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En su Informe Anual de Responsabilidad Corporativa (IARC) 2009, Banco Provincial presenta un balance de la gestion
desarrollada por la entidad en materia de responsabilidad corporativa, gestion que esta orientada a favorecer el desarrollo
de la sociedad en su conjunto. Con esta publicacion, la Institucion reafirma su compromiso de cara a los diversos grupos de
interés, evidenciando como a través de las politicas, programas y acciones desarrolladas se da respuesta a las necesidades y
expectativas de estos colectivos, bajo criterios de sostenibilidad, transparencia y accesibilidad.

Como parte del compromiso con la conservacion del medio ambiente y la eficiencia, a partir de este afio, Banco Provincial
presenta la version completa del IARC en formato digital, asi como en la pdgina web www.provincial.com. Alli se encuentra,
de manera detallada y precisa, toda la informacion y los cuadros que avalan la gestion realizada en 2009 en este dmbito.
Como en afios anteriores, esta publicacién ha sido revisada por Deloitte.
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Ante el actual panorama econdmico y social, caracteri-
zado por la inmediatez y la globalidad, Banco Provincial
afianza su posicion de empresa socialmente responsable,
en base a que la responsabilidad social corporativa se
asume cada dia en nuestra instituciéon como un elemen-
to asociado a nuestra actividad y a nuestra estrategia
de negocio, por lo que se ha generado un compromiso
ético que forma parte de nuestra cultura corporativa.

Este nuevo Informe Anual de Responsabilidad
Corporativa, correspondiente al ejercicio 2009, es una
excelente oportunidad para revisar como nuestro com-
portamiento y nuestra gestiéon contribuyen a ofrecer un
futuro mejor para la sociedad en su conjunto. Y, para
ello, ha sido fundamental el acercamiento a los diver-
sos grupos de interés, con el fin de integrar en mayor
medida sus necesidades y expectativas en el modelo de
negocio, conforme a los criterios de la Guia GRI-G3, asi
como de la Norma AA1000 AS, estindares que confor-
man las bases de los criterios seguidos para la produc-
cion del informe.

El equipo humano que conforma Banco Provincial,
comparte un sistema de valores, basados a su vez en
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siete principios corporativos comunes a todas las enti-
dades financieras que forman parte del Grupo BBVA.
Estos valores promueven el trabajo basado en calidad
e innovacion pensando en las personas, a través de ac-
ciones orientadas a ser, en primer lugar, una empresa
responsable econdmicamente, que genera recursos que
le permiten emprender otras iniciativas y mantenerse
como una entidad de interés para los accionistas e inver-
sores. En segundo lugar, ser una empresa responsable
institucionalmente, al cumplir con la generacion de em-
pleo, con las normativas legales y fiscales, y al marcar
estandares de innovacion y calidad en los productos y
servicios propios de su actividad dentro del sector finan-
ciero en Venezuela. Y, en tercer lugar, ser una empresa
responsable socialmente, al tener consciencia de la rea-
lidad social del pais, generar respuestas concretas a esa
necesidad social, basadas en el compromiso mds alla del
aporte econémico apalancado en la participacion del
voluntariado y de cada uno de los trabajadores del Ban-
co, quienes desde sus diversas posiciones comparten la
misma vision y valores. Todo ello favorece el desarrollo
sostenible de nuestra actividad hacia nuestros publicos,






lo cual nos posiciona con una reputacion e imagen po-
sitivas, ante una sociedad que cada dia requiere y exige
mds de las empresas.

En este sentido, el compromiso social de Banco Pro-
vincial, se materializa a través de la Fundacion Banco
Provincial, como respuesta institucional a su compro-
miso y su voluntad de aportar el 1% de su beneficio
neto, con énfasis en sus programas educativo, social y
cultural, orientados a la mejora del entorno en el que
desarrolla su actividad y en basqueda del bien comtn
de la sociedad.

La Fundacién Banco Provincial orienta sus acti-
vidades en mayor medida sobre la modalidad de eje-
cucion de programas propios, en alianzas de coope-
racién con asociaciones educativas, ONG's y con el
sector publico, y también contempla la modalidad de
apoyo a terceros, a través de aportes y patrocinios a
instituciones con una destacada trayectoria y proyec-
tos de alto impacto y sostenibilidad en materia social,
estableciendo mecanismos de evaluacion y seguimien-
to que garantizan la transparencia y el vigor de sus
competencias.

Las empresas tenemos que asumir el compromiso
ético que nos corresponde, promoviendo el equilibrio
entre el beneficio econémico y el beneficio social ha-
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cia lo interno y lo externo, con gran atencion hacia los
clientes, que son nuestra razon de ser. Por ello continua-
remos trabajando con la idea de reforzar nuestra posi-
cion de liderazgo, permitiendo el desarrollo de nuestra
gente de una forma equitativa, atendiendo a nuestros
clientes y proveedores con respeto e imparcialidad, ac-
tuando para minimizar los impactos de nuestra activi-
dad en el medio ambiente e invirtiendo en la educacion
como palanca del desarrollo social.

2010, ademds de un ejercicio econémico, serd otro
afio pleno de transformacion, con objetivos y estrate-
gias precisas, apoyadas en un plan de inversion que per-
mitird realizar un trabajo por parte de todo el equipo
humano del Banco orientado a ofrecer la mejor calidad
de servicio. Toda esta transformacion concluira con un
Banco Provincial mas moderno, mas innovador, ms efi-
ciente y diferenciado de su competencia.

Pedro Rodriguez Serrano
Presidente Ejecutivo
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‘ — Principales hitos de Banco Provincial en 2009

Banco Provincial, entidad que forma parte del Grupo BBVA
desde el afio 1997, es una de las primeras instituciones del sis-
tema financiero venezolano, que cuenta con una amplia red
de oficinas en todo el territorio nacional y un recurso huma- == | yodernizacion de Crecimiento Rentable Fortalecimento del

no profesional y especiahzado' B oficinas y migracién apoyo a la educacion
B de transacciones

L
L
L

Con 5.791 empleados, 315 oficinas, una red de 1.060
cajeros electronicos, y 32.820 puntos de venta, el banco
expande sus redes de servicio a disposicion de los clientes
y del publico en general.

El Grupo BBVA mantiene una participacion accionaria en
Banco Provincial de 53,75% de las acciones comunes.
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‘ ~ Datos Relevantes

Balance General (en millones Bs.)

Diciembre 2009

Diciembre 2008

Diciembre 2007

Activo Total 34.760,1 28.348,0 20.838,4
Inversiones en Titulos Valores 6.703,8 47478 2.038,8
Cartera de Créditos Neta 18.012,1 15.333,0 12.999,6
Captaciones del Publico 275759 22.790,6 16.464,4
Patrimonio 3.780,2 29312 2.169,5
Estado de Resultados (en millones de Bs.) Il Semestre 2009 Il Semestre 2008 Il Semestre 2007
Margen Financiero Bruto 1.494,8 1.165,2 9354
Margen de Intermediacién Financiera 1.633,5 1.284,6 1.072,7
Margen Operativo Bruto 894,1 6728 5574
Margen Operativo Neto 8641 6422 567,1
Resultado Bruto antes de Impuesto 8435 618,5 5539
Resultado Neto 7323 586,1 468,3
La Accidn Provincial Diciembre 2009 Diciembre 2008 Diciembre 2007
Precio de Cierre (Bs./Accion) 21,00 13,65 0,266
Valor Contable (Bs./Accion) 35,06 27,18 0,201
N° de Acciones en Circulacion 87.000.775 87.000.775 8.700.077.463

N° de Acciones Preferidas 20.826.700 20.826.700 2.082.670.000
Capitalizacion Bursatil (MM de Bs.) 1.827 1.188 2314

N° de Accionistas Comunes 4.439 5.565 4817
Utilidad por Accion* (Bs./Accion) 8,42 6,73 0,053

indices de Rentabilidad, Liquidez,

Solvencia Bancaria y Calidad de Activos(**)

Diciembre 2009

Diciembre 2008

Diciembre 2007

ROE (Resultado Neto [ Patrimonio Promedio)

49,08%

47,31%

49,39%

ROA (Resultado Neto [ Activo Promedio)

4,54%

4,77%

4,60%

indices de Suficiencia Patrimonial(**)

Diciembre 2009

Diciembre 2008

Diciembre 2007

Patrimonio [ Activo y Operaciones Contingentes

ponderadas en base a Riesgo (minimo requerido 12%) 21,51% 13,84% 14,00%
Patrimonio [ Activo Total (minimo requerido 8%) 12,30% 10,61% 11,06%
Otros Datos Diciembre 2009 Diciembre 2008 Diciembre 2007
Numero de Empleados 5.791 6.295 5.765
Numero de Oficinas 315 319 325
Area Metropolitana m 114 17
Resto del Pais 203 204 207

Exterior

1

1

1

*Neta de Utilidades Estatutarias. Solo acciones comunes

** Segun Balance de Operaciones en Venezuela, de conformidad con la normativa legal establecida

por la Superintendencia de Bancos y Otras Instituciones Financieras
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’ - Organigrama y Estructura del Negocio
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Estructura del Negocio

Banco Provincial, posee una amplia red de oficinas co-
merciales agrupadas en Gerencias Territoriales en todo el
pais. Con el firme propdsito de ofrecer una mejor calidad
de servicio, el Banco expandi6 sus redes a disposicion de
los clientes y del publico en general: 1.060 cajeros auto-
maticos, 32.820 puntos de venta y 315 oficinas, incluyen-
do una en el exterior.

Banca de Empresas e Instituciones (BEI) ha fundamen-
tado sus acciones en los tres ejes estratégicos de Banco
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Provincial: Crecimiento Rentable, Calidad y Austeridad.
En esta linea ofrece a sus clientes en diferentes ciudades de
la geografia nacional un trato especializado en la gestion
de sus requerimientos.

Adicionalmente, Banca de Empresas e Instituciones
cuenta con tres gestores en Ciudad Ojeda, Punto Fijo y
Maturin, para atender a los clientes con perfil de empre-
sas en dichas zonas de importante crecimiento industrial
y comercial.




Estado

Numero de
Oficinas BEI

Distrito Capital

3

Miranda

4

Anzoategui

Aragua

Barcelona

Barquisimeto

Bolivar

Carabobo

Mérida

Portuguesa

Zulia

Total

Gerencia Territorial

Numero de
Oficinas Comerciales

La Pelota 22
La Castellana 23
Miranda 19
Parque Humboldt 16
Gran Caracas 26
Maracaibo 17
Costa Oriental Falcon 19
San Cristdbal 14
Meérida 16
Barinas Valera 18
Aragua Los Llanos 16
Carabobo 22
Bolivar 15
Oriente 17
Barquisimeto 18
Lara Poblaciones 17
TOTAL 295

Banca Corporativa

Banca Corporativa Global Caracas
Banca Corporativa Global Valencia
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Principios

Politica de

y
Responsabilidad
Corporativa

Brindar un decidido apoyo al progreso social, econdmico y medioambiental es pieza clave dentro
de la estrategia de Banco Provincial. De alli que la Politica de Responsabilidad Corporativa de la
Institucion se fundamenta, precisamente, en el compromiso con sus grupos de interés eviden-
ciado a través del cumplimiento de diversos programas y acciones cuyo fin ultimo es contribuir

al desarrollo de la sociedad.

Vision y principios corporativos

Vision

A través de su vision corporativa, Trabajamos por un
futuro mejor para las personas”, Banco Provincial bus-
ca establecer vinculos emocionales que generen confian-
za y apoyo en la relacion con sus principales publicos,
con el fin tltimo de crear un futuro mejor para todos los
grupos de interés.

Banco Provincial entiende la responsabilidad cor-
porativa como el compromiso real basado en la ac-
cion de aportar el maximo valor posible y equilibrado
a sus grupos de interés directos - accionistas, clientes,
empleados y proveedores - y al conjunto de la socie-
dad en la que opera.
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Principios Corporativos

Los principios corporativos de la Institucion guardan rela-
cion directa con cada uno de sus grupos de interés: se trata
de los valores basicos que guian la actuacion del Banco y la
forma de entender su papel en la sociedad. Estos principios
constituyen la base de la cultura corporativa del Grupo
BBVA al cual pertenece.

Posicionamiento

La identidad y el posicionamiento de la marca corpora-
tiva, se mantienen definidos por la combinacién de tres
ejes basicos, que son los pilares sobre los que construye su
estrategia de negocio, su marca y su reputacion: los prin-
cipios corporativos, la prioridad de la innovacion y la idea
de trabajar “de personas para personas”. La marca “ade-
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lante” sintetiza todos estos planteamientos y simboliza el
espiritu de constante impulso que guia la actividad diaria
de la Institucion y su vision hacia el futuro.

Estrategia de Negocio

El principal objetivo estratégico de Banco Provincial es se-
guir siendo el mejor Banco en Venezuela, a través de un
portafolio de planes prioritarios de transformacion y creci-
miento alineados con la estrategia general de mejoramien-
to de la calidad de los servicios a los clientes basados en la
constante innovacion, el crecimiento rentable del negocio
como generador de valor para los accionistas y el aumento
de los niveles de eficiencia y productividad, apoyados en
una amplia cultura de control de costos, fuerte disciplina
financiera y estricta politica de riesgos.

Como muestra de este compromiso, durante el afio
2009 Banco Provincial continud los importantes esfuerzos
de inversion emprendidos en 2008, los cuales estuvieron
concentrados en: modernizacion de la red de oficinas co-
merciales, ampliacion de los servicios prestados a través de
los canales alternos y mejora de la calidad de los servicios
ofrecidos a los clientes. Todo ello acompafiado por la re-
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duccion de los tiempos de atencion y respuesta, producto
de las mejoras en la plataforma informatica. Asimismo,
se implementaron diversas iniciativas orientadas a brindar
servicios diferenciados para segmentos de clientes claves,
aumentar la participacion de mercado en los productos de
mayor potencial de crecimiento e impulsar el cumplimien-
to de las normativas aplicables al sector bancario.

Dentro de los principales logros obtenidos como
consecuencia de los planes estratégicos ejecutados en
el recién finalizado ejercicio, destacan: la ampliacion
de las zonas de autoservicios en la red de oficinas co-
merciales; la implementacion de nuevas funcionalidades
en los cajeros Multiexpress para procesar depdsitos en
efectivo, actualizar libretas de ahorro y retirar pensio-
nes mediante el uso de biometria; la habilitacion de los
canales de banca telefénica y por internet para formu-
lacién de reclamos a toda hora y desde cualquier lugar;
la mejora de los niveles de cumplimiento de las carteras
dirigidas y el uso intensivo de las notificaciones de tran-
sacciones a clientes mediante telefonia celular para la
prevencion del fraude.

La Responsabilidad Corporativa
en Banco Provincial

Objetivos
La politica de Responsabilidad Corporativa (RC) de
Banco Provincial tiene como principal objetivo, definir
los compromisos e impulsar los comportamientos que
permitan generar valor para los grupos de interés (va-
lor social) y también para la Entidad (valor reputacio-
nal y valor econdmico directo). Estos compromisos y
comportamientos son la expresion de la vision y de los
principios corporativos, respondiendo lo mejor posible
a las expectativas de los grupos de interés y reforzando
la estrategia de negocio.

