupo
BBVA en Chile incorporando
a BBVA Seguros y BBVA
Servicios Corporativos.

Aplicacion de Informe de
Reputacion Interna para
empleados del Grupo BBVA
Chile. BVA Chile es la entidad
del Grupo que mas crece en

términos de reputacion interna.

A nivel de clientes y opinion
publica las mediciones siguen
siendo continuas (a través de
la herramienta del Reptrack),
|0 gue permite integrar sus
expectativas en la gestion.

Se envio via e-mail a
empleados Informe Anual
de RC. Se realizo Taller de RC
con empleados de diferentes
areas. Intranet incorpora
regularmente noticias de RC.

Se envio via e-mail
Informe Anual de RC a
todos los colectivos. Se
introdujeron mejoras en
Intranet, incorporando
informacion global y local.

OBJETIVOS 2011

Funcionamiento regular
del Comité de RRC.

Participar en el Ranking
Nacional de RSE elaborado
por Prohumana.

Mantener la verificacion
del Informe Anual de RC
por una empresa externa.

Continuar con las mejoras
del Informe Anual de RC
en términos de alcance,
cobertura y medicion

de indicadores.

Continuar midiendo
prioridades y percepciones
de empleados, de clientes
y opinion publica, de tal
forma de integrar sus
expectativas en la gestion.

Potenciar la difusion
entre empleados de
las actuaciones de RC,
utilizando como canal
troncal la Intranet.

Continuar con proceso
de mejora de los canales
de comunicacion a
todos los colectivos.



INCLUSION Y
EDUCACION
FINANCIERA

FINANZAS
RESPONSABLES

OBJETIVOS 2010

« Realizacion de la 4°
Corrida Solidaria Grupo
BBVA-Hogar de Cristo.

Incorporar a todas las
empresas del Grupo en Chile a
la nueva Intranet Global-Local.

« Fomentar uso y expandir
parque de servicios de

autoatencion y automatizados.

« Continuar facilitando
el acceso al crédito de
sectores no bancarizados.

« Avanzar en las
consideraciones ambientales
en el financiamiento

de proyectos.

« Dar curso a proyecto
de Ecorating.

PROGRESOS 2010

Para conmemorar el ano del
Bicentenario, se realizaron
tres versiones de la Corrida

Solidaria BBVA-Hogar de Cristo:

Santiago, Viha del Mar y Punta
Arenas. En total participaron
mas de 7000 corredores.

BBVA Chile, Provida y Forum
Servicios Financieros se
encuentran incorporadas

a la nueva Intranet
Corporativa Global-Local.

Incremento de 35% en red
de servicios automatizados
Banco Facil de BBVA Chile.

Crecimiento de 32% en
utilizacion de autoservicios
de AFP Provida.

Convenios con 1443 empresas
para ofrecer a sus empleados
préstamos de consumo y
refinanciacion de deudas en
condiciones ventajosas.

Convenios con 91 empresas
para ofrecer a sus empleados
préstamos hipotecarios en
condiciones ventajosas

BBVA Chile es el principal
actor en el pago de beneficios
previsionales y jubilaciones
administradas por el Instituto
de Prevision Social, totalizando
la entrega de 19 millones

de pensiones mensuales y
beneficios sociales en 2010.

Siete proyectos analizados
segun estandares de
Principios de Ecuador.

Pendiente

OBJETIVOS 2011

Realizacion de la 5°
Corrida Solidaria Grupo
BBVA-Hogar de Cristo.

Aumentar el nimero de
visitas a la Intranet.

Fomentar uso y expandir
parque de servicios

de autoatencion y
automatizados.

Ampliar impacto y
cobertura de los servicios
microfinancieros a

través de la Fundacion
Microfinanzas BBVA.

Continuar con aplicacion
de Principios de Ecuador.

Continuar con avances
en materia de riesgos
medioambientales y sociales.



Progresos 2010 vy Objetivos 2011

ORIENTACION
AL CLIENTE

GESTION
RESPONSABLE
DE RECURSOS
HUMANOS

COMPRAS
RESPONSABLES
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OBJETIVOS 2010

» Continuar con las mejoras
en canales automatizados.

« Difusion a clientes del portal
“BBVA Transparente”.

« Impulsar iniciativas
para mejorar satisfaccion
de los empleados.

« Potenciar formacion virtual

» Maduracion de las variables
revisadas en los cuestionarios
de homologacion a fin de
que en ejercicios sucesivos
representen una parte de

la calificacion otorgada

a los proveedores.

» Fomentar proyectos
sociales con proveedores.

PROGRESOS 2010

BBVA Chile desarrollo
mejoras en el sitio web www.
bbvacl. Estas incluyeron la
incorporacion de nuevas
transacciones en su oferta

a clientes, lo que permitio
incrementar en 54% el uso
del sitio respecto a 2009.

BBVA Chile implanto el
servicio de Banca Movil
para teléfonos celulares

El sitio www.bbvaprovida.

cl revalido su certificacion

ISO, siendo reconocido su
liderazgo en la ejecucion y
procesamiento de operaciones
financieras relacionadas con
los portafolios de los fondos

y la entrega de informacion

de calidad sobre las mismas.

Portal “BBVA Transparente”
en Internet.

Desarrollo de programa

de formacion “Pasion por

las personas”, que incluye
iniciativas a favor de la

calidad de vida, recreacion y
beneficios para los empelados.

Mallas de formacion
desarrolladas en su mayoria a

traves de una plataforma virtual.

Pendiente

Incorporacion de proveedores
a acciones de voluntariado.

OBJETIVOS 2011

Continuar con mejoras en
canales automatizados.

Continuar con mejoras
en la transparencia
de la informacion.

Desarrollar nuevas iniciativas
para impulsar mejoras en la
satisfaccion de empleados.

Potenciar formacion virtual.

Maduracion de las variables
revisadas en los cuestionarios
de homologacion a fin de
que en ejercicios sucesivos
representen una parte de

la calificacion otorgada

a los proveedores.

Fomentar proyectos
sociales con proveedores.



MEDIO AMBIENTE

COMPROMISO
CON LA SOCIEDAD

OBJETIVOS 2010

» Aplicacion de encuesta de
satisfaccion a proveedores.

« Seguimiento Plan Global
de Ecoeficiencia.

» Continuar con avances
en objetivos de Plan
Global de Ecoeficiencia.

» Aplicacion de encuesta
de satisfaccion a familias
de preescolares insertos en
programa Ninos Adelante.

« Concluir plan de
inauguracion de “ludotecas”
del programa Nifos
Adelante a nivel nacional..

» Reportar balance de 4 anos

del programa Nifos Adelante.

« Incluir en balance de 4 anos

del programa Nifos Adelante,

mediciones de calidad

PROGRESOS 2010

Se aplico encuesta de
satisfaccion a proveedores.

Se realiza seguimiento del Plan
Global de Ecoeficiencia sobre la
base de un cuadro de mando.

Reduccion en consumo
de agua por empleado.

Los resultados de las
encuestas han mostrado una
satisfaccion de las familias
con el material didactico del
programa “Nifios Adelante”.

En alianza con UNICEF v el
Hogar de Cristo concluyo
el plan de implantacion

de “ludotecas” en los
jardines y salas cuna del
programa Nifos Adelante.

Reporte de RC incluye
principales cifras de Nifos
Delante de periodo 2007-2010.

Balance del programa
incluye mediciones de
calidad de educacion.

OBJETIVOS 2011

Consolidar aplicacion de
encuesta de satisfaccion
a proveedores.

Seguimiento del Plan
Global de Ecoeficiencia.

Continuar con avances
en objetivos del Plan
Global de Ecoeficiencia.

Aplicacion de encuesta de
satisfaccion a familias de
preescolares insertos en
programa Nifios Adelante.

En alianza con UNICEF vy
el Hogar de Cristo lanzar
“Politica de Trabajo con
Familias” para el programa
Ninos Adelante.

Reporte anual para 2011

Continuar midiendo
calidad de educacion.



INnformacion
Complementaria

Pacto Mundial

El Grupo BBVA a nivel global firmo en el 2002
una adhesion al Pacto Mundial de las Naciones
Unidas, iniciativa internacional cuyo objetivo
s conseguir un compromiso voluntario de

las entidades en responsabilidad social,

por medio de la implantacion de diez
principios basados en los derechos

humanos, laborales y medioambientales

v de lucha contra la corrupcion.

LLas sociedades del Grupo BBVA en Chile,
como entidades que forman parte del

Grupo BBVA, adelantan acciones en forma
voluntaria a esta alianza y se comprometen a
integrar estos principios en sus empresas.