Los compromisos que la Institucién ha asumido, que
pretende cumplir y que estd desarrollando con la implan-
tacién de su politica de responsabilidad corporativa son:

® Desarrollar con excelencia en todo momento la activi-
dad principal

* Minimizar los impactos negativos derivados de la activi-
dad de negocio

® Desarrollar “oportunidades sociales de negocio” que ge-
neren valor social y valor para la Institucion

* Mantener la inversion en la sociedad donde esta presente
mediante el apoyo a iniciativas sociales, especialmente
las relacionadas con la educacion
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Gestion y Gobierno de la Politica
de Responsabilidad Corporativa

En 2009, se consolidé la gestion que viene realizando el
Comité de Responsabilidad y Reputacion Corporativas
(RRC), encabezado por el Presidente Ejecutivo de Banco
Provincial e integrado por las dreas de Desarrollo Cor-
porativo, Servicios Juridicos, Cumplimiento Normativo,
Medios, Compras, Inmuebles y Servicios Generales; Pu-
blicidad y Mercadeo, Finanzas, Riesgos y Comunicacion
e Imagen. Desde esta instancia se mantiene una relacion
permanente con las dreas de negocio y de apoyo, a fin de
impulsar la integracion de los criterios, las actuaciones y
las politicas en materia de Responsabilidad y Reputacion
Corporativas.

El Comité de RRC lleva a cabo su labor a través de tres
lineas estratégicas de actuacion:

* Seguimiento y evaluacion de la opinion de los grupos de
interés (escuchar)

* Propuesta de criterios, politicas y comportamientos res-
ponsables en todas las dreas de la actividad y de manera
transversal (hacer)

 Comunicacién y didlogo de las actuaciones realizadas
(comunicar)

En 2009, se celebraron cuatro reuniones de este Co-
mité, las cuales sirvieron de marco a la presentacion, el
analisis, el seguimiento y la evaluacion de las acciones y
programas desarrollados por la institucion en materia de
Responsabilidad y Reputacion Corporativas, iniciativas
entre las cuales destacaron:

® Percepcion grupos de interés: estudios La Voz del Clien-
te, Encuesta de Satisfaccion a Docentes del Programa
Papagayo, Encuesta Diagnéstico de Factores de Riesgo
y de Proteccion frente al Consumo de Drogas, Encuesta
de Reputacion Interna y la Encuesta a Familiares Benefi-
ciarios del Programa Becas de Integracion

¢ Seguimiento lineas de trabajo: Informe Anual de Respon-
sabilidad Corporativa, Plan de RRC y Presupuesto de
Accién Social, Lineamientos para Programas desarrolla-
dos con la ONA, Promoci6n de la Responsabilidad Cor-
porativa, Programa Voluntariado Corporativo, Aportes
Locti, Desarrollo de los Programas Educativos (Becas de
Integracion y Papagayo), Actividades Programa Cultu-
ral, Ruta Quetzal BBVA, Patrocinios y Eventos

* Presentacion de proyectos: monitoreo de Indicado-
res Programa Becas de Integracidon, Programa de



Comunicar

Escuchar

- Medicion de reputacion/imagen
ante los grupos de interés
(investigacion)

» |dentificar riesgos y
oportunidades reputacionales

- Recabar expectativas de los grupos
de interés relevantes

Hacer

« Informe responsabilidad
corporativa/Web/Intranet

« Cuestionarios analistas/agencias
Rating

+ Medios de comunicacion

+ Presencia en foros, medios,
publicaciones...

« Impulso de criterios y practicas
en materia de responsabilidad
y reputacién corporativas

+ Coordinacion e impulso
de la accion social

+ Gestion sistema medioambiental

Educacién Financiera, incorporacion de aspectos de
Responsabilidad Social al Cuestionario de Homolo-
gacion de Proveedores, Plan Tutor de Voluntariado
Corporativo

Sistema de Gobierno Corporativo

Los principios y elementos que conforman el Sistema
de Gobierno Corporativo de BBVA se recogen en el
Reglamento del Consejo del Banco, que regula el régi-
men 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 2009
de BBVA (que publica un pormenorizado capitulo de-
dicado a este tema) y en el Informe Anual de Gobier-
no Corporativo segun las exigencias legales, todo ello
disponible en la Web corporativa (www.bbva.com).
La pdgina cuenta con un apartado especial de acceso
directo en el que figura toda la informacion conside-
rada relevante al respecto.

Al cierre del afio, Banco Provincial mantuvo su
posicion de liderazgo a través de la aplicacion de al-
tos estandares de excelencia en Gobierno Corporativo,
marcando la pauta en el mercado financiero venezola-
no y en el ambito internacional. Esto se evidencia tanto
en los logros como en los premios obtenidos, los cuales
avalan su solidez y transparencia ante los diversos gru-
pos de interés.

"“Mejor Banco en Venezuela”, Latin Finance

La Institucion fue seleccionada como “Mejor Banco de
Venezuela” por la revista estadounidense Latin Finance en
su reporte “Banks of the Year 2009”. Los criterios apli-
cados tanto para la evaluacién como para la seleccion de
los Bancos postulados fueron los resultados obtenidos por
estos en términos de utilidades, rentabilidad, crecimiento
de los activos, estrategias, calidad de la gestion e innova-
ci6n tecnoldgica.

"Mejor Banco en Venezuela", Euromoney

Por tercer afio consecutivo Banco Provincial fue nom-
brado como el “Mejor Banco en Venezuela” por la
prestigiosa publicacién internacional Euromoney, en el
marco de la edicién 2009 de los Premios Euromoney a
la Excelencia, uno de los reconocimientos mds impor-
tantes que anualmente se concede en el mundo de la
industria financiera.

"“Mejor Banco en Venezuela", Global Finance

La revista Global Finance escogid, también por terce-
ra vez consecutiva, a Banco Provincial como el “Mejor
Banco en Venezuela”, en el marco de un ranking exclu-
sivo de los “Mejores Bancos de mercados emergentes en
América Latina”.

"Banco mas innovador en seguridad de la informacion”,
The Banker

Banco Provincial también recibié el premio como el
“Banco mds innovador en seguridad de la informa-
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Miembros del Comité de RRC: de izquierda a derecha: Valdemar Precilla, Gustavo Mazzolini, Johanna Hernéndez, Jordi Farré, Pedro Rodriguez, Felisa Gonzélez, Rodrigo Equi, Carolina Otero,
Ramaén Aguilar y Daniel Planas.

> la Responsabilidad Corporativa en BBVA

cion”, otorgado por The Banker, publicacion especia-
.. 3 Consejo de Administracion lizada en banca internacional en su edicién 2009 de los

RRC reporta a través : premios “Innovacion en Tecnologia Bancaria”. Banco
de la Direccion de Y2 2 Presidencia
Comunicacion e Imagen :

Provincial resultd ser el tnico Banco latinoamericano
en la lista de los ganadores de este afio. Este recono-

i--9  Comité de Direccion o R
: cimiento fue otorgado a la Institucion por el proyecto

Direccis “Candado Virtual”.
ireccion
TomTE RRC Comumcac:mn e Imagen L - .
¢ Mejores proveedores de servicios de Cash Managment”,
Direccion RRC
Euromoney
En 2009 y por primera vez, Banco Provincial ascendi6 al
OO P PP PPN segundo lugar en Venezuela en el ranking de los “Mejores
v v v v v . » .
Reputacien,  Gestion México América USh Proveedores de Servicios de Cash Management puk?ll-
Imageny e Informes del Sur cado por Euromoney, en base a una encuesta que realiza
‘égcc'g T anualmente esta revista entre sus clientes. Las variables va-

loradas en este estudio fueron: la capacidad transaccional,
la experticia, la innovacion, el compromiso con el cliente,
el conocimiento y la adaptacion a sus necesidades y la ca-
lidad de servicio.
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Esta destacada gestion del Banco se caracteriza por
excelentes indices como: liderazgo e innovacion, creci-
miento en depdsitos, rentabilidad, relaciones estratégi-
cas, servicio al cliente, precios competitivos e innova-
cién en productos alineados a la Politica Corporativa y
a los requisitos de ley ademas de su Consejo de Admi-
nistracion, y los 6rganos sociales:

Comité de Nombramientos y Remuneracion

Entre sus principales funciones estin examinar la
independencia de las personas propuestas para ser
nombradas miembros del Consejo de Administra-
cién; conocer los aspectos fundamentales relativos
a la politica general salarial del Banco y asumir
otras consideraciones que sean encomendadas por
el Consejo de Administracion.

Auditoria Interna: un instrumento
para la Responsabilidad Social Corporativa

El entorno actual de la actividad bancaria, como conse-
cuencia de la crisis financiera global, de los altos niveles
de competencia y de la propia globalidad de los mercados,
se caracteriza por una elevada presion regulatoria y por la
necesidad de mayor transparencia y de mayores niveles de
control de la actividad y gestion corporativa.

Desde principios de la década, el Comité de Supervision
Bancaria de Basilea, reconocid, a través de la publicacion del
documento denominado “La Auditorfa Interna en la Banca y
las relaciones de supervisores con auditores” (agosto, 2001),
la necesidad de que el control interno sea complementado
por una funcién de Auditorfa Interna efectiva.

De acuerdo con las buenas practicas emanadas del
citado documento, y acogidas por el Grupo Provincial,
la responsabilidad tdltima de asegurar la existencia de
un sistema de control interno adecuado y efectivo co-
rresponde al Consejo de Administracion. Auditoria In-
terna asiste al Consejo de Administracion y a la Alta
Direccion en el eficiente y efectivo cumplimiento de es-
tas responsabilidades. La funcién de Auditoria Interna
estd sometida al control y la supervision del Comité de
Auditoria, 6rgano del Consejo de Administracion.

En este orden, el Comité de Auditoria y el Consejo de
Administracion del Grupo Provincial, autorizaron el Esta-
tuto de Auditorfa, que define la funcién de Auditoria Inter-
na como una actividad permanente, independiente, impar-
cial y objetiva de consulta y evaluacion de los sistemas de
control interno y de gestion del riesgo de la organizacion,

con la finalidad de agregar valor, mejorar las operaciones y
apoyar al Grupo en la consecucidn de sus objetivos.

El Estatuto también define las atribuciones de la Audi-
toria Interna, entre las cuales podemos citar:

* Evaluar la fiabilidad e integridad de la informacion fi-
nanciera y de gestion; incluyendo el proceso de célculo
del capital y la informacion facilitada a los supervisores

® Evaluar la idoneidad y aplicacién de los procedimientos
de control interno

¢ Evaluar la idoneidad y aplicacion de la metodologia de
gestion de los riesgos de la entidad

* Evaluar la idoneidad y efectividad de los procedimientos que
aseguran el cumplimiento de normativa interna y externa

* Identificar irregularidades, anomalias e incumplimientos

A través del adecuado desempefio de sus atribucio-
nes, la funcion de Auditorfa Interna contribuye en forma
relevante al adecuado cumplimiento del compromiso de
Responsabilidad Corporativa del Grupo Provincial con
sus grupos de interés:

* Respecto a la sociedad: contribuye a garantizar el apego
al marco normativo, a un estricto comportamiento ético,
y al cumplimiento del compromiso con la sociedad en
todas las actuaciones de la Institucion

* Respecto a los clientes: contribuye a garantizar el cum-
plimiento de los compromisos adquiridos con ellos, en
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el marco de una gestion ética y transparente que genera
confianza

* Respecto a los empleados y directivos: la funcion provee
servicios y se proyecta hacia cualquier dmbito del Grupo
en la que sea requerida. Apoya en la gestion integral de
los riesgos

* Respecto a los accionistas: contribuye a garantizar el
cumplimiento de altos estindares de Buen Gobierno
Corporativo y a difundir informacién fiable, integra y
oportuna a los mercados

Sistema y Funcion de Cumplimiento

El Estatuto de Cumplimiento describe los principios ba-
sicos asumidos por Banco Provincial para la gestion de
determinadas cuestiones que pueden llegar a afectar a la
Integridad Corporativa y se enmarcan dentro del denomi-
nado Riesgo de Cumplimiento, que deriva basicamente de
la forma en que una entidad conduce sus relaciones de ne-
gocio con terceros y sus actuaciones en los mercados que
principalmente tienen su origen en obligaciones recogidas
en disposiciones normativas. Las medidas dirigidas a ase-
gurar el cumplimiento de estas obligaciones son respon-
sabilidad de multiples funciones o departamentos dentro
de la organizacion, cada uno de ellos especializado en su
concreto ambito de actuacion.

La funcion de Cumplimiento, contenida en el Estatuto
junto con el resto de Unidades Especializadas (Riesgos, In-
tervencion, Asesoria Juridica), forma parte del Marco Inte-
gral de Riesgos de Banco Provincial, entendido este como
el proceso dentro de una organizacién que, involucrando
a su Consejo de Administracion, su Comité de Direccion y
todo su personal, esta disefiado para identificar los riesgos
potenciales a los que se enfrenta la Institucion, y que los
mismos son gestionados dentro de los limites establecidos,
de forma que se aseguren, de manera razonable, los obje-
tivos del negocio.

El Estatuto de Cumplimiento estd basado en el do-
cumento del Bank for International Settlements (BIS)
“Compliance function in Banks”, que contiene las mejo-
res practicas a nivel internacional en la materia. Asi como,
las leyes y disposiciones vigentes emanadas de los 6rganos
regulatorios.

Para Banco Provincial el Riesgo de Cumplimiento se
define como el riesgo normativo y/o reputacional aso-
ciado a las Cuestiones de Cumplimiento. El alcance de
dichas Cuestiones puede variar con el tiempo en funcion
de la evolucion del entorno (especialmente el normati-
vo) o de los negocios. Sin perjuicio de que, en base a
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lo anterior, puedan introducirse otras materias, en todo
caso, se entenderan incluidas dentro de dichas Cuestio-
nes las siguientes:

¢ Conducta en los mercados

¢ Tratamiento de los conflictos de intereses

* Prevencion del blanqueo de capitales y de la financiacion
del terrorismo

* Proteccion de datos personales.

Principio de Precaucion:
La Gestion del Riesgo

Durante el 2009, Banco Provincial dio continuidad a la
aplicacion de politicas de riesgo enmarcadas en las mejores
practicas de Administracion Integral del Riesgo y de Buen
Gobierno Corporativo, permitiéndole a la Institucion
brindar a los distintos grupos de interés, con prioridad en
los clientes y en la sociedad, confianza en su rol de inter-
mediador financiero.

El Comité de Riesgo tiene como objetivo fundamental
preservar una adecuada Administracion Integral del Ries-
go, acorde a los lineamientos del Grupo BBVA, inmersos
en los mejores estandares internacionales; y en el ambito
local, sujeto a las pautas marcadas por la Superintendencia
de Bancos y Otras Instituciones Financieras (SUDEBAN).

El modelo de Administracion de Riesgo contempla
los principales riesgos relacionados con la actividad del
Banco:

® Mercado

e Crédito

¢ Operacional

¢ Control Interno

En tal sentido, se desarrollé una metodologia para la
identificacién y valoracion y la gestion de cada uno de
ellos, soportados en herramientas y procesos que garan-
tizan su razonable administracion de forma continua du-
rante cada ejercicio econdmico.

Los resultados de esta Administracién son informa-
dos periédicamente a los maximos niveles de los comités
internos de la Organizacion, que cuentan con directores
independientes, y a los entes reguladores, bajo las condi-
ciones que establezcan. Realizando a su vez, los mejores
esfuerzos, para dar cumplimiento a los requerimientos re-
gulatorios en materia de créditos.

Este predmbulo, permite sustentar los resultados
obtenidos a lo largo del afio, reflejados en unas exce-



lentes métricas de calidad de Riesgo, sin descuidar el
compromiso de incentivar el desarrollo de los distintos
sectores economicos del pais, haciendo mayor énfasis
en aquellos que motorizan el incremento de actividad
social y econdmica.

En efecto, en materia de la calidad crediticia, es importan-
te destacar la sostenibilidad de la inversion vencida, favoreci-
da por una tendencia creciente en los niveles de recuperacio-
nes, con el consecuente resultado de niveles de saneamientos
inferiores al resto de los principales competidores, pero man-
teniendo los mayores niveles de cobertura.