Desde su adhesion, el Grupo elabora anualmente
un Informe de progreso, disponible en la web
www.pactomundial.org, gue recoge informacion
detallada sobre politicas vy las acciones
especificas implantadas para su cumplimiento.

Los Obijetivos del Milenio en el Grupo BBVA Chile
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Plan de Accion Social.

(VIH/SIDA).

Objetivos del
Milenio

En el 2010, el Grupo BBVA a nivel global

ha continuado trabajando para contribuir

a la consecucion de los ocho Obijetivos de
Desarrollo del Milenio (ODM). Esta iniciativa,
recogida en la Declaracion del Milenio de las
Naciones Unidas, establece el 2015 como
fecha limite para alcanzar la erradicacion de
la pobreza, la ensefianza primaria universal
v la sostenibilidad del medio ambiente,
entre otras metas.

En el siguiente cuadro se ofrece informacion
sobre el conjunto de medidas que influyen
directamente sobre algun Objetivo del Milenio.

Para conocer mas sobre este tema, consultar:
www.2015unmundomejorparajana.com
<http://www.2015unmundoejorparajoana.com/>

Productos y servicios con criterios de Responsabilidad Corporativa / Programa

Acuerdo de igualdad y Conciliacion vida laboral y familiar.

No existen iniciativas especificas.
No existen iniciativas especificas.
Camparias de salud (otras enfermedades) No existen iniciativas especificas

Gestion de impacto ambiental/ principios de Ecuador.
Participacion en foros y organizaciones de Responsabilidad Corporativa.
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Deloitte

Informe de Revision Independiente del IARC
2010 de las Empresas del Grupo BBVA en Chile

Informe de Revision Independiente.

Informe de Revision Independiente del Informe Anual de Responsabilidad Corporativa IARC) 2010 de las empresas Banco Bilbao
Vizcaya Argentaria (BBVA) en Chile, sus filiales BBVA Asesorfas Financieras S.A, BBVA Corredores de Bolsa S.A. BBVA Sociedad
de Leasing Inmobiliario S.A, BBVA Administradora General de Fondos S.A, BBVA Corredora Técnica de Seguros Limitada, BBVA
Factoring Limitada; Prestaciones Administrativas Ltda. (Proex), Administradora de Fondos de Pensiones Provida S.A. y Forum
Servicios Financieros S.A, en adelante las empresas del Grupo BBVA en Chile.

Alcance de nuestro trabajo.

+  Revision de seguridad limitada de la adaptacion de los contenidos e indicadores del IARC con lo establecido en la Guia para
la elaboracion de Memorias de Sustentabilidad GRI en su version 30 (G3) en cuanto al perfil de la organizacion e indicadores
principales relacionados a las dimensiones Econdmica, Social y Ambiental.

+ Lainformacion proporcionada sobre el grado de avance y cumplimiento de los compromisos de RRC para el ejercicio 2010.

Estandares y procesos de verificacion.

Hemos realizado nuestro trabajo de acuerdo con la Internacional Standard on Assurance Engagements Other than Audits or
Reviews of Historical Financial Information (ISAE 3000) emitida por el International Auditing and Assurance Standard Board (IAASB)
de la International Federation of Accounts (IFAC).

Nuestro trabajo de revision ha consistido en la formulacion de preguntas a diversas unidades de las empresas del Grupo BBVA
en Chile que se han visto involucradas en el proceso de realizacion de este reporte, asi como en la aplicacion de procedimientos
analiticos y pruebas de revision por muestreo que se describen a continuacion.

+  Reunion con el Gerente de Comunicaciones Externas del Grupo BBVA Chile, Sr. Roberto Ordofiez.

+  Reuniones con el equipo responsable de la elaboracion del IARC 2010 para conocer los principios, sistemas vy enfoques de
gestion aplicados.

+  Anadlisis de la cobertura, relevancia e integridad de la informacion incluida en el IARC 2010, en funcion del entendimiento de las
empresas del Grupo BBVA en Chile de los requerimientos de los grupos de interés sobre los aspectos materiales descritos en
el apartado Materialidad y Participacion de los Grupos de Interés.

+  Anadlisis de la adaptacion de los contenidos del IARC 2010 a los recomendados en la Guia GRI-G3 y comprobacion que los
indicadores principales incluidos en este Reporte se corresponden con los protocolos establecidos por dicho estandar y que
se justifican los indicadores no aplicables o no materiales.

«  Comprobacion, mediante pruebas de revision en base a la seleccion de muestras representativas de la informacion cuantitativa
y cualitativa correspondiente a los indicadores GRI incluida en el IARC 2010 vy su adecuada compilacion a partir de los datos
suministrados por las fuentes de informacion de las empresas del Grupo BBVA en Chile.
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Conclusiones.

+  No se ha puesto de manifiesto ningun aspecto que nos haga creer que el IARC 2010 del Grupo BBVA en Chile no ha sido
elaborado de acuerdo con la Guia para la elaboracion de Reportes de Sustentabilidad del Global Reporting Initiative en su
version 30 (G3) en los aspectos sefialados en el alcance.

+  No se ha puesto de manifiesto ninglin aspecto que nos haga creer que la informacion proporcionada sobre 10s progresos para
el ejercicio 2010 contenga errores significativos.

«  No se ha puesto de manifiesto ninguin aspecto que nos haga creer que BBVA CHILE no pueda acceder al nivel B del GRI (G3).

Informe de Mejoras.

Adicionalmente, se presenta a las empresas un informe de oportunidades de mejoras orientadas a reforzar aspectos de gestion y
la capacidad de reporte de su desempefio en materia de sustentabilidad.

Responsabilidad de la Direccion de BBVA y de Deloitte.

+  Lapreparacion del IARC 2010, asi como el contenido del mismo es responsabilidad de las empresas del Grupo BBVA en Chile,
las que ademas son responsables de definir, adaptar y mantener los sistemas de gestion y control interno de los que se obtiene
la informacion.

»  Nuestra responsabilidad es emitir un informe independiente basado en los procedimientos aplicados en nuestra revision.

+  Esteinforme ha sido preparado exclusivamente en interés del Grupo BBVA en Chile, de acuerdo a los términos establecidos en
la Carta de Compromiso.

«  Hemos realizado nuestro trabajo de acuerdo con las normas de independencia requeridas por el Codigo de Etica de la IFAC.

+  Las conclusiones de verificacion realizadas por Deloitte son validas para la Ultima version del IARC en nuestro poder, recibida
con fecha 08/09/2011.

« El alcance de una revision de seguridad limitada es sustancialmente inferior al de una auditoria o revision de seguridad
razonable. Por lo tanto no proporcionamos opinion de auditoria sobre el IARC 2010 de las empresas del Grupo BBVA en Chile.

Saluda Atentamente a ustedes,

M\

|
Ricardo Briggs L.
Socio

Septiembre 9, 2011
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Criterios del Informe

Perfil, Alcance, Relevancia,
Materialidad y Cobertura
de la Memoria

LLas empresas del Grupo BBVA en Chile
elaboran anualmente un Informe de
Responsabilidad Corporativa desde 2007. En
el presente informe se incluye informacion
relativa al banco BBVA Chile y sus filiales
(BBVA Asesorias Financieras S.A, BBVA
Corredores de Bolsa S.A., BBVA Sociedad de
Leasing Inmobiliario S.A, BBVA Administradora
General de Fondos S.A., BBVA Corredora
Técnica de Seguros Limitada, BBVA Factoring
Limitada), Proex, AFP Provida y Forum
Servicios Financieros para 2010, en la mayoria
de los casos, con datos referentes de 2009

y 2008. Si dichos datos han sufrido alguna
modificacion con respecto a los facilitados

en anos anteriores es debido a una mejora

en los métodos de cuantificacion y medicion
de las variables afectadas. En relacion al
Informe 2009 se han consolidado y mejorado
algunos aspectos: Continla la organizacion
de los diferentes capitulos del Informe por
temas relevantes. Se han incorporado en los
indicadores medioambientales los consumo de
gas natural y petroleo. Asimismo, el presente
Informe se publica en versiones impresa y
digital (www.bbva.cl; www.bbvaprovida.cl;
www.forum.cl <http://wwwJforum.cl/>).

Referencias Basicas
y Estandares

Internacionales

Se han respetado los principios y requisitos
de Global Reporting Iniciative (GRD),
reportando los indicadores requeridos
para optar a una categoria B del GRI G3.

De igual forma, las empresas del Grupo
BBVA en Chile han pretendido demostrar su
compromiso con los Objetivos del Milenio
de la Organizacion de las Naciones

Unidas (ONU) v los principios del

Pacto Mundial de la ONU.