Asimismo, durante el afio, los esfuerzos de colocacion
han estado dirigidos al financiamiento de proyectos orien-
tados a cubrir necesidades de construccion de viviendas,
créditos hipotecarios, microempresas, manufactura y al
sector primario agropecuario, en el entendido de su di-
recta relacion con el impulso en la generacion de fuentes
de empleo y su aporte al crecimiento econdmico del pais.
Siempre aplicando criterios de prudencia y resguardo de
los estandares de calidad de riesgo.

En el marco de Basilea, Banco Provincial siguié adecudn-
dose a los pardmetros internacionales, dando continuidad
a la atencién de Riesgo Social y Ambiental. Para ello, desa-
rrollé un marco regulatorio interno con el objeto de apoyar
a la fuerza de ventas en materia crediticia y que integran el
conjunto de politicas, procedimientos y criterios de gestion y
mitigacion del riesgo medioambiental y social. Esta gestion se
basa en el hecho de que el impacto sobre el medioambiente y
la sociedad puede ser “directamente” sobre el medio ambien-
te (por el uso de recursos naturales tales como energfa, agua,
papel, emisiones, residuos generados...) y sobre la sociedad
(salud y seguridad de los empleados, causas benéficas, edu-
cacion, cultura...) e “indirectamente por mediacion de sus
clientes y proyectos que se financian.”

Riesgos de Mercado,
Operacional y Control Interno

A través de la Unidad de Riesgos de Mercados, Opera-
cional y Control Interno, adscrita a la Vicepresidencia de
Riesgos, se concretaron las actividades de identificacion,
control, cuantificacion del riesgo residual y mitigacion
para los riesgos de mercados y operacional a través de:

¢ Reforzamiento de los Comités CIRO’s (Control Interno
y Riesgo Operacional)

 Cumplimiento de los Comités en los plazos establecidos

* Profundizacion de los Planes de Mitigacion y su segui-
miento

¢ Actualizacion del Modelo de Control Interno para Ban-
co Provincial

* Mayor relevancia y participacion del Gestor de Riesgo
Operacional del 4rea correspondiente

De igual forma, se impuls la adecuacion de los distin-
tos Comités CIRO’s para profundizar, a través de ellos, la
cultura de Riesgo Operacional y la mejora de las distintas
herramientas que integran el modelo corporativo de nues-
tra institucion.

Estas actividades de control se apoyan en las norma-
tivas “Identificacion, medicion, seguimiento y administra-
cion de los riesgos operacionales existentes en la Institucion
a través del Sistema Integrado de Riesgo Operacional”
(Norma 18.45.011); y “Modelo de Control Interno del
Grupo BBVA” (Norma 00.30.009).

Estandares de Conducta

Cadigo de conducta del Grupo Provincial

El Codigo de Conducta del Grupo Provincial ratifica los
acuerdos y tratados internacionales suscritos por la Repu-
blica Bolivariana de Venezuela, la Declaracién Universal
de los Derechos Humanos y el Pacto Mundial de las Na-
ciones Unidas, ademas de otros Convenios y Tratados de
Organismos Internacionales, como la Organizacién Inter-
nacional del Trabajo (OIT).

Estd estructurado por cuatro integridades contentivas
de un conjunto de pautas que deben cumplir todos los tra-
bajadores del Grupo y refleja el conjunto de los compro-
misos del Banco con la sociedad y las disposiciones legales
relacionadas con su aplicacion.

s
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El desarrollo de las funciones ejecutivas y, en gene-
ral, todas las labores que relizan los trabajadores, estin
respaldadas por principios éticos asociados a la cultura
corporativa y constituyen el mejor instrumento de tra-
bajo en la generacion de valor agregado.

Banco Provincial, hace demostrativa la aplicacion y el
cumplimiento de su Codigo de Conducta, al incorporarlo
como pieza fundamental de su Sistema de Cumplimiento,
del cual se derivan desarrollos estructurales normativos y
formativos que sirven de evidencia inequivoca de su com-
promiso institucional de conducir todas sus actividades y
negocios conforme a estrictos estindares de conducta.

En el afio 2009 se robusteci6 la labor de sensibilizacion
desarrollada por la Direccion de Cumplimiento Normati-
vo con el apoyo de la Direccion de la Institucion haciendo
posible el mantenimiento de una actitud responsable en
todas las acciones que constituyen la gestion diaria de la

plantilla. Para reforzar el conocimiento del contenido del
Codigo de Conducta se cred el curso “Codigo de Con-
ducta del Grupo Provincial” disponible para todos los em-
pleados del Grupo en la plataforma e-campus.

La realizacion de esta actividad ha permitido conocer
en detalle el Codigo de Conducta y garantizar de esta ma-
nera mayores estindares de integridad.

Codigos especificos de areas funcionales.
Politicas complementarias

Ademis del Codigo de Conducta para los empleados del
Grupo Provincial, la organizacion se ha dotado de otros
instrumentos especificos para la gestion de los compromi-
sos bdsicos en cada drea funcional.

Los mds importantes son:

=

Estatutos Sociales de Banco Provincial

Principios Basicos de Gestion y Manual de Politicas
de Gestion del Riesgo

Reglamento Interno de Conducta en el Ambito
de los Mercados Capitales

Estatuto de Auditoria

Manuales de Administracion Integral del Riesgo

Politica Corporativa en el Ambito de los Mercados Capitales

Estatuto de la Funcion de Cumplimiento

Principios aplicables a los instrumentos en el proceso de Aprovisiona-
miento de Banco Provincial

Codigo Etico para la Seleccion de Personal

Norma de relacion con personas o entidades de relevancia publica en
materia de financiaciones y garantias
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Cumplimientos Legales

Durante el ejercicio 2009 no se registraron hechos rele-
vantes por incumplimiento de leyes o normativas relacio-
nadas con el desempefio de la institucion financiera o en el
suministro y el uso de productos y servicios en Venezuela,
que pudieran tener incidencia significativa sobre la situa-
cion patrimonial, financiera y reputacional del Banco o del
Grupo BBVA o sobre sus resultados respectivos. Adicio-
nalmente, la informacion referida a litigios, compromisos
contractuales y contingencias legales ha sido debidamente
comunicada a la Direccion Financiera para su adecuado
registro contable.

Acuerdos Internacionales suscritos

Banco Provincial, como entidad perteneciente al Grupo
BBVA, participa en la promocion y el cumplimiento de las
lineas de diversos acuerdos internacionales suscritos por el
Grupo Financiero.

* Pacto Mundial de las Naciones Unidas

(www.globalcompact.org)

¢ Iniciativa Financiera del Programa de las Naciones Uni-
das para el Medio Ambiente (UNEP FI)

(www.unepfi.org)

® Principios de Ecuador

(www.equator-principles.com)

® Principios para la Intervencién Responsable de Nacio-
nes Unidas (www.unpri.org)

Por otra parte, Banco Provincial reconoce publica-
mente su respeto por la Declaracion Universal de los
Derechos Humanos de las Naciones Unidas (wwuw.
un.org) y a la normativa laboral basica de la Organiza-
cién Internacional del Trabajo (www.ilo.org)

En 2008, con motivo del 60° Aniversario de la De-
claracién Universal de los Derechos Humanos, BBVA
se sumo a una iniciativa del Pacto Mundial de las Na-
ciones Unidas para reforzar el compromiso de todos los
sectores sociales y econdmicos con los principios de la
Declaracion.

Esta iniciativa del Pacto Mundial tiene como fin co-
municar a las entidades de todo el mundo que los fir-
mantes de dicho pacto, sin importar su pais de origen o
el tipo de actividad que realicen, reconocen la importan-
cia del respeto a los derechos humanos en su negocio.

Mediante esta adhesion, firmada por el Presidente
del Grupo, BBVA aparece en la lista de las entidades
comprometidas con los Derechos Humanos que se pu-
blica en la web de las Naciones Unidas. Aprovechando
esta celebracion, el Grupo BBVA ofrece un curso sobre
Derechos Humanos para todos sus empleados.

Creacion de valor para los Grupos de Interés

Las entidades financieras desempefian un papel crucial
en la actividad econdmica de las sociedades, entre otras
muchas funciones, canalizan recursos desde los agentes
con excedentes de financiacion hacia los agentes que la
necesitan para la inversion o el consumo, desarrollan-

‘ — Valor Econdmico Afadido (Miles de Bs.)
2009 2008 2007

Accionistas Dividendos 304.456 194.501 307.554
Empleados Gastos de personal 610.199 500.927 376.125
Clientes Intereses y cargas asimiladas(1) 2.198.095 1.952.242 1.104.203
Proveedores Otros gastos generales de administracion (2) 494881 441,055 340.396
Sociedad Impuesto sobre beneficios 199.697 193.956 185.774

Contribuciones a la comunidad: recursos destinados 13.367 11.419 1.439
Creacion de Valor Directo Tangible 3.820.695 3.294.100 2.315.491
(1) Ingresos por inversion gestionada menos costos por recursos gestionados.
(2) Gastos Generales (excluyendo donativos), |.TF. gastos generales, contribuciones e impuestos e .TF. del epigrafe de resultados extraordinarios.
Alcance: Banco Provincial
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do ademds una labor de multiplicacion de los recursos
financieros bésica para el funcionamiento de la econo-
mia, intermedian y facilitan los intercambios y los pa-
gos y ejercen una funcién decisiva en el analisis de las
oportunidades y las decisiones de inversion. Ocupan asi
una posicion clave en el sistema econémico, como faci-
litadoras esenciales de la actividad de todos los agentes
(administraciones publicas, empresas, instituciones sin
dnimo de lucro y familias). Se han convertido, por eso,
en agentes fundamentales en la creacion de valor.

El segundo de los principios corporativos de Banco
Provincial plantea “la creacién de valor para los accio-
nistas y el resto de los grupos de interés como resultado
de la actividad”. El Banco entiende la creacion de valor
como una de sus funciones principales y la aportacion
mds importante a las sociedades donde actia, pues no
se trata solo de valor econdmico para los accionistas,
sino que crea valor también para los clientes, los em-
pleados, los proveedores y la sociedad en general.

‘ —Valor economico generado y distribuido (Miles de Bs.)

2009 2008 2007
Valor economico generado (VEG) 3.208.753 2.768.318 2.036.954
Margen de intermediacion (1) 2.809.749 2.248.694 1.602.455
Comisiones netas (2) 505.903 505.116 441.065
Actividad seguros (3) 67.087 42314 21.278
Otros ingresos ordinarios (4) 15.666 84.552 36.309
Otras ganancias y pérdidas netas (5) -189.652 -112.358 -64.153
Valor econdmico distribuido (VED) 1.622.600 1.341.444 1.211.289
Accionistas: Dividendos (6) 304.456 194.501 307.554
Resultado atribuido a la minoria (7) - - -
Proveedores y otros gastos de administracion
(excluidos sueldos y salarios) (8) 494.881 441.055 340.396
Sociedad: Impuestos (9) 199.697 193.956 185.774
Recursos destinados por el Banco y su Fundacion
en apoyo a la comunidad (10) 13.367 11.419 1.439
Empleados: Gastos de personal 610.199 500.927 376.125
Valor econdmico retenido (VER=VEG-VED) 1.586.291 1.426.460 825.666
Provisiones y amortizaciones (1) 498.663 533.520 323.112
Reservas (12) 1.087.628 892.940 502.554

Alcance: Banco Provincial
(1) Margen Financiero menos los dividendos reconocidos como gasto en el ejercicio.

2) Ingresos por Servicios.
3) Ingresos por participacion patrimonial de la compafiia de Seguros.
4) Otras Operaciones Financieras, diferencias en cambio y enajenaciones.

9) Impuesto Sobre la Renta registrado en resultados.
0) Informacién suministrada directamente por la Unidad de Comunicacion e Imagen

(

(

(

(

(

(7) Intereses Minoritarios.
(

(

(1

(11) Saneamiento crediticio, amortizaciones inmovilizado y otras dotaciones.
(1

5) Resultados Extraordinarios (Ingresos y Gastos excluyendo el saldo por participacion patrimonial en Seguros, enajenaciones y otras dotaciones), otros resultados de explotacion

6) Dividendos decretados sobre la base de la utilidad del ejercicio respectivo. No es determinante la fecha de pago del dividendo.

8) Gastos Generales (excluyendo donativos o liberalidades), |T.F. gastos generales, contribuciones e impuestos e LTF. del epigrafe de resultados extraordinarios.

2) Movimiento de patrimonio del periodo, sin incluir capital social ni la ganancia no realizada en inversiones.
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En Banco Provincial la Responsabilidad Corporativa es asumida como un compromiso con sus
grupos de interés. De alli que la Institucion desarrolla de forma permanente una serie de iniciati-
vas orientadas a escucharlos no solo a fin de favorecer una relacion basada en la comunicacion,
la confianza y la transparencia; sino con miras a conocer su opinion sobre el desempefio general
de la Entidad vy, a partir de ella, establecer estrategias para dar respuestas a los temas que son
relevantes para cada uno de estos grupos. La idea, iintegrar sus expectativas e intereses a la

estrategia global.

Identificacion y dialogo
con los grupos de interés

En Banco Provincial se define a los grupos de interés como
todas aquellas personas, instituciones o colectivos que se
relacionan significativamente con su actividad y que tienen
influencia en la estrategia de la Institucion y que a su vez
son impactados por las decisiones de ésta.

Los canales de escucha y didlogo son los instrumen-
tos para dar a conocer a los grupos de interés los com-
portamientos responsables de la empresa. La finalidad
legitima de este proceso es ofrecer la mayor informacion
y transparencia posibles a fin de que la Institucion pue-
da diferenciarse, ganarse la confianza de estos grupos y
tratar asi de influir de forma positiva en las percepciones
y en los comportamientos favorables de los mismos.
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La escucha y el didlogo permiten a Banco Provincial
centrarse en lo que es relevante para la entidad, en base
a su Vision y sus Principios y en lo que es importante y
relevante también para los grupos de interés.

El objetivo de estos dos procesos es dar respuesta,
de forma equilibrada y prudente, a los asuntos que son
de mayor trascendencia. En este sentido, es una de las
herramientas de gestion que se emplea para tomar deci-
siones sobre los temas prioritarios que deben integrarse
como parte de la estrategia y el desempefio cotidiano,
sobre las nuevas oportunidades de creacion de espacios
de valor compartido y sobre lo que se debe informar y
comunicar a los grupos de interés. El objetivo es avan-
zar en un modelo de empresa que escucha y aprende a
relacionarse con sus grupos de interés, aspirando a crear
relaciones estables, equilibradas y sostenibles.



| —> Principales grupos de interés de Banco Provincial y compromisos con cada uno de ellos

Accionistas

Sociedad

Contribuir de forma activa
al desarrollo sostenible

de las sociedades en las que
Banco Provincial esta presente

Reguladores

Actuar con integridad y

cumplir rigurosamente la legalidad

7Y Banco Provincial

Clientes

Buscar las mejores soluciones que

hagan de Banco Provincial su
primera opcion

Empleados

Proveedores

Encontrar en Banco Provincial

un aliado para el beneficio mutuo

Es una estrategia compleja, generadora de los dos
recursos intangibles de mayor valor para las organiza-
ciones: la innovacién y la reputacion. Una tarea que
debe llevarse a cabo de forma sistematica, mediante
canales y sistemas de investigacion que permiten crear
indicadores y cuadros de mando capaces de recoger las
expectativas de los grupos de interés y de demostrar el
retorno positivo para la organizacion de este proceso.

En este sentido, a través de la escucha y el didlogo
con estos grupos, la Institucion obtiene mayor informa-
cién sobre su actividad, lo cual permite alcanzar mayo-
res niveles de transparencia a la gestion de la institucion.
De igual forma, favorece la posibilidad de dar respues-
ta, de forma equilibrada y prudente, a los asuntos que
resultan mas importantes y relevantes de acuerdo a la
vision y principios del Banco, asi como a los elementos
mds valorados por los grupos de interés.