Rigor y Verificacion

Las empresas del Grupo BBVA en Chile
cuentan con diversos instrumentos para
garantizar la calidad y veracidad de la
informacion proporcionada en este informe.
En este proceso se involucran diversas areas
que son auditadas (interna y externamente).
LLas Unidades de Comunicaciones,
Responsabilidad y Reputacion

Corporativas gestionan la compilacion,
revision y edicion de la informacion.
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INndicadores GRI

Estrategia y andlisis Paginas

Declaracion del maximo responsable sobre la relevancia 910
de la sostenibilidad para la organizacion y su estrategia.

47 Procedimiento de determinacion de la capacitacién y experiencia

exigible a los miembros del maximo 6rgano de gobierno
para poder guiar la estrategia de la organizacion en los

IGC

http://inversores bbva.com/

TLBB/tIbb/jsp/rie/

12 Descripcion de los principales impactos, riesgos y oportunidades. — 14416; 24-25; 26-40; 41-43 aspectos sociales, ambientales y economicos Gobierno_corporativo/
Ver tabla Estatutos Sociales/indexjsp
progresos y objetivos 48 Declaraciones de mision y valores desarrolladas internamente, 1141617, 26-40; 41-43
2. Perfil de la organizacion Paginas codigos de conducta y principios relevantes para el desemperio
21 Nombre de la organizacion 38 economico, ambiental y social, y el estado de su implementacion
2.2 Principales marcas, productos y/o servicios 38 49 Procedimientos del méximo érgano de gobierno para supervisar 1317
23 Estructura operativa de la organizacion 38 la identificacion y gestion, por parte de la organizacion, del
24 Localizacion de la sede principal de la organizacién 38 desempeio economico, ambiental y social, incluidos riesgos y
25 Numero de paises en los que opera la organizacion 38 oportunidades relacionadas, asf como la adherencia o
26 Naturaleza de la propiedad y forma juridica 38 cumplimiento de los estandares acordados a nivel internacional,
27 Mercados servidos 38 codigos de conducta y principios
28 Dimensiones de la organizacion informante 38 410 Procedimientos para evaluar el desempefio propio del maximo IGC
29 Cambios significativos durante el periodo cubierto por la memoria 38 6rgano de gobierno, en especial con respecto al desemperio http://inversoresbbva.com/
en el tamario, estructura y propiedad de la organizacion economico, ambiental y social TLBB/tIbbljsp/rie/
210 Premios y distinciones recibidos durante el periodo informativo 38 Gobierno_corporativo/
3. Parametros de la memoria P4ginas Estatutos Sociales/indexjsp
PERFIL DE LA MEMORIA COMPROMISOS CON INICIATIVAS EXTERNAS
31 Periodo cubierto por la informacién contenida en la memoria 251 411 Descripcion de como fa organizacion ha adoptado un
32 Fecha de la memoria anterior més reciente (si la hubiere) 251 planteamiento o principio de precaucion 2627
33 Ciclo de presentacion de memorias (anual, bienal, etc.) 251 412 Principios o programas sociales, ambientales y economicos
34 Punto de contacto para cuestiones relativas a la memoria o 54 desarrollados externamente, asf como cualquier otra iniciativa 17.20,22,23,25,26,
su contenido que la organizacion suscriba o apruebe 30,36,39,40,41-43
ALCANCE Y COBERTURA DE LA MEMORIA 413 Principales asociaciones a las que pertenezca (tales como
35 Proceso de definicién del contenido de la memoria 5] asociaciones sectoriales) y/o entes nacionales e internacionales
36 Cobertura de la memoria 251 a las que la organizacion apoya 174143 48
37 Indicar la existencia de limitaciones del alcance o coberturade la memoria 251 PARTICIPACION DE LOS GRUPOS DE INTERES
38 La base para incluir informacion en el caso de negocios conjuntos 3851 414 Relacion de grupos de interes que la organizacion ha incluido 1821
(joint ventures), filiales, instalaciones arrendadas, actividades 415 Base para la identificacion y seleccion de grupos de interés con
subcontratadas v otras entidades que puedan afectar significativamente los que la organizacion se compromete 1821
a la comparabilidad entre periodos y/o entre organizaciones 416 Enfoques adoptados para la inclusion de los grupos de interés,
39 Técnicas de medicion de datos y bases para realizar los calculos, 51 incluidas la frecuencia de su participacion por tipos y categoria
incluidas las hipotesis y técnicas subyacentes a las estimaciones de grupos de interés 1821
aplicadas en la recopilacion de indicadores y demas informacion 417 Principales preocupaciones y aspectos de interes gue hayan
de lamemoria surgido a través de la participacion de los grupos de interés y la