Este proceso de mejora continua permite también
identificar con anticipacion, temas y asuntos que pue-
den convertirse en futuros riesgos y amenazas y estable-
cer sistemas y procesos para poder mitigarlos y conside-
rar nuevas oportunidades de mejora.

Integracion de las expectativas
de los grupos de interes en la gestion

Las expectativas sobre los temas mds relevantes de los gru-
pos de interés en la gestion de la organizacion se integran
principalmente a través dos vias.

Por un lado, la relacién habitual que mantienen las areas
de negocio v las 4reas de apoyo al negocio con cada grupo de
interés, permite identificar, mediante herramientas de escucha
especificas y técnicas de investigacion cualitativa y cuantita-
tivas (grupos de trabajo y encuestas con clientes, encuestas
de satisfaccién a empleados, relacion con accionistas, entre
otros), los temas relevantes y la valoracion que hacen de las
actividades y el desempefio del Banco. Esta informacion per-
mite establecer planes de actuacion y de comunicacion.

Por otra parte, el area de Comunicacion e Imagen tiene
como una de sus principales funciones servir como vinculo
entre los grupos de interés y la organizacion, facilitando la
integracion de las expectativas de los grupos de interés a
través del Comité de Responsabilidad y Reputacion Cor-
porativas, principal érgano para la gestion transversal de
este tema en la Institucion.
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| Participacion de los grupos de interés |

En este sentido, entre las herramientas primordiales
utilizadas por la Institucion en 2009 para escuchar la
opini6n de sus grupos de interés, destacan:

Encuesta Cliente Interno

Orientada a escuchar la opinion de los empleados de la
institucion, como parte de los grupos de interés, y forta-
lecer uno de los principios corporativos “el equipo como
artifice de la generacion de valor”, la Encuesta de Cliente
Interno, aplicada entre los meses de noviembre y diciem-
bre 2009, busca detectar oportunidades de mejora que in-
volucren el compromiso de las areas y la sensibilizacion de
toda la plantilla en términos de servicio al cliente.

‘9Resu|tados Estudios de Calidad
y Satisfaccion del Cliente Interno

2009 2008 2007

Mediciones Internas 8,17 7,62 7,66

Alcance: Banco Provincial

Encuesta de Cliente Externo

Encuesta aplicada a 1.250 clientes, la cual formé parte
de los proyectos clave desarrollados en 2009, orientados
hacia la mejora de la calidad de servicio. Este estudio se
llevé a cabo con clientes externos en las diferentes dreas
de negocio comercial, corporativa, banca de empresas y
seguros con el propésito de identificar las fortalezas y las
oportunidades de mejora en cada una de ellas, establecién-
dose lineas de trabajo importantes para el afio 2010 a fin
de lograr la excelencia en la calidad de servicio.

‘eResuItados Estudios de Calidad
y Satisfaccion del Cliente Externo

2009 2008 2007

Mediciones Externas 8,00 8,12 8,40

Alcance: Banco Provincial

Estudios orientados
a clientes y no clientes

Estudios como el Pretest Publicitario o el Tracking Publici-
tario, le permitieron a la Institucion, a lo largo del afio, co-

nocer las impresiones de mds de 4.500 clientes y no clien-

Banco Provincial | 24 | Informe Anual de Responsabilidad Corporativa 2009

tes sobre el banco y el modo en el que éste se comunica.

Los estudios de Imagen y Posicionamiento realizados
sobre una muestra de 500 entrevistas entre clientes y no
clientes permitieron identificar los aspectos que el clien-
te valora sobre Banco Provincial en los ejes estratégicos:
personas, liderazgo e innovacion, siendo el de personas el
eje que mds asociaron los clientes. Entre los aspectos que
destacaron en este punto se encontraron: “se preocupa por
la sociedad en que vive”, “se preocupa por las necesidades
de sus clientes” y “es para alguien como yo”.

También se considerd, para el mismo periodo, el
estudio de tendencias del consumidor, el cual permitié
conocer las necesidades bancarias del cliente y sus ca-
racteristicas sociodemograficas, econdmicas, sociales y
culturales para la construccion de campaiias finalistas.

Adicionalmente, se llevo a cabo un estudio a 250 empre-
sas segmentadas en Medio Valor, Alto Valor Potencial y Alto
Valor denominado: “Comportamiento Financiero de Empre-
sas” en el que se analizo la calidad de servicio, imagen vy la
relacion con los servicios financieros.

Para finalizar, y enmarcados en la busqueda de inno-
vacion, Inteligencia Comercial participd en la construc-
cion del Observatorio de la Competencia Regional, el cual
fortalecié el Observatorio Local permitiendo conocer a
tiempo y reaccionar ante las acciones de la competencia
para asi mejorar la oferta interna de los clientes de Banco
Provincial. Durante el afio 2010 se estima culminar con la
implantacion del Observatorio automatizado para dar un
mejor uso y aprovechamiento del sistema.

Estudios orientados
a beneficiarios de programas sociales

A fin de escuchar la opinion de las personas que se bene-
fician del Programa Becas de Integracion y del Programa
Papagayo, con miras no s6lo a evaluar el impacto que han
tenido los mismos dentro de la comunidad en las cuales se
desarrollan sino con la intencidn de introducir las mejoras
necesarias a partir de la vision de estos grupos, Banco Pro-
vincial realizd en 2009 dos estudios de opini6n en el marco
de cada uno de estos programas.

La primera de estas encuestas fue la realizada a los
padres y/o representantes de los alumnos beneficiarios
del Programa Becas de Integracion, orientado a favo-
recer la insercion social y la permanencia en el sistema
educativo de jovenes de bajos recursos en Venezuela.

Como instrumento para la recoleccion, se utilizd la
Encuesta de satisfaccion a las familias beneficiarias, em-
pleada por el Grupo BBVA en todos los paises de América



Latina en los cuales se lleva a cabo el Programa de Becas
Nifios Adelante. Esta se aplicé a un total de 2.346 repre-
sentantes, que equivalen al 52% de las familias favoreci-
das con el Programa.

Por otra parte, se realiz6 un estudio dirigido a los do-
centes participantes del Programa Papagayo, iniciativa
pedagdgica orientada a educar en valores y promover la
lectura y la escritura creativa. El objetivo es conocer la
opinion de los docentes participantes en el afio escolar
2008-2009, sobre la implementacion de este Programa
en el aula y los resultados observados. Precisamente,
la retroalimentacion de los docentes, durante los once
afios de desarrollo del Programa, le ha permitido al
Banco mejorarlo progresivamente, por lo cual escuchar
lo que tienen que decir es valioso para la estrategia que
en este sentido lleva a cabo la Institucion.

Comunicacion a los grupos de interés

La construccion de confianza y de buena reputacién implica
entender a la comunicacién como una herramienta necesaria
para dar valor al comportamiento responsable.

La finalidad de la comunicacion es ofrecer la mayor
informacion y transparencia posibles a los grupos de in-
terés para consolidar con credibilidad la diferenciacion,
ganar su conflanza, y tratar de influir de forma positiva
en sus percepciones y en los comportamientos favora-
bles hacia la Institucion.

Trabajar haciendo bien las cosas y comunicarlo son los
requisitos indispensables para llevar a cabo este proceso.

Los procesos de comunicacion de Banco Provincial inte-
gran todas las formas y todos los canales de comunicacion
interna y externa para poder llegar a los grupos de interés.

El Informe Anual de Responsabilidad Corporativa, es uno
de los principales instrumentos de comunicacién donde la apli-
cacion de estandares, métodos de verificacion, certificacion y
aseguramiento, respaldan la veracidad y la relevancia de la co-
municacién hacia los grupos de interés para mejorar sus percep-
ciones y para fortalecer por tanto nuestra buena reputacion.

La relevancia que tiene para Banco Provincial el co-
lectivo de inversores y accionistas, el deseo de atenderlos
con especial interés y el compromiso de mantenerles cons-
tantemente informados sobre la evolucion del Banco con
la mayor transparencia, se mantiene con la actividad de la
Oficina del Accionista. La misma estd abierta a todos los
accionistas de Banco Provincial, con el objeto de mantener
una linea de comunicacién directa y personal.

Banco Provincial comunica las acciones que desa-
rrolla en respuesta a las expectativas y demandas de los
grupos de interés. Esto se realiza a través de la interac-
cién cotidiana de las dreas con los conglomerados con
los que se relacionan y mediante los canales de comuni-
cacion empleados por la entidad.

La generacion de confianza y de buena reputacion
implica entender la comunicacion como una herramien-
ta necesaria para poner en valor el comportamiento res-
ponsable de Banco Provincial.

>

Riesgo

Buena

COMUNICACION

Mala

Mala

Fuente: Reputation Institute

REALIDAD

Oportunidad

Buena
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Orientacion
al Cliente

El principal objetivo estratégico de Banco Provincial fue sequir siendo el mejor banco en Venezuela,
para lo cual continu6 impulsando los importantes esfuerzos de inversion emprendidos en el afio
2008, orientados a la modernizacion de la red de oficinas comerciales, la ampliacion de servicios
diferenciados en segmentos clave de clientes y la prestacion de nuevos servicios a través de los
canales alternos, acompafados por |a reduccion de los tiempos de atencion y respuesta, producto
de las mejoras en la plataforma informatica y circuitos operativos.

Calidad, Satisfaccion
y Atencion al Cliente Externo e Interno

El compromiso de la Institucion con sus clientes esta
fundamentado sobre la idea de que consolidar la cali-
dad del servicio ofrecida se traduce en la optimizacién
de la productividad del negocio y en la generacion de
confianza, elementos fundamentales para lograr una re-
lacién comerecial estrecha y sostenible con los clientes.
Es asi como nace y se enfoca el Plan Estratégico de
Calidad, pensado y disefiado para atender esas nece-
sidades desde el punto de vista del cliente interno y el
externo, enfocado en identificar las variables que in-
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fluyen sobre la percepcion negativa que pudieran te-
ner estos grupos sobre el desempeiio del banco. Bajo
estas premisas, Banco Provincial se ha enfocado en
dar herramientas a los empleados para desarrollar sus
habilidades a fin de fortalecer la calidad de servicio,
entre ellas se encuentran:

Plan de Formacion en Atencion al Cliente

Se trata de un plan de formacién motivador, dirigido
a la red de oficinas comerciales, corporativas, ban-
ca de empresas y las distintas dreas de negocio que
interactian de forma directa con el cliente externo.
A través de este plan denominado “Provisonrisas”,



se sensibiliz6 a los empleados y se reforzaron temas
referentes al servicio al cliente.

Estos cursos se dictaron a través e-campus, platafor-
ma e-learning a través de la cual los empleados del Banco
pueden realizar cursos orientados a su crecimiento per-
sonal y profesional. Los mismos estuvieron destinados,
en una primera fase, a la fuerza de venta, estableciendo
un programa de incentivos al empleado que le permitid
obtener premios por la realizacion de los cursos. En dos
fases, se cubrieron seis modulos de formacion:

¢ :Como manejar los conflictos con los clientes?

* Servicio al cliente

® Estrategias para mejorar la satisfaccion de los clientes
¢ Conociendo la mente del cliente

¢ Ciclo de vida de un cliente

* La calidad en el servicio al cliente

Conjuntamente con el plan de formacion “Provison-
risas” se desarrollaron distintas campafias internas re-
lacionadas con la calidad de servicio en la atencién al
cliente, con la finalidad de sensibilizar atin més a los
empleados sobre la premisa de que el cliente es el centro
del negocio.

7,565/10

Indice de calidad atencion
telefonica

165

millones de transacciones
realizadas en Provinet

236

cajeros multiexpress

Estudios de atencion telefonica

Con la finalidad de afianzar la calidad de servicio ofrecida
a los clientes internos y externos, se aplico el estudio anual
de atencion telefonica a través del cual se mide el uso del
“patrén de atencion telefonica” y la “rapidez al descol-
gar”, permitiendo establecer estrategias que mejoren cada
dia el servicio ofrecido.

En el afio 2009 se evalu6 la atencion telefonica en la
red de oficinas comerciales, Banca de Empresas, Corpora-
tiva y dependencias centrales con el propésito de identifi-
car las fortalezas y las oportunidades de mejora en cada
una de ellas, estableciéndose lineas de trabajo importantes
para el afio 2010 a fin de lograr la excelencia en la calidad
de servicio telefonico.

‘%Resultados Estudios de Calidad Atencion Telefonica

2009 2008 2007

Mediciones Externas 7,55 6,20 8,75

Alcance: Banco Provincial
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Escala de Valoracion:
1- 2,99 Pésimo
3 - 4,99 Malo
5 - 6,99 Regular
7 - 8,99 Bueno
9 - 10  Excelente

Ao 2009:

Ambito Geografico: red de oficinas comerciales, banca de
empresas, corporativa y dependencias centrales

Tipo de Entrevista: entrevista personal realizada al em-
pleado via telefonica

Muestra: 5.666 empleados, medidos a través de 5 estudios
Periodicidad: Anual

Campo: distribuido en cinco (5) periodos

Trabajo de Campo: Vangent de Venezuela

La mejora que se refleja en el indicador del estudio
de atencién telefénica, al pasar de 6,20 en 2008 a
7,55 en 2009, evidencia el resultado positivo genera-
do a raiz de la aplicacion del plan de reforzamiento
sobre el uso del patron telefonico, a través del cual se
implantd en la cultura corporativa la importancia del
uso del teléfono como canal de comunicacion con el
cliente interno y el externo.

Gestion de reclamos efectiva

y atencion a clientes externos

En el marco del proyecto corporativo “Reclamos 2009”
y sus lineas estratégicas, se constituyd la Sub Unidad de
Gestion de Reclamos con el fin de dirigir, coordinar y ga-
rantizar que los procesos inherentes a la gestion de los re-
clamos, formulados por los clientes, se lleven a cabo de
forma eficaz y eficiente.

La Sub Unidad de Gestion de Reclamos estd confor-
mada por tres sectores: Reclamos y Medios de Pagos,
Reclamos Productos y Organismos Oficiales e Investi-
gaciones de Reclamos, los cuales concentran el 100%
de los reclamos de tarjetas de crédito y/o débito como
emisor y cuentas, asi como la atencion de los oficios por
denuncias que se reciben de los organismos oficiales.

En apoyo a la gestion de la red de oficinas, se ampliaron
los canales para la formulacién de los reclamos por parte de
los clientes, a través de la pagina web www.provincial.com
y Banca Telefonica “Linea Provincial” 0500-508.74.32, los
cuales fortalecen los circuitos de atencion al cliente y mejoran
sustancialmente los tiempos de gestion de los reclamos.

Por otra parte, en conjunto con el drea de Servicios
Juridicos, se definieron e implementaron una serie de va-
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riables técnicas que sirven de scoring fundamentadas en
el marco legal vigente, utilizadas para el analisis y la de-
terminacion eficiente del dictamen de los reclamos en los
tiempos estipulados.

En el afio 2009 se recibieron un total de 99.958 re-
clamos a través de los diferentes canales de formulacion
de reclamos, que fueron derivados al Area de Gestién de
Reclamos. Esto representd un incremento del 27% en la
cantidad de casos con respecto al afio 2008 que se recibie-
ron un total de 72.546.

‘s Estadisticas acumuladas

2009 2008 2007

Cantidad de Altas
Reclamos Recibidos 99.958 72.546 59.226
Montos en Bs. MM 135560  57.041 42.620

Alcance: Banco Provincial

Cabe mencionar que las operaciones de tarjeta de dé-
bito a través de ATM’s y POS, tanto en la red propia como
las redes externas, se mantienen con la mayor cantidad de
casos. Los mismos representan el 87% del total de los re-
clamos recibidos.

Es relevante destacar que, en este periodo, se cred el Co-
mité Técnico de Reclamo “CTR?, integrado conjuntamente
por las dreas de Gestion de Reclamos y Prevencion de Seguri-
dad, instancia que permite detectar debilidades y con una ac-
ci6n efectiva implementar las oportunidades de mejoras, para
lograr una mayor eficiencia en la gestion de la resolucion de
los reclamos y la oportuna prevencion del fraude. Esta siner-
gia con el drea de Prevencion de Seguridad ha permitido, al
cierre del ejercicio, detectar y reportar trece (13) oportunida-
des de mejoras que se pueden implantar en corto plazo. De
igual manera, se han mejorado los pardmetros de seguimien-
to de alertas a las transacciones que realizan los clientes con
sus tarjetas de crédito y/o débito en el sector de Monitoreo
para minimizar los posible fraudes.

Enmarcada en un soporte integral a la red de oficinas,
se mantuvo desde la creacion de la Sub Unidad de Gestion
de Reclamos, la asesorfa constante en materia del circuito
general de reclamos. Para ello, se prepararon programas
de formacion presencial a 305 Gerentes de Administracion
de Oficinas (GAQ's) a nivel nacional, y en coordinacion
con el drea de Formacion se impartieron nueve (9) talleres
en el marco de la actualizacion del rol de los GAO's.

El afio 2009 estuvo orientado a mejorar los procesos
de la gestion de reclamos, a nivel de aplicativos y adecua-



ciones de la normativa legal vigente. Para ello, se definie-
ron un total de 18 proyectos, segmentados en cuatro (4)
puntos estratégicos: formulacién de reclamos, investiga-
cion, comunicacion y formacion. En este ambito, se logro
la implantacién 15 proyectos para un porcentaje consoli-
dado de un 93% de cumplimiento de objetivos, entre los
que destacan: nuevos canales de formulacion de reclamos,
mddulo administrador de carta de respuesta de reclamos,
automatizacién de abono de comisiones e intereses en tar-
jeta de crédito, monto abono diferido en tarjeta de débito,
comunicacion a través de mensajes de SMS del dictamen
de los reclamos, entre otros.

Se incorpord el aplicativo SIAR (Sistema Administracion
Integral de Reclamos), el cual estd conformado por tres
modulos: uno para gestion y administracion de las denun-
cias recibidas a través de los organismos oficiales, el cual
fue puesto en marcha el mes de diciembre; otro para la
gestion de reclamos con un scoring semi automatico para
resolucion de los reclamos con su archivo electronico, lo
cual eliminara un 98% de uso de papel; y el tltimo para la
investigacion, con un 50% de avance en lineas generales,
se espera concluir para el Ter. Trimestre de 2010.

‘9 Reclamos presentados ante el Servicio de Atencion al Cliente

2009 2008 2007

Resueltos totalmente a favor del cliente 935 832 501
Resueltos parcialmente a favor del cliente 0 0 0
Resueltos a favor del Banco 134 210 261
Pendientes de respuesta

al 15 de diciembre 4 15 1
Inadmitidos a tramite

por causa reglamentaria 0 0 0
Total 1.073 1.057 763

Alcance: Banco Provincial

Migracion de Transacciones

Uno de los principales planes estratégicos de la institucion
estd orientado a la migracion de transacciones y la des-
congestion de oficinas, a fin de maximizar la calidad de
atencion al cliente y lograr reducir el tiempo requerido por
éste para llevar a cabo sus operaciones, haciéndole la vida
mas facil y garantizandole en todo momento los mayores
estandares de seguridad.

Como parte de su compromiso de mejora constante,
en 2009 la institucion reafirmé su posicionamiento como
Banco solido, que trabaja por un futuro mejor para las
personas y que ofrece soluciones modernas e innovadoras

para que sus clientes tengan mayor calidad de vida. En
este sentido, se continud avanzando en el fortalecimiento
de los niveles de servicio en la red de oficinas y, a través de
los canales alternativos, ofreciendo novedosas herramien-
tas que agilizan e imprimen mayor eficiencia en la gestion
de las transacciones financieras de los clientes.

Zona Express

Como parte de su estrategia de innovacion y calidad de
servicio, Banco Provincial puso en marcha la Zona Ex-
press, areas especiales integradas a las oficinas comerciales
de la entidad y en las cuales los usuarios pueden realizar
sus operaciones bancarias de una manera més répida, c6-
moda y segura.

En las Zonas Express, los clientes cuentan con
un area de cajeros Multiexpress, en los que - ademds
de las transacciones tradicionales - pueden realizar
depdsitos en efectivo, contando en todo momento
con el apoyo de un equipo de gestores especialmente
capacitados para ofrecerles asesoria en cuanto a la
operativa y la amplia gama de opciones de los nuevos
equipos multifuncionales.

Al cierre de 2009, la Zona Express funcionaba en 56
oficinas a nivel nacional. En total, se culminé el afio con
236 cajeros Multiexpress instalados en 126 oficinas

Con la puesta en marcha de las Zonas Express,
Banco Provincial dio un paso adelante en innovacion,
calidad y oferta de servicios a sus clientes, dando res-
puesta efectiva a sus necesidades gracias a la aplicacion
de tecnologia de punta. El objetivo central de toda la
estrategia es mejorar la calidad de vida de clientes y em-
pleados, ofreciendo canales alternos seguros, confiables
y amigables, de ficil uso por parte de toda la base de
clientes, contribuyendo asi a incentivar los procesos de
bancarizacion en el pais.

Deposito de Efectivo

La innovacion, elemento con presencia permanente en la de-
finicion de los estandares de calidad del Banco, quedo en evi-
denciada con la consolidacion de la funcionalidad de recep-
cién de depésitos en efectivo en cajeros automaticos, siendo
el nico Banco del pais que presta este servicio con abono en
linea en la cuenta del cliente. El éxito de este nuevo servicio
es tal que algunas oficinas ya canalizan aproximadamente
el 40% de sus dep0sitos en efectivo por esta via.

Actualizacion de Libreta de Ahorro
La actualizacién de libretas de ahorro, es la segunda

transaccion con mas volumetria en oficinas y su auto-
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matizacion en los autoservicios, representa uno de los
avances de todo el proyecto de migracion.

La actualizacion de libretas de ahorro es otras de las nue-
vas funcionalidades de la que disfrutan los usuarios de las Zo-
nas Express y los cajeros Multiexpress de Banco Provincial.

Para poder disfrutar de este servicio tinico en el merca-
do venezolano, el cliente debe cambiar su libreta de ahorro
por una nueva con codigo de barra. Para ello, el cliente
puede solicitar sin costo alguno el nuevo instrumento en
cualquier oficina de la amplia red comercial de la entidad.

Al cierre de 2009, se realizaron 103.780 actualizacio-
nes de libretas de ahorro a través de los cajeros Multiex-
press de la entidad.

Sistema de cobro de pension a través de la huella dactilar
Este sistema representa una novedosa e innovadora ini-
ciativa, tnica en el mercado local, que permite agilizar
la atencion de los pensionados y jubilados, quienes con
s6lo colocar su dedo en el lector de los cajeros Multiex-
press pueden gestionar el cobro de su pension; ademas,
incorpora un aspecto importante de seguridad en este
tipo de operaciones y proporciona una mejora sustan-
cial en la calidad de servicio prestada a este colectivo.
Para acceder a este servicio, el cliente debe disponer de la
nueva libreta de ahorro con ¢odigo de barra y registrar su huella

| Orientacién al cliente |

dactilar en el sistema, acudiendo a las oficinas de la entidad.

En una primera fase, el cliente puede retirar su pension
o jubilacién en los Cajeros Multiexpress ubicados en 126
oficinas comerciales a nivel nacional.

Cabe destacar, que Banco Provincial es la primera enti-
dad financiera en el pais que ofrece esta innovadora funciona-
lidad, lo que traerd un ahorro substancial del tiempo que los
clientes dedican a cobrar su pension o jubilacion; brindado
una atencion especial a este sector de la poblacion.

Nuevo Provinet Personas

Con el proposito de consolidar el posicionamiento de
Banco Provincial en la banca electrénica, durante el
recién finalizado ejercicio la Institucion trabajé en el
desarrollo de la nueva version de Provinet Personas, la
cual estd sustentada en una plataforma mas robusta que
aporta mayores niveles de seguridad y soluciones adap-
tadas a las necesidades de los clientes, buscando superar
sus expectativas. Este nuevo concepto en el servicio de
banca online de la institucion, se fundamenta en tres
premisas claves: mds seguridad, un sistema mds amiga-
ble y un mayor niimero de servicios.

Mas seguridad...
* Se incorpora la Tarjeta de Coordenadas, una clave
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adicional representada en una tarjeta y la cual debe-
ra disponer el cliente cada vez que ingrese al sistema,
ya que le serd solicitada —de manera aleatoria- una
de las coordenadas detallada en ella. De esta mane-
ra se garantiza mayor seguridad de las transacciones
realizadas por este canal. La entrega de esta tarjeta
se realizard de manera gratuita a través de la red de
oficinas

Mas amigable...

* A fin de mejorar la navegacion, se dispone de un nuevo
menu vertical en dos niveles, complementado con una
navegacion en pestafias, que permite una mayor organi-
zacion del contenido

¢ Consultas mas eficientes de cuentas, tarjetas de crédito
y préstamos

* Opcion de soporte en linea, en donde el cliente puede
consultar preguntas frecuentes o enviar un correo elec-
tronico para canalizar cualquier duda

Mas servicios...

* Cuenta con el servicio de Correspondencia Virtual, en
donde el cliente podra revisar los correos electronicos
enviados por el Banco

* Opcion de recarga de celulares con tarjeta de crédito

Dada la relevancia de esta implantacion en el proce-
so de transformacion, se realiz6 una jornada de visitas
en la red de oficinas a nivel nacional a fin de presentar
al personal en detalle los beneficios y mejoras asociadas
a Provinet Personas.

También en linea con la estrategia de hacerle la
vida mas ficil a los clientes se realizé el lanzamiento
del servicio de Reclamos de Tarjeta de Débito y Cré-
dito por Banca Telef6nica. Se trata de un servicio pio-
nero en el mercado venezolano a través del cual los
clientes pueden tramitar, en tiempo real, su reclamo
de tarjeta de débito o crédito en puntos de venta y
cajeros automaticos y hacerle seguimiento al mismo
a través de la Linea Telef6nica o utilizando la pagina
web www.provincial.com.

Provitexto en linea

Como entidad pionera en servicios de banca mévil en

Venezuela, Banco Provincial lanz6 al mercado este in-

novador servicio mediante el cual los clientes pueden

consultar en tiempo real, el saldo actual y disponible

de sus cuentas y asi como de sus tarjetas de crédito.
Una vez que se suscriba a través de Provinet, con
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s6lo enviar un mensaje de texto y sus datos, el cliente
recibe de forma inmediata un mensaje de respuesta en
su teléfono celular con el saldo actual y disponible del
instrumento financiero seleccionado.

El servicio esta disponible las 24 horas del dia, los
365 dias del afio, a través de las operadoras de telefonia:
Movilnet, Movistar y Digitel, empresas que realizan un
cobro por cada mensaje de consulta.

Continuidad de Negocio

Se profundizo la actividad de Continuidad de Negocio, a
través de la participacion de los Comités de Continuidad de
cada una de las areas responsables; celebracion de charlas
de formacion y reforzamiento de la cultura de continuidad, a
través de los canales de comunicacion del Banco.

Se celebraron dos (2) Comités Pais como lo exige la
Norma 00.20.017 “Gestién de Continuidad de Nego-
cio”. También se llevd a cabo un Comité Extraordinario
de Coordinadores y se realizaron pruebas en 10 planes,
debidamente constituidos, de actividad y negocio. Destacd
para el afio 2009 el permanente monitoreo de la actividad
de continuidad de negocio, dada la incidencia de even-
tos de baja probabilidad de ocurrencia pero de muy alto
impacto (sismos e inundaciones). Igualmente, se reforzd
la coordinacion y la activacion de planes de continuidad
hacia la red comercial, en vista de la presencia de fallas
puntuales en las comunicaciones y energia eléctrica.

Con ello, se concluy6 el periodo, reforzando el objeti-
vo de minimizar el impacto producido por eventos de ca-
racter catastrofico imprevistos, preservando la prestacion
de los servicios criticos a clientes, y el cumplimiento de las
obligaciones con respecto a accionistas, reguladores, sec-
tor y sociedad en general.

Preparacion en Riesgo Comercial

Se mantuvo la optimizacién del circuito de admision y la
formacion (a través de pasantias) en materia de analisis de
riesgo comercial, impartiéndose en Banca Comercial a 78
empleados, distribuidos entre Gerentes de Oficina, Gesto-
res de Negocios, Ejecutivos Personales, Ejecutivos VIP y
Gestores de los Centros de Venta Directa. En el dmbito de
Oficinas BEI y Oficina Mayorista, se formé a 40 Directo-
res de Cuentas, reforzdndose las bases y estableciendo pro-
cesos y procedimientos claros sobre mejora de la calidad
del riesgo y de los tiempos de respuesta al cliente.

De igual forma, se impulsé la explotacion del ca-
nal de Intranet para brindar formacién e inducciéon



a distancia. También se implantaron potentes herra-
mientas de apoyo a la gestion de las unidades de re-
cuperaciones, tanto en el dmbito interno como a los
proveedores o agentes recuperadores externos. Con
el sistema de administracion de expedientes y el uso
eficaz de las nuevas tecnologias, se establece entre
Banco Provincial y las agencias recuperadoras, una
sociedad que facilita la gestion de los riesgos.

Seguridad

Prevencion del fraude

En prevencion del fraude electronico, la institucion cuen-
ta con un equipo multidisciplinario altamente calificado y
comprometido con el concepto de la prevencion. Las me-
joras implementadas han permitido situar a Banco Pro-
vincial entre los primeros bancos del mundo en materia de
prevencion de fraudes y canales electronicos, producto de
un trabajo de reingenieria de procesos y aplicacion de tec-
nologia de punta y de sistemas de monitoreo transaccio-
nales y neurales que permiten identificar en linea cualquier
variacion anormal, en el comportamiento regular de un
cliente o sus habitos de consumo con sus tarjetas.

Las incidencias o irregularidades detectadas por
este sistema de monitoreo son comunicadas al cliente
en tiempo real, a través de llamadas telefonicas, men-
sajerfa SMS y correos electronicos. En el ano 2009, se
despacharon a las operadoras telefénicas 20.000.000
mensajes SMS a los clientes, indicando el monto y canal
empleado practicamente en tiempo real, frustrando un
importante monto por concepto de fraude.

Gracias a la instalacion de tecnologia de punta y al uso
de modelos de redes neuronales, se ha logrado contar con
un robusto sistema de deteccion de fraude que contempla
las mejores practicas de la industria.

A fin de resguardar la seguridad de sus clientes en la
realizacion de este tipo de transacciones, la entidad se
mantiene atenta y preparada para activar nuevos pla-
nes de accién que permitan contrarrestar las acciones
criminales que en la actualidad afectan en el contexto
local y global.

Formacion en seguridad

En el marco del Plan de Formacion, los empleados del area

de seguridad realizan un programa formacion en materia de

prevencion del delito, productos especializados en seguridad

y sistemas de informacién y nuevas modalidades de fraude.
En el afio 2009 se impartieron 55 cursos con la par-

ticipacion de 742 clientes. Adicionalmente, la institucion

participé en las charlas realizadas por el drea de Legitima-
cion de Capitales y la empresa CIPREC, donde se impartid
formacion a un importante nimero de empleados.

Seguridad fisica

Banco Provincial mantiene su compromiso de resguardar
los recursos humanos, fisicos y culturales de la entidad asi
como los de sus clientes. En este sentido la entidad desa-
rrollé durante 2009 una serie de iniciativas para lograr
este objetivo.