310 Descripcion del efecto que pueda tener volver a expresar la 51 forma en la que ha respondido la organizacion a los mismos en
informacion (1a reexpresion de informacion) perteneciente a memorias la elaboracion de la memoria 2
anteriores, junto con las razones que han motivado dicha reexpresion.
311 Cambios significativos relativos a periodos anteriores en el alcance, 51
la cobertura o los métodos de valoracion aplicados en la memoria
INDICE DEL CONTENIDO DEL GRI ENFOQUES DE GESTION Y DIRECCION / INDICADORES CENTRALES
312 Tabla que indica la localizacion de los contenidos bdsicos en la memoria 52-53 Dimension economica Pag. alcance de verificacion
VERIFICACION INFORMACION SOBRE EL ENFOQUE DE GESTION
313 Politica y practica actual en relacion con la solicitud de verificacion 4950 Desempefio econémico
externa de la memoria. Si no se incluye el informe de verificacion ECI. Valor econdmico directo generado y distribuido, incluyendo 8 V]
en lamemoria de sostenibilidad, se debe explicar el alcance y la ingresos, costes de explotacién, retribucion a empleados,
base de cualquier otra verificacion externa existente. También se donaciones y otras inversiones en la comunidad, beneficios no
debe aclarar la relacion entre la organizacion informante y el distribuidos y pagos a proveedores de capital y a gobiernos
proveedor o proveedores de la verificacion EC3. Cobertura de las obligaciones de la organizacion En 2010 no existen planes ()
4. Gobierno, compromisos y participacion de los grupos de interés Paginas debidas a programas de beneficios sociales especiales de jubilacion.
GOBIERNO EC4. Ayuda financieras significativas recibidas 8 V]
41 Laestructura de gobierno de la organizacion, incluyendo 1416 /1GC de gobiernos
los comités del maximo ¢rgano de gobierno responsable http://inversores.bbva.com/ Presencia en el mercado
de tareas tales como la definicion de la estrategia o la TLBB/tIbb/jsplrie/ EC6. Politica, practicas y proporcion de gasto correspondiente 38 @
supervision de la organizacion Gobierno_corporativo/ a proveedores locales en lugares donde se desarrollen
Estatutos_Sociales/indexjsp operaciones significativas.
42 Hadeindicarse si el presidente del maximo organo de 1416 /1GC EC7. Procedimientos para la contratacion local y proporcién 3234 U]
gobierno ocupa también un cargo ejecutivo (y, de ser asi, http://inversores.bbva.com/ de altos directivos procedentes de la comunidad local en
su funcién dentro de la direccion de la organizacion v las TLBB/tIbbfisp/rie/ lugares donde se desarrollen operaciones significativas.
razones que la justifiquen) Gobierno_corporativo/ Impacto econdmico indirecto
Estatutos_Sociales/index jsp EC8. Desarrollo e impacto de las inversiones en 26,3840, 41-43 m
43 Enaquellas organizaciones que tengan estructura 1416 /1GC infraestructuras y los servicios prestados principalmente
directiva unitaria, se indicara el nimero de miembros del http://inversores bbvacom/ para el beneficio publico mediante compromisos
maximo organo de gobierno que sean independientes TLBB/tIbb/jsp/rie/ comerciales, pro bono, 0 en especie
0 No ejecutivos Gobierno_corporativo/ Dimension ambiental (a)
Estatutos_Sociales/index.jsp INFORMACION SOBRE EL ENFOQUE DE GESTION
44 Mecanismos de los accionistas y empleados para comunicar 18-20; 35 Materiales
recomendaciones o indicaciones al maximo 6rgano de gobierno EN1. Materiales utilizados en peso o en volumen 39 )
45 Vinculo entre la retribucion de los miembros del méximo érgano IGC EN2. Porcentaje de los materiales utilizados que 39
de gobierno, altos directivos y ejecutivos (incluidos los acuerdos  http:/inversoresbbvacom/ son materiales valorizados
de abandono del cargo) y el desempefio de la organizacion TLBB/tIbbfisp/rie/ Energia
(incluido su desempenio social y ambiental) Gobierno_corporativo/ EN3. Consumo directo de energia desglosado
Estatutos_Sociales/indexjsp por fuentes primarias 39-40 ©)
46  Procedimientos implantados para evitar conflictos de intereses EN4. Consumo indirecto de energia desglosado
en el maximo 6rgano de gobierno 14,17 por fuentes primarias 3940 )
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Agua Abolicién de la explotacion infantil
EN8. Captacion total de agua por fuentes, 39 ) HR6. Actividades identificadas que conllevan un riesgo 17 5)
Biodiversidad potencial de incidentes de explotacion infantil, y medidas
ENT1. Descripcion de terrenos adyacentes o ubicados dentro adoptadas para contribuir a su eliminacion
de espacios naturales protegidos o de dreas de alta biodiversidad Prevencion del trabajo forzoso y obligatorio
no protegidas. No material * 3 HR7. Operaciones identificadas como de riesgo significativo 17 5)
EN12. Descripcion de los impactos mas significativos en la No material * (©) de ser origen de episodios de trabajo forzoso o no consentido
biodiversidad en espacios naturales protegidos, derivados y las medidas adoptadas para contribuir a su eliminacion.
de las actividades, productos y servicios en dreas protegidas Dimension Social: Sociedad (d)
y en dreas de alto valor en biodiversidad en zonas ajenas INFORMACION SOBRE EL ENFOQUE DE GESTION
a la dreas protegidas. Corrupcion
Emisiones, vertidos y residuos SO3. Porcentaje de empleados formados en las politicas y 34 m
EN16. Emisiones totales, directas e indirectas, de gases 40 (] procedimiento anti corrupcion de la organizacion
de efecto invernadero, en peso Politica Publica
EN17. Otras emisiones indirectas de gases de efecto 40 (] Cumplimiento normativo
invernadero, en peso S08. Valor monetario de sanciones y multas significativas
EN19. Emisiones de sustancias destructoras de la capa No material €)] y nuimero total de sanciones no monetarias derivadas del
de 0zono, en peso incumplimiento de las leyes y regulaciones. 17 U]
EN 20. NOx, SOx y otras emisiones significativas al aire No material * (©) Dimensién Social: Responsabilidad de producto (e)
por tipo y peso INFORMACION SOBRE EL ENFOQUE DE GESTION
EN 21. Vertimiento total de aguas residuales, segun su No material * €)] Salud y Seguridad del Cliente
naturaleza y destino Etiquetado de Productos y Servicios
EN22. Peso total de residuos gestionados, segun tipo y 39 (] PR3. Tipos de informacion sobre los productos y servicios 30 V]
método de tratamiento que son requeridos por los procedimientos en vigor y la
EN23. Numero total y volumen de los derrames normativa, y porcentaje de productos y servicios sujetos
accidentales mas significativos No material * ©)) a tales requerimientos informativos
Productos y servicios Comunicaciones de marketing
EN26. Iniciativas para mitigar los impactos ambientales 3840 (] PR5 Practicas con respecto a la satisfaccion del cliente, 2629 V]
de los productos v servicios y grado de reduccion incluyendo los resultados de los estudios de
de ese impacto satisfaccion del cliente
EN27. Porcentaje de productos vendidos y sus materiales No material * (©) Cumplimiento normativo
de son recuperados al final de la vida Util, por categorias PRO. Coste de aguellas multas significativas fruto 17 V]
de productos del incumplimiento de la normativa en relacion con
Cumplimiento normativo el suministro y el uso de productos v servicios de
EN28. Coste de la multas significativas y nimero de sanciones 17 (] la organizacion.
no monetarias por incumplimiento de la normativa ambiental
Dimension Social: Practicas laborales y ética en el trabajo (b)
INFORMACION SOBRE EL ENFOQUE DE DIRECCION LEYENDA de sustancias que dafian la capa de ozono, ninguna
Empleo , de Ias nstalaciones de BBVA Cile, AFP Provida
LA1. Desglose del colectivo de trabajadc?res por Principales Areas y Unidades Responsables o Forum Servicios Financieros contiene CFCs.
tipo derempleo, por contrato y por reg\or‘wy 323 0 EN 20. Indicador no material.Debido a que las entidades
LA2 Numero total de empleados y rotacion ) 3235 o @ (a) Riesgos, Compras, Inmuebles y del Grupo BBVA en Chile pertenecen al sector servicios,
media de empleados, desglc?sados por A partir d}e, 201 se reportard el indlice Servicios, Responsabilidad y Reputacion las emisiones de SO y NO no son relevantes pues
grupos de edad, sexo y region de rotacion desglosado po’r grupos Corporativas y las areas de negocio. derivan Unicamente de los viajes de los empleados.
- - de edad, sex0 y region (b)  Recursos Humanos. EN 21. Indicador no material. BBVA Chile y filiales,
Relaciones empresajtrabajadores (c)  Recursos Humanos, Compras, AFP Provida y Forum Servicios Financieros tienen
LA4. Porcentaje de empleados cubertos por un % 0 Inmuebles y Servicios. sus oficinas en terrenos urbanos por lo que los
acuerdo colecF\vo - (d)  Responsabilidad y Reputacion Corporativas, vertidos se hacen a través de la red urbana.
Salud y‘segurldad er? el trabajo y Cumplimiento. (e) Innovacion y Marketing, EN 23. Indicador no material. Las entidades del
Formacién y educacién Calidad, Fiscalia, Comunicaciones, Grupo BBVA en Chile tienen sus oficinas en terrenos
LA10. Promedio de horas de formacién al afo por 34 @