* Nuevo sistema de TELEVIGILANCIA en la red de ofi-
cinas: sistema que permite realizar simultdneamente fun-
ciones de captura, monitorizacion, transmision y alma-
cenamiento de video

¢ Reforzamiento de medidas de seguridad en el perimetro
del Centro Financiero Provincial (CFP): en colaboracion
con los cuerpos de seguridad y a fin de reforzar la vigi-
lancia en las adyacencias de estas instalaciones

* Torniquetes: adquisicion de nuevos equipos instalados
en el CFP, los cuales cuentan con un mecanismo fiable
que los hace apropiados para el trdnsito de grandes vo-
limenes de personas. Ademds, cuentan con un sistema
de seguridad, adecuado para casos de desalojo y/o con-
tingencia

* Scaners Rayos “X”: instalacion de un dispositivo de ul-
tima generacion, capaz de detectar materiales peligrosos
susceptibles de ingresar al CFP

e Carnetizacion: se llev6 a cabo un proceso de carne-
tizacion con el objetivo de actualizar las bases de
datos y registros fotograficos de todos los emplea-
dos y personal outsourcing de la organizacion, para
el control y acceso a las diferentes dependencias del
banco a nivel nacional

Transparencia, Publicidad, Etiquetado

Los avances en el plan estratégico de transformacion del Ban-
co han dado paso al lanzamiento de diversas camparias pu-
blicitarias a lo largo del afo, orientadas a dar a conocer a los
clientes y al publico en general, los avances mds importantes
concretados por la institucion en su objetivo de ofrecer ma-
yor calidad de servicio a sus clientes.

Una de las campafias mds importantes que se desarro-
llaron en 2009 tiene que ver con el lanzamiento de la Zona
Express.

Con una estrategia de comunicacion basada en el
concepto creativo “No hagas mds colas”, a través de un
comercial de television se reflejaba a través del humor, lo
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complejo de ir al banco a realizar las transacciones del dia
a dfa. Dando como gran solucion la nueva Zona Express
y haciendo énfasis en la promesa bésica “Hoy es el dia de
hacer tu vida mas facil”.

La incorporacién de otro novedoso servicio, tinico en
el mercado, a través del cual los jubilados y pensionados
del banco pueden cobrar su pension en los cajeros Mul-
tiexpress con tan s6lo colocar su huella dactilar en el lector
Optico y teniendo su libreta con cddigo de barras, sirvid
de escenario para la segunda fase de la campana de Zona
Express, siguiendo la misma linea ya mencionada.

Esta vez el comercial ilustraba el momento en que un
pensionado salia al Provincial a cobrar su pension y todas
las previsiones que debia tomar en cuenta para afrontar
las colas en las oficinas, nuevamente la solucién estaba en
el uso de los cajeros multifuncionales de la Zona Express
de Banco Provincial.

Esta campana estuvo sustentada por los medios de te-
levision abierta y por suscripcion, prensa, radio y material
promocional en nuestras oficinas.

Los resultados de esta campafia publicitaria han sido
exitosos, ya que a nivel de impacto de los comerciales se
ha logrado alcanzar el porcentaje mas alto del Banco, si se
compara con los obtenidos en los tltimos tres afios. Tam-
bién se logro superar los niveles medios de la competencia.
El top of mind de la marca logrd un repunte cercano a los
3 puntos porcentuales.
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En linea con la estrategia de hacerles la vida mds fa-
cil a los clientes y brindarles los canales alternativos para
su comodidad y que le proporcionen mas facilidades al
momento de relacionarse con la Institucion, se disefi6 la
campafia de reclamos. La misma estuvo enfocada en infor-
mar que ahora los clientes pueden tramitar su reclamo de
tarjeta de débito o crédito y hacerle seguimiento al mismo,
a través de la Linea Telefonica o utilizando la pagina web
www.provincial.com.

Para seguir potenciando uno de los productos clave,
también se realizaron diversas campafias a fin de dar a co-
nocer los beneficios derivados del uso de productos como
Tarjeta de Crédito y Tarjeta de Débito, asi como las di-
ferentes promociones que ofrecian ventajas adicionales al
usar estos medios de pago.

La Responsabilidad Social Corporativa también estuvo
presente dentro de la estrategia publicitaria de Banco Provin-
cial, con piezas orientadas a posicionar el Programa Becas de
Integraci6n, una iniciativa que apoya a 4.500 estudiantes de
los sectores menos favorecidos. Este programa esté orientado
a promover la educacién como un auténtico compromiso de
la institucion con el futuro del pais.

En resumen, en materia de comunicacién publicitaria,
el banco reforzo su posicionamiento, basdndose en su ima-
gen de banco sélido, que trabaja por un futuro mejor para
las personas y que ofrece soluciones para hacerle la vida
mas facil a sus clientes; y que al mismo tiempo, a través
de sus programas de Responsabilidad Social Corporativa
contribuye con el desarrollo de la sociedad venezolana.
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Inclusion
Financiera

y Finanzas
Responsables

Una de las lineas estratégicas de la Entidad, de cara al compromiso con sus grupos de interés,
esta orientada a favorecer el acceso al sistema financiero a nuevos segmentos de la poblacion y
a llevar a cabo una serie de practicas que buscan garantizar el apego de las operaciones a las re-
gulaciones legales y €ticas, brindandole asi niveles cada vez mayores de confianza en su relacion
con un Banco que destaca por la transparencia y la solidez.

Gestion del Riesgo

Dando continuidad al Modelo de Gestion Integral de
Riesgo, Banco Provincial mantuvo un alto nivel de calidad
crediticia debido al desarrollo de politicas, procedimientos
y herramientas que permitieron una oportuna identifica-
ci6n, valoracion y mitigacion de los diferentes riesgos rela-
cionados con la actividad bancaria y al compromiso de las
areas centrales y la red de oficinas de mantener niveles de
crecimiento rentable.

A través de iniciativas tales como la puesta en mar-
cha del Sistema de Administracion de Expedientes (S.A.E.)
orientado a la optimizacion de la gestion, el seguimiento y
la recuperacion de las operaciones en mora; se logrd que
la calidad de la cartera de crédito se mantuviera en niveles
adecuados con un ratio de mora del 0,92% al cierre del se-
gundo semestre de 2009. Asimismo, el nivel de cobertura
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del activo dudoso alcanzé el 337%, mientras que el peer
group (grupo paritario) mostré un 172% vy el sistema fi-
nanciero 143%, lo que ratifica la buena gestion del Banco
en materia de gestion del riesgo.

Entre las principales fortalezas de la politica de riesgo
de Banco Provincial, se destacé la definicién e instrumen-
tacion de estrategias de admision, seguimiento y recupe-
racion de créditos que de forma continua y sistemdtica
aplica el Banco, en funcidn a los segmentos de negocios
definidos, evolucién del entorno econdémico y condiciones
regulatorias del sistema financiero.

Financiamiento de Proyectos
Banca Corporativa Global se orient6 al aumento de servi-

cios transaccionales y al impulso en la captacion de recur-
sos rentables, incrementando los recursos gestionados en



12,5%, a través de estrategias conjuntas entre los equipos
locales y globales, detectando aquellos clientes con poten-
cial en recursos transaccionales, derivados y productos de
banca de inversion, entre otros.

En materia de financiamiento estructurado, se mantie-
ne una presencia activa, mediante la creacién de estructu-
ras financieras complejas, permitiendo el financiamiento de
largo plazo, para el desarrollo de los principales proyectos
impulsados en el pais, como complejos hoteleros, fabricas
manufactureras, plantas agroindustriales, resaltando el so-
porte a la industria del petréleo, gas y siderurgica.

Esto ha venido acompafiado por exigencias a los clien-
tes sobre el cumplimiento de los Principios de Ecuador, los
cuales estan dirigidos a atender los temas sociales y am-
bientales en los proyectos que se financien. Dichos prin-
cipios fueron adoptados de manera voluntaria por Banco
Provincial, como parte del Grupo BBVA, en el afio 2004,
a fin de comprometer a los inversionistas a considerar ries-
gos que pudiesen afectar el medio ambiente o poblados
aledafios, durante la ejecucion de sus proyectos industria-
les, mineros, gasiferos, petroleros, siderdrgicos o de infra-
estructura. Los Principios de Ecuador se fundamentan en
las politicas y directrices de la Corporacion Financiera In-
ternacional (CFI) del Banco Mundial.

682

nuevos planes fiduciarios

3.826

participantes en actividades
de formacion sobre legitima-
cion de capitales

Actividades Fiduciarias

Con relacién a las actividades fiduciarias, al cierre del afio
se registré un incremento del 26,50% al compararse con el
cierre del afio anterior, para ubicarse en el mes de diciem-
bre con 27.800 nuevos clientes, la constitucion de 682
nuevos planes fiduciarios y la fidelizacion de la cartera fi-
duciaria existente, enfocando la colocacién en Fideicomiso
de Prestaciones Sociales.

El incremento evidenciado en las actividades fiducia-
rias estuvo sustentado en el mantenimiento, la fidelizacion,
el crecimiento natural de la cartera existente y la constitu-
cién de nuevos contratos de fideicomisos de prestaciones
sociales como uno de los principales productos del porta-
folio en este segmento.

Prevencion de Legitimacion de Capitales
y Financiamiento de Actividades Terroristas

En el marco de la politica de prevenir sobre la utilizacion
de sus productos y servicios con fines delictivos, Banco
Provincial ha reforzado el modelo de gestion de riesgo de
legitimacion de capitales y financiamiento al terrorismo,
realizando una gestion adecuada de la administracion de
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—> Categorizacion de proyectos financiados segin los Principios Ecuador (millones de euros)

2009 2008 2007
Categoria Num. de Importe Importe Num. de Importe Importe Nim. de Importe Importe
operaciones total financiado  operaciones total financiado  operaciones total financiado
por BBVA por BBVA por BBVA
Europa
y Norteamérica A 0 0,0 0,0 0 0,0 00 0 0,0 0,0
32 15.303,7 1.484,7 1 52775 4998 1 1337 9,6
C 29 47739 986,8 32 6.343,6 1.345,0 n 1.544,3 3217
TOTAL Europa 61 20.077,5 24715 43 11.571,1 1.844,8 12 1.678,0 3313
América Latina A 2 664,9 159,6 1 639,2 118,3 0 00 00
6 88,5 348 6 1.054,1 76,5 1 437,4 72,9
C 4 80,3 30,2 2 3468 148,7 0 00 00
TOTAL América Latina 12 833.8 224,5 9 2.040,1 343,5 1 4374 72,9
Asia A 0 00 00 0 00 00 0 00 00
0 0,0 0,0 1 340 18,2 0 0,0 00
C 0 00 00 0 00 00 0 00 00
TOTAL Asia 0 0,0 0,0 1 34,0 18,2 0 0,0 0,0
Resto Grupo A 0 0,0 0,0 0 00 00 1 1.568,0 428
3 2.222,6 152,3 4 2.753,1 234,7 0 00 00
C 2 387,0 64,9 1 1871 39,6 0 00 00
TOTAL Resto Grupo 5 2.609,6 217,2 5 2.940,2 2743
TOTAL GRUPO 78 23.520,9 2.913,2 58 16.585,5  2.480,9 13 3.683,5 4471
Notas:

Datos en millones de euros

-Categoria A: Proyectos con un impacto negativo significativo que puede afectar un drea mayor que la que ocupa el proyecto

-Categoria B: Proyectos con un impacto negativo menor en la poblacion humana o en éreas de importancia ambiental

-Categoria C: Proyectos con un impacto sobre el medio ambiente muy pequefio o nulo

Alcance: Grupo BBVA

riesgos. En este sentido, se establecio el Estatuto de la Fun-
cion de Cumplimiento asegurdndose el mantenimiento de
las mejores précticas internacionales en materia de preve-
nir el riesgo legal, el riesgo de cumplimiento y el riesgo
reputacional.

La funcion de Cumplimiento, incorpora las reco-
mendaciones del Comité de Supervision Bancaria del
Banco Internacional de Pagos de Basilea (BIS) y las le-
gislaciones vigentes. Asimismo, el Banco realiza la ta-
rea de formacion en materia de prevencion del delito de
legitimacion de capitales y financiamiento del terroris-
mo a toda su plantilla como medio para mantenerlos
sensibilizados y alertas contra la delincuencia organiza-
da. Ademads, contintia colaborando con organizaciones
internacionales, organismos gubernamentales y otras
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instituciones en la lucha contra el crimen organizado, el
terrorismo y otras formas de delincuencia.

En el 2009, se continud la labor formativa en materia
de prevencion del delito de legitimacion de capitales y fi-
nanciamiento del terrorismo, emprendida durante el afio
2008 y que ha permitido incrementar considerablemente
el ndmero de participantes obtenido el afio anterior. Esta
actividad sirve como medio para mantener actualizada a
un segmento de la plantilla del banco que por sus acti-
vidades deben estar al dia en esta materia. Las referidas
actividades de formacion han contado con la presencia y
participacion de funcionarios adscritos a organismos gu-
bernamentales y otras instituciones relacionadas con la
lucha contra el crimen organizado, el terrorismo y otras
formas de delincuencia.




‘%Prevencién de legitimacion de capitales y financiacion de actividades terroristas

2009 2008 2007
Participantes en actividades formativas en materia
de prevencion de legitimacion de capitales 3.826 2.880 1.621
Personas especializadas en actividades
de prevencion de legitimacion de capitales
y financiacion de actividades terroristas 17 16 16
Alcance: Banco Provincial
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Para Banco Provincial la oferta de productos y servicios innovadores, que atiendan las necesida-
des de los clientes y eleven su calidad de vida, es una pieza fundamental de su estrategia. De alli
que la institucion mantiene su compromiso de mejora permanente de cara a ampliar la oferta
que en este sentido tiene a disposicion de sus clientes. Dentro de esta filosofia, vale la pena des-
tacar el apoyo decidido que viene prestando la institucion al desarrollo de los diversos sectores
productivos del pais, por medio de las carteras dirigidas a cada una de estas actividades.

Seguros

Durante el afio 2009, Seguros Provincial puso a disposi-
cion de toda la clientela y a través de la red de oficinas de
la Institucion a nivel nacional, productos adaptados a las
necesidades de proteccion, cobertura, duracién en materia
de Seguros. En este sentido, se realizaron varias campafias
que fortalecieron la presencia y el liderazgo de los produc-
tos de Seguros como elementos que agregan valor tanto a
la clientela como a los accionistas.

De esta manera, la institucion se sensibiliza y brinda su
apoyo a los clientes en situaciones que tanto lo ameritan,
como puede ser la muerte de un familiar.

Como parte de esta estrategia de ofrecer productos acor-
des con las necesidades de sus clientes, Banco Provincial
realizé la Campaifia Rally Seguro por medio de la cual se
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promovieron incentivos por logro de objetivos en vincula-
cion de polizas de Automévil con el correspondiente crédito,
brindandole asi una proteccién adecuada a los clientes que
adquirieron su vehiculo con préstamos de la Institucion.

Otra campania que produjo resultados interesantes fue el
tradicional Mes del Seguro efectuado en mayo, alcanzando
en mas del 100% el presupuesto de primas nuevas. Otro pro-
ducto que destaca por su logro es Vida Colectivo, impulsado
principalmente por su automatizacién dentro de los sistemas
de gestion de oficina. Esta automatizacion permiti6 que el ob-
jetivo en ventas se superara en mas del 90%. Dado el éxito
alcanzado con esta campafia, se realizé otro Mes del Seguro
en el mes de Septiembre, repitiendo los logros obtenidos en la
campafia anterior.

Por otra parte, y con el objetivo de ampliar y fortalecer el
catalogo de productos ofrecidos por el canal de Telemarketing,



se incorpord el producto Vida Individual, cuyo alcance es in-
demnizar a los beneficiarios designados, en caso de muerte o
incapacidad del asegurado. De la misma forma, se activé la
venta de polizas para aquellos clientes que realizan una lla-
mada con el objeto de efectuar una transaccion financiera:
consulta de saldos, pago de tarjeta, entre otros. En estas lla-
madas, se le ofrecen los productos de Proteccion Financiera
y Seguro Proteccién 365, aportando en muy poco tiempo el
37% y 7% respectivamente, de las polizas emitidas para estos
productos. De esta manera, se ratifica el rol neuralgico que
juega el Canal Telemarketing, como elemento diferenciador
para aproximarnos de una manera eficiente a este segmento
de clientes.

Clientes Nomina

En el afio 2009, Banco Provincial continué impulsando
la oferta de Nomina en sus clientes empresas con el fin de
ofrecer un servicio diferenciado con una gama de benefi-
cios para sus empleados, que van desde Seguros de Acci-
dentes Personales, Seguros Urgencia del Hogar, Asistencia
Meédica Laboral, Auxilio Vial y generacion de Provimillas
por cada abono de némina.

La oferta de la institucion estuvo enfocada de acuer-
do al ingreso del trabajador, logrando cubrir las nece-

700

mil clientes en el
segmento Nomina

2.302

créditos para vehiculos
de carga pesadas

1.715

familias apoyadas para
adquisicion de vivienda
principal

sidades de los distintos niveles de la némina de cada
empresa.

También se realizd reingenieria en los procesos de altas
de cuentas néminas mejorando significativamente los tiem-
pos de respuestas en las oficinas, lo que se traduce en una
mejor atencion y rapidez en la entrega del Kit para el cliente,
contentivo de su contrato de cuenta corriente, tarjeta de dé-
bito y chequera.

Al cierre del ejercicio, Banco Provincial contaba con una
cartera Nomina superior a los 700.000 clientes que disfrutan
de los beneficios de cada plan para este segmento, ofreciendo
soluciones en sus necesidades, y brindandole comodidad y
tranquilidad.

Servicuenta

Banco Provincial continué disefiando productos adapta-
dos a las necesidades de los clientes para ofrecerles benefi-
cios que generan un gran valor y marcan la diferencia. Es
asf como nace Servicuenta, una cuenta corriente dirigida a
clientes y no clientes la cual ofrece, por el mantenimiento de
saldos: seguro de urgencias en el hogar y asistencia médica
totalmente gratuitos. El extender los beneficios de Servi-
cuenta a la poblacion no bancarizada, demuestra el interés
de Banco Provincial por brindar a todos los venezolanos
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productos y servicios que logren satisfacer sus necesidades
y les transmitan confianza, comodidad y seguridad.

Apoyo a Exportadores

La Unidad de Comercio Exterior se reestructurd a finales
del primer semestre, con un enfoque orientado a la promo-
cioén de los productos y los servicios de comercio exterior
y gestion de control de cambios, a fin de brindar atencion
personalizada y especializada a los clientes.

Adicionalmente, se incorpord en Provinet Empresas el
Moédulo de Comercio Exterior, el cual facilita la gestion y
permite mejorar los tiempos de respuesta en las operaciones
de cartas de crédito. Con el fortalecimiento del area de aten-
cion al cliente y la presencia en nueve ciudades a nivel nacio-
nal de las Unidades de Apoyo Comex (UAC), se logr6 dar un
mejor servicio a la clientela de este segmento.

Comex, contintia impulsando la formacidn a toda su planti-
lla y diversas unidades de negocio a través de un curso e-learning
en la plataforma e-campus. Otro tema novedoso es la imple-
mentacion de la taquilla Express ubicada en el piso 3 de Centro
Financiero Provincial (CFP), la cual tiene como finalidad la aten-
cién rapida a aquellos clientes de importaciones cuyo niimero de
solicitudes no superen los tres expedientes.

En noviembre inici6 operaciones el Centro de Atencién
de Comercio Exterior (CACE), cuyo objetivo primordial es
la atencion telefonica a las empresas para asesorarles en lo
relativo a comercio exterior y gestion de control de cambios.

En cuanto al negocio de comercio exterior, Banco Provin-
cial en el 2009 se mantuvo en los primeros lugares del ran-
king del sistema bancario nacional, en la entrega de dolares
por parte del Banco Central de Venezuela, con una cuota de
participacion de 16,78%, lo cual confirma su posicion de li-
derazgo en gestion, atencion y buen servicio a esta actividad
de alta demanda entre los clientes.

Canal de Venta Directa

Se continud con la estrategia de empaquetado y estan-
darizacion de soluciones integrales para facilitar la con-
tratacion y vinculacion de los clientes emprendedores.
En el afio 2009 se ampli6 el radio de atencion en el sec-
tor microempresarial, incrementado la fuerza de venta
especializada en un 35%, abarcando asi las principales
ciudades del pais y sus zonas aledafias, brindando a los
clientes asesoria financiera especialmente en el drea de
crédito y optimizando su tiempo al no tener que trasla-
darse a las oficinas comerciales.

El Canal de Venta Directa (CVD), ofrece una ma-
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nera de aproximacién y acercamiento a los clientes,
particularmente a los segmentos de mediano valor y no
clientes, con el fin de brindar atencién personalizada que
permita optimizar su tiempo. La estrategia de negocios
estd orientada a empaquetar productos y servicios con
el fin de incrementar la vinculacion de los cautivos y
atraer nuevos clientes, a través de una importante fuer-
za de venta especializada. Principalmente, se atiende a
los segmentos de emprendedores, pequefias empresas,
comercios, personas naturales con actividad comercial
y concesionarios de vehiculos.

Créditos para Vehiculos Carga Pesada

Comprendiendo la importancia del transporte para la
distribucién, la comercializacién y los procesos co-
nexos a la produccion de las empresas dedicadas a di-
ferentes sectores econdémicos que hacen vida en el pais,
se incorporé en el portafolio de instrumentos para el
financiamiento de vehiculos, un producto dirigido espe-
cificamente a la adquisicion de vehiculos con destino co-
mercial (carga pesada). Dicho lanzamiento estuvo aso-
ciado a una estrategia de penetracién que se mantuvo
durante todo el afio y que contempl6 desde su concep-
cion la cobertura de las necesidades financieras cada vez
mds especificas de los clientes y el determinante impacto
en el desarrollo de actividad econdmica nacional.

A través de la red especializada en créditos de vehi-
culos y con el objeto de brindar un producto diferen-
ciador a los clientes comerciales, en el mes de marzo
se lanz6 el producto “CREDITO PARA VEHICULOS
CARGA PESADA?”, dirigido al financiamiento de vehi-
culos comerciales nuevos y usados a personas juridicas
y a personas naturales con actividad comercial.

Al cierre del afio se liquidd, a nivel nacional, un total
de 2.302 operaciones por un monto de Bs. 254.019.367,
cifra que sin duda alguna evidencia la gran aceptacion
del producto por parte de los clientes.

Carteras Dirigidas

Banco Provincial, atendiendo a los requerimientos guber-
namentales y con el objeto de diversificar y fortalecer el
desarrollo de las actividades productivas, cuenta carte-
ras dirigidas a cada una de estas dreas prioritarias y con
unidades técnicas especializadas en los sectores Agricola,
Construccion y Turismo, las cuales brindan asesoria per-
manente a los clientes permitiéndoles tomar decisiones en
cuanto a sus proyectos de financiamiento.



Agropecuaria

Como incentivo a la actividad agricola y social del pais,
la gestion del Banco en este segmento estuvo enfocada
en mantener presencia en eventos agropecuarios a nivel
nacional. Para alcanzar la cartera agricola obligatoria,
el Banco cuenta con un total de 714 clientes y un cum-
plimiento de 22,76% contra un porcentaje de obliga-
toriedad establecido de 21%, superando lo exigido por
Ley. Al cierre de 2009 la cartera alcanzé un total de Bs.
3.305.602M.

Durante el afio 2009, la Institucién participb en
distintos eventos a fin de apoyar el sector agropecua-
rio del pais, entre los que resaltan: Feria de San Sebas-
tidn (San Cristobal), Feria Nacional del Cebu (Valera),
Agro- Expo Portuguesa 2009, Ferias de Upata (estado
Bolivar).

Hipotecaria

Fortaleciendo cada dia el compromiso social como pat-
te de sus valores corporativos, Banco Provincial reafir-
md su apoyo al sector de la construccion financiando
30 proyectos para el desarrollo de 3.510 unidades ha-
bitacionales, dirigidas a familias con ingresos hasta Bs.
7.000, en cumplimiento a los lineamientos establecidos
por la Ley Especial de Proteccion al Deudor Hipoteca-
rio de Vivienda y del Régimen Prestacional de Vivienda
y Hébitat.

En materia de créditos hipotecarios para la adquisicion
de vivienda principal, se apoyaron 1.715 familias en todo el
territorio nacional, logrando cumplir la obligatoriedad esta-
blecida en todos los segmentos.

Turismo

Conscientes de la importancia del sector, se establecieron
contactos con las Corporaciones de Turismo regionales a
fin identificar los proyectos potenciales de la zona. Al cie-
rre del 2009 la cartera turistica se situ6 en Bs. 346.462M
para un incremento anual de 76.7%.

Microcréditos

Banco Provincial comprende la importancia que el
sector microfinanciero posee para el desarrollo y cre-
cimiento del pais y confia en que su fortalecimien-
to sea fuente de empleo y progreso. El patrocinio de
eventos regionales de diversos gremios y una oferta
permanente del portafolio de instrumentos dirigidos
al sector, permiti6 durante el 2009 alcanzar una car-
tera total de Bs. 668.859M, superando el porcentaje
de la cartera exigida.

Mencién especial merece la gestion realizada en
apoyo al gremio médico, para lo cual se visitaron las
principales clinicas del pais, con el objeto de apoyar a
este sector en la compra de equipos médicos para su
actividad diaria, logrando los siguientes resultados:

‘% Financiamiento Equipos Médicos 2009
Nro. de Operaciones Monto
Liquidado
(Bs.M)
BARQUISIMETO 55 5.035
CARABOBO 53 1.637
CARACAS | 55 4471
CARACAS II 60 7.363
MARACAIBO 64 6.615
MARACAY 90 10.673
ORIENTE 42 4.433
Total 419 40.227
Alcance: Banco Provincial

Manufactura

Continuando con el impulso al sector manufacturero, se
amplié de manera significativa el portafolio de productos
destinados exclusivamente a este sector, permitiendo al-
canzar una cartera de Bs. 1.548.444M.

Se incorporaron nuevos productos al portafolio
dirigido a este sector, tales como pagaré de intereses y
capital al vencimiento, arrendamiento manufacturero
bien mueble gravable, arrendamiento manufacturero
bien mueble exento, arrendamiento manufacturero bien
inmueble, factoring manufactura para operaciones ads-
critas a lineas, factoring manufactura para operaciones
Unicas, préstamo manufactura tasa fija intereses antici-
pados, préstamo manufactura tasa fija intereses al ven-
cimiento. Todos estos productos, orientados a ofrecerles
a los clientes del sector manufacturero una amplia gama
de opciones para apoyar el crecimiento de sus negocios
y, por ende, de esta actividad tan importante dentro de
la economia nacional.
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La conciliacion de los intereses profesionales de los empleados con los de la Organizacion, ha
generado un nuevo esquema de valoracion del talento. El mejor lugar para trabajar es también
aquel en el cual se ofrecen oportunidades de formacion adicional a cada puesto de trabajo y
donde la atencion del recurso humano y sus necesidades, en forma oportuna, constituyen una de

las claves del éxito de la Organizacion.

Perfil de los empleados

Los empleados son un activo fundamental para
cualquier empresa. En Banco Provincial este grupo
de interés tiene una relevancia especial, puesto que
parte de la cultura corporativa se refleja en la idea
de trabajar “de personas para personas”. Para mate-
rializar este punto, uno de los objetivos prioritarios
de la institucion es gestionar su capital humano, im-
pulsando la mejora continua en los estandares éticos
que afectan a sus empleados en el campo de la igual-
dad de oportunidades, en el desarrollo profesional y
el personal, en el impulso y la mejora de la capacidad
de trabajo en equipo, en el clima laboral y en el gra-
do de satisfaccion de todos los empleados.
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Empleo y seleccion

La gestion de seleccion cuenta con una politica glo-
bal y con un c6digo de actuacion dirigidos a garan-
tizar la igualdad de oportunidades y la atraccion
del talento. Ademas, se garantiza la maxima depen-
dencia y confidencialidad, de modo que todos los
candidatos reciban el mismo tratamiento, superen
los mismos procesos para incorporarse y no exista
discriminacion por sexo, raza, parentesco familiar u
otras razones distintas de los propios requisitos esta-
blecidos para el puesto.



5.791

Total empleados

36,09 [ 63,91

Porcentaje Hombres [ Mujeres

18,77

Horas de formacion
por empleado

833

Empleados
promocionados en 2009

‘%Empleados | > Dimisiones Voluntarias de la Plantilla (Turn-Over) (%)
2008 2007 2008 2007
5.791(%) 6.295 5.765 5,26 (*) 8,74 9,61
(*) Incluye trabajadores contratados estructurales (") Incluye trabajadores contratados estructurales
Alcance: Banco Provincial Alcance: Banco Provincial
‘%Altas Empleados ‘9Bajas de Empleados
2008 2007 2008 2007
314 () 990 376 846 (%) 1.017 670
(*) Incluye trabajadores contratados estructurales. () Incluye trabjadores contratados estructurales
. .- Alcance: Banco Provincial
Alcance: Banco Provincial
' Plantilla por Edad (%)
2008 2007
Edad Edad
media 25-45  >45 media <25 25-45  >45
36 11,6 7515 128 35 75 10,8 353 98 79,2 11,0
Alcance: Banco Provincial
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| - Contratos por género (%)

2008 2007

H M Total H M Total
Fijos o indefinidos tiempo completo 3609 6391 98,16 36,18 63,82 96,18 33,03 56,79 89,82
Fijos o indefinidos tiempo parcial 000 000 000 021 085 102 0 0 0
Temporales 4043 59,57 0,80 0 0 0 2,71 3,77 648
Otros 2787 7213 104 117 1,74 280 1,47 2,23 3,70
Alcance: Banco Provincial
Notas:
H=Hombres
M=Mujeres

| - Distribucion funcional por género y categoria profesional (%)
2008 2007
Hombres  Mujeres Hombres Mujeres

Total Banco Provincial 36,09 6391 36,02 63,98 37,00 63,00
Comité Direccion y Directores Corporativos 85,71 14,29 71,43 28,57 62,50 37,50
Directivos 60,47 39,53 63,04 36,96 5741 42,59
Mandos Medios 46,92 53,08 4595 54,05 45,78 54,22
Especialistas 44,00 56,00 4452 55,48 47,49 52,51
Fuerza Ventas 26,98 73,02 28,82 71,18 28,81 71,19
Puestos Base 38,00 62,00 37,05 62,95 38,49 61,51

Alcance: Banco Provincial

Valoracion, desarrollo
profesional y compensacion

Durante 2009 Gestion de Recursos Humanos trabajé para
cumplir un objetivo fundamental el de conciliar los intere-
ses profesionales de los trabajadores con los de la organiza-
cioén, fomentando oportunidades de desarrollo profesional
a todos los empleados por igual, dando asi continuidad a
la Politica de Promocion la cual establece los lineamientos
corporativos para impulsar la promocién interna como
primera opcién en el proceso de cobertura de vacantes.
Esta politica estd basada en los principios de igualdad de
oportunidades, meritocracia y objetividad.