empleado, desglosado por categoria de empleado

Diversidad e igualdad de oportunidades

LLA13. Composicion de los 6rganos de gobierno corporativo 3235
v plantilla, desglosado por sexo, grupo de edad, pertenencia

a grupo minoritario y otros indicadores de diversidad

Dimensién Social: Derechos Humanos (c)

INFORMACION SOBRE EL ENFOQUE DE DIRECCION

Précticas de inversién y aprovisionamientos

HR1: Porcentaje y nimero total de acuerdos de inversion 2627
significativos que incluyan clausulas de derechos humanos

0 que hayan sido objeto de andlisis en materia de

derechos humanos

HR3. Total de horas de formacion de los empleados sobre 34
politicas y procedimientos relacionados con aquellos aspectos

de los derechos humanos relevantes para sus actividades,

incluyendo el procentaje de empleados formados

No discriminacién
HR4. Numero total de incidentes de discriminacion y 17,32
medidas adoptadas

Libertad de asociacién y convenios colectivos

HR5. Actividades de la compafiia en las que el derecho
alibertad de asociacion y de acogerse a convenios
colectivos puedan correr importantes riesgos, y
medidas adoptadas para respaldar estos derechos

No se han identificado
actividades en las que el

y de acogerse a convenios

colectivos puedan correr importantes

riesgos. 36

derecho a libertad de asociacion

Cumplimiento y las dreas de negocio.

urbanos, por tanto, la captacion de aguay su

vertido se hacen a través de la red urbana.

Justificacion de la no inclusion de los siguientes
indicadores principales de GRI en el Informe de
RC 2010

EN 11. Indicador no material. BBVA Chile y
filiales, AFP Provida y Forum Servicios Financieros
tienen sus oficinas en terrenos urbanos, por

tanto, no impacta en espacios naturales (1)
protegidos y/o sobre la biodiversidad.

EN 12. Indicador no material. BBVA Chile y (2)
filiales, AFP Provida y Forum Servicios Financieros

tienen sus oficinas en terrenos urbanos, por )
tanto, no impacta en espacios naturales

protegidos y/o sobre la biodiversidad. (4)
EN 19. Indicador no material. Respecto al uso (5)

®)

EN 27. Indicador no material. BBVA Chile y filiales, AFP
Provida y Forum Servicios Financieros se limitan a la
comercializacion de estos productos sin responsabilidad
directa sobre la gestion de los envases de los mismos.

Notas Alcance de Verificacion

Indicador verificado con revision finalizada
de acuerdo a Protocolo GRI.

Indicador con compromiso de ampliar

su cobertura segun Protocolo GRI.
Indicador con justificacion de su

no aplicacion o no material.

No se reporta proporcion de gastos.

No Verificado.

No se dispone de informacion para verificar
consumo de combustible de viajes terrestres
para el caso de vehiculos propios.
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Para cualquier tipo de opinidn, duda o sugerencia sobre la informacion de
este informe, se ruega contactar con:
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Pedro de Valdivia 100, piso 2, Santiago-Chile
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Teléfono: 56-2-6792124
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Diagramacion: Pamela Alfaro R.
Fotografias: Banco de Imagenes BBVA Chile

adelante.