En este sentido, se realizaron visitas a todas las unida-
des de negocio a nivel nacional, en las cuales se discutie-
ron planes concretos de gestion del talento en las diversas
zonas del pais. También se llevaron a cabo entrevistas a
empleados y se visitaron oficinas donde se compartieron
con los trabajadores ideas y opiniones de Recursos Hu-
manos y se efectuaron entrevistas de competencias a 774
trabajadores.
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Las condiciones econdmicas del pais precisan para
Banco Provincial la aplicacion de una serie de medidas sa-
lariales oportunas y coherentes con respecto a la inflacion
que afecte el mercado nacional. Ante ello, se concretaron
dos revisiones salariales anuales con ajustes de los sueldos
de todos los empleados, tomando como referencia los indi-
ces de inflacion informados por los 6rganos competentes,
y aplicando un modelo de diferenciacién por desempefio.
En este mismo sentido, se considera como otro elemento
sobresaliente, los movimientos salariales del mercado, lo
que permitié garantizar la competitividad en el mercado
financiero de los puestos estratégicos.

La Retribucion de la Incentivacion Variable (DOR/
AOR) para toda la plantilla, fue también un indicador
diferenciador en el sector financiero local, motivo por el
cual, se comprobd que esta percepcion fortalecié mas el
vinculo del talento humano con la Institucion.

Finalmente, vale la pena destacar la filosofia de Compen-
sacion Total, que potencia la motivacién y el vinculo de los
empleados con el Banco, ademds de ofrecer a los responsa-
bles, un elemento adicional para la gestion de las personas.




| Gestion responsable de rrhh |

Formacion y gestion del conocimiento

El Plan de Formacion 2009 se desarrollé en un en-
torno macroeconémico especialmente complejo, en
particular para el sector financiero a nivel global. Sin
embargo, Banco Provincial mantuvo su compromiso
permanente con el desarrollo profesional de sus em-
pleados, cuyos resultados han permitido marcar cla-
ras diferencias.

Con miras a lograr este objetivo se plantearon las siguien-
tes acciones:

® Una nueva distribucion de los contenidos instruc-
cionales a distancia a través de la implementacién
de la nueva plataforma e-learning (e-campus)

e Incrementar el autodesarrollo y la especializacion
mediante programas adaptados a las necesidades
del personal

e Presentar una oferta innovadora para todos los
empleados en idiomas, habilidades, conocimientos
financieros y sistemas

Este plan se fundamenta en las habilidades y cono-
cimientos técnicos resultado del informe de competen-
cias, las actividades corporativas definidas por el Grupo
BBVA vy las necesidades locales propias de un drea o
grupo determinado, buscando en todo momento ofrecer
soluciones de adiestramiento que apoyen el desarrollo
profesional de los empleados.

A través de la implementacion intensiva de la tec-
nologia y el uso eficiente de los recursos, la actividad
formativa se aline6 plenamente a los planes estratégi-
cos de la Institucion (Programa Prevencion y Control
de Legitimacion de Capitales, Plan de Recuperaciones,
Descongestion de Oficinas, Ejecutivos BEI desplazados,
Campana de Atencion al Cliente, entre otros), concen-
trandose en las siguientes dreas de conocimiento: ma-
nagement, finanzas y riesgos, negocio cliente, tecnolo-
gia, idiomas, habilidades y otros conocimientos.

Durante el mes de Abril se realiz6 el lanzamien-
to de la nueva plataforma corporativa de cursos e-
learning, denominada e-campus, cuyo objetivo es
“atender las necesidades formativas de las areas y de
las personas que forman el equipo de BBVA” la cual
se encuentra al alcance de todos los profesionales, y
que ha venido a transformar radicalmente el modelo
de formacion en el Banco. Actualmente la herramien-
ta cuenta con un novedoso catdlogo de mis de 200
actividades entre locales y globales, haciendo énfasis

en las actividades basadas en habilidades, sistemas,
conocimientos financieros e inglés.

Para apoyar la puesta en marcha de e-campus, fue
repotenciado el portal motivacional y de acompafia-
miento “Ciudad del Saber”, en el cual, a través de 10
animaciones temadticas, y lanzamiento de campaiias
como PROVISONRISAS, “Beisboleando”, “Inglés para
todos” y “Vive La Experiencia”, se impulso el autode-
sarrollo de mas de 4.500 profesionales de la organiza-
cidn, con la realizacion de més de 21.000 actividades.

Durante 2009, destacan actividades como:

Programa “Formacion nuevo rol de los gerentes de
administracion de oficinas”

Este programa nace dentro del Proyecto de Desconges-
tion de Oficinas, y fue disefiado para transformar de forma
permanente, la perspectiva desde la cual dirige y controla
eficientemente los procesos en Oficina del Gerente de Ad-
ministracién, mejorando al mismo tiempo sus habilidades
de liderazgo y manejo de equipos, a los cuales se busca
apoyar con miras al desarrollo de su carrera profesional
en la Institucion.

El objetivo es proveer al nuevo rol o perfil de los
Gerentes de Administracion, un plan de formaciéon que
garantice la adquisicion y puesta en marcha de los tres
ejes de accion de este cargo como lo son el liderazgo, la
motivacion y el compromiso, brindando herramientas
para crear soluciones orientadas a la generacion de va-
lor y que redunde en los objetivos del negocio.

Desde el punto de vista motivacional, se espera que
estimule al empleado a seguir una linea de acciones for-
mativas que mejoren su desarrollo profesional.

Durante el 2009 se atendieron 189 empleados con
este perfil, los cuales son pioneros en el Proyecto “Nue-
vo Rol Gerentes de Administracion”.

Programa de Prevencion y Legitimacion de Capita-
les “Sensibilizacion y toma de conciencia”

Bajo la coordinacién de la Unidad de Cumpli-
miento Normativo, y con un importante desplie-
gue logistico a nivel nacional, 3.498 empleados de
las diferentes dependencias (unidades centrales y
red comercial) se ilustraron en las exigencias deri-
vadas de las disposiciones legales y de las politicas
y procedimientos internos, que le permitan al em-
pleado identificar y comunicar aquellas situacio-
nes que pudieran exponer a la entidad al riesgo de
que sus productos y servicios sean utilizados con
fines delictivos.
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Provisonrisas

Como parte de la estrategia definida por el drea de
Calidad y Cultura, fue llevada adelante la campafia
PROVISONRISAS, actividad de formacién desti-
nada a la sensibilizacion y el fortalecimiento de las
competencias y herramientas claves en el proceso de
atencion al cliente y calidad de servicio. Esta campa-
fia estuvo dirigida a todas las dreas que tienen con-
tacto directo con los clientes “externos”, contando
con la participacion de mas de 4.000 empleados, y
generando mds de 39.000 horas de ejecucion.

Programa "Depende de Ti!"

El programa “Depende de Ti!” se mantuvo por tercer afio
consecutivo y fue enmarcado dentro del proyecto “Pasion
por las Personas”, con el objetivo de capacitar al perso-
nal a través de un proceso de auto postulacion. La meta:
fortalecer el vinculo entre los empleados y la Institucion
mediante actividades orientadas principalmente al espar-
cimiento intelectual y fisico del empleado, mejorando su
calidad de vida y contribuyendo a su formacion integral.

Las actividades dedicadas al mejoramiento y el espar-
cimiento intelectual, con una duracién promedio de 2 ho-
ras, fueron las siguientes:

Risoterapia, Manejo del estrés, Inteligencia emocional
del lider de hoy, Despierta el triunfador que hay en ti, Ley
de Atraccion, Pilates, Pintura en tela, Yoga, Ya no soy un
nifio, Administracion del tiempo, Presupuesto Familiar,
Técnica de servilleta en botellas.

Se desarrollaron 7 cursos en Caracas y 14 actividades
en el interior del pais, en las que participaron mas de 700
personas para un total de 3.000 horas de formacién. Uno
de los grandes beneficios de este Programa es la oportuni-
dad de sumarle valor agregado a la formacion del emplea-
do, a través de su participacion en actividades que enrique-
cen su conocimiento y la obtencidn de herramientas ttiles
extensibles a los diferentes dmbitos de su vida.

Otros programas destacados:

e Carrera al Exito: Se formaron 163 nuevos adminis-
trativos multifuncionales para la red comercial, con el
fin de apoyar el desarrollo de destrezas que garanti-
cen un desempefio eficaz en el puesto de trabajo
Programa Analisis de Estados Financieros y Ries-
go Crediticio: 189 empleados a nivel nacional se
beneficiaron con las herramientas que aporta esta
importante actividad en el desenvolvimiento de sus
actividades comerciales.

Programa de Resolucion de Conflictos: 168 emplea-
dos a nivel nacional participaron en esta actividad
formativa, permitiéndoles adquirir y reforzar destre-
zas y habilidades para resolver situaciones dificiles y
conflictivas de cara a los clientes internos y externos.
Programa de Técnicas de Cobranza: Fueron reali-
zadas 5 actividades a nivel nacional, con una parti-
cipacion de 108 empleados, esto con el objetivo de
contribuir a disminuir los problemas de cobranza

de créditos manejados/administrados desde las ofi-
cinas comerciales.

Programa de Inglés: Se llevaron a cabo 4 ediciones
del programa presencial de inglés dirigido a 96 em-

pleados que, segun su perfil funcional, requieren del
dominio del idioma. Dentro de esta linea se lanzé
el programa “Inglés para Todos” en e-campus, con
la finalidad de apoyar a los empleados interesados
en dominar este idioma, e invitando al autodesa-
rrollo. Méas de 400 empleados fueron matriculados
en estas actividades.

Curso Codigo de Conducta: Siguiendo la linea estra-
tégica de la camparia “Tus Ojos son Nuestros Ojos”
y en apoyo a la estrategia de las areas de Cumplimien-
to Normativo, Marco Laboral y Seguridad; se disefi6
este curso en e-campus, el cual se dirigié a mas de
1.000 empleados de las Unidades Centrales.

| - Formacion

2008 2007
Inversion total en formacion (en miles de Bs.) 5.067.343 5943, 27 2.900,00
Inversion en formacion por empleado (en Bs.) 861,35 911,82 503,03
Horas de formacion impartidas 185.243 223.162 185.249
Horas de formacién por empleado 18,77 34,24 31,81
Actividad formativa mediante e-learning (%) 97,69 % 10,11% 47 5%
Empleados que han recibido formacion en el afo (%) 70,30 % 78% 81,7%

Alcance: Banco Provincial

Banco Provincial | 48 | Informe Anual de Responsabilidad Corporativa 2009




| Gestion responsable de rrhh | Compras responsables | Gestion ambiental y cambio climatico | Compromiso con la sociedad | Ratings de sostenibilidad premios y

reconocimientos | Pacto del milenio

| - Canales de Formacion (%)

2008 2007
Formacion presencial 65,80 % 89,13% 73,73%
Formacion a distancia 0% 0,76% 11,56%
Formacion a través de e-learning 34,20 % 10,11% 14,70%

Alcance: Banco Provincial

También se potencié la infraestructura y el equipa-
miento de los salones de Formacién a nivel nacional,
contemplando la actualizacién de los equipos informa-
ticos y la inauguracion de nuevas salas en el interior
del pais, con el fin de maximizar la calidad de atencion
ofrecida al cliente interno.

Pasion por las Personas

Durante el recién finalizado ejercicio, la iniciativa Pa-
sion por las Personas estuvo enmarcada en la concep-
tualizacion de la Calidad de Vida. Pasion es un proyecto
innovador y corporativo basado en conocer las necesi-
dades y satisfacer las expectativas de las personas, cuyos
propositos son:

¢ Incrementar la motivacién de los empleados como
palanca para mejorar la satisfaccién y por ende
mejorar la productividad

® Exceder las expectativas de las personas, es decir,
aportar valor afiadido con innovacién.

Iniciativas desarrolladas:

Alianza Banco Provincial - Movistar: proveer a los em-
pleados de tecnologia celular, fija, Internet, sefial por ca-
ble y ubicacion vehicular con descuentos en productos y
Servicios.

Alianza Banco Provincial - Optica Caroni: Orientada a
la salud visual, ofrecié descuentos en todos sus produc-
tos y servicios hasta un 20%. Alcance a nivel nacional
en tiendas Optica Caroni.

Alianza Banco Provincial — Loroimport: Articulos de pa-
peleria, jugueteria, limpieza, higiene personal y hogar. Des-
cuento en todos sus productos y servicios hasta un 10%.
Alcance a nivel nacional a través de envios por Courier.
Alianza Banco Provincial - Ovejita: Ovejita empresa
lider del mercado nacional en la distribucion de gran
variedad de articulos de lenceria. Descuentos hasta un
12% en todas sus tiendas a nivel nacional.

Alianza Banco Provincial — Casa del Sol: Empresa ho-
telera que ofrece alternativas para el disfrute de las va-
caciones de los empleados y sus familiares en la Isla de
Margarita. Oferta durante todo el afio. Descuento en
todas las temporadas de un 43%.

Alianza Banco Provincial - Hotel Boutique La Plazue-
la: Bello Hotel Boutique que permite a los empleados y
sus familiares disfrutar de excelentes dias vacacionales.

Oferta durante todo el afio. Descuento en todas las tem-
poradas.

Alianza Banco Provincial - Iberia: Descuento segtn la
temporada hasta un 20% sobre el precio de la tarifa
vigente en el momento de la compra. Disponibilidad de
venta en el aeropuerto o puntos de venta.

3era. Carrera Caminata

Siembra Valores y Aprecia la Vida

Evento deportivo desarrollado por Banco Provincial y la
Oficina Nacional Antidrogas (ONA) motivados en la inte-
gracion y participacion de los empleados, familiares, clien-
tes y comunidad en general, fomentando el esparcimiento
sano y ameno.

Banco Provincial promueve la realizacion de este even-
to de cardcter deportivo una vez al afio en el mes de sep-
tiembre, el cual se realiza de manera simultinea en Espa-
fla y en la mayoria de paises donde el Grupo BBVA esta
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presente en Latinoamérica. El mismo se extiendi6 a todos

los trabajadores a nivel nacional, a través de inscripciones

electronicas con un cupo limitado para 2.000 personas

(800 empleados y 1.200 publico en general).

La Carrera-Caminata se enmarca en los siguientes ob-
jetivos:

1. Fomentar la integracion de empresas socialmente res-
ponsables.

2. Generar un evento que promueva la participacion e inte-
gracion como elementos que fomenten la cultura corpora-
tiva “el equipo” como artifice de generacion de valor.

3. Utilizar los mecanismos y elementos adecuados que moti-
ven y estimulen una mayor participacion.

4. Contribuir al equilibrio personal y social, promoviendo la
interrelacion e integracion de los participantes y fortale-
ciendo vinculos con la organizacion.

5. Fomentar la escala de valores (honestidad, respeto,
cooperacion, responsabilidad, tolerancia, sencillez y
humildad) como pilares fundamentales en nuestra
institucion y la sociedad.

Carrera 10 Km

Categorias:

1. Individuales

2. Trabajadores de Banco Provincial

3. PremiacionEspecial (tres primeros lugares entre perso-
nas con discapacidad y de la tercera edad)

Caminata 5 Km

Categorias:

1. Pablico general

2. Trabajadores de Banco Provincial

Géneros
Femenino y Masculino (para todas las categorias)

Premiacién
Medallas paraxtodos los participantes
Trofeos para los tres primeros lugares de cada categoria

1er Torneo Inter-regional de Bowling 2009: Evento que pro-
movio la participacion y trabajo en equipo como elemento
de construccion de una cultura corporativa exitosa. La gran
final del torneo se'realiz6 el 21 de Noviembre de 2009. Areas
participantes: red de oficinas,y dependencias centrales.

Iniciativas sobre beneficios personales
Boletin Electronico: Nuevo ‘canal bidireccional de comu-

nicacién para los empleados‘en dondese informa sobre
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temas culturales y de entretenimiento ademds de tdpicos
de interés relacionado con politicas de beneficios para los
empleados. Caracteristicas: Medio utilizado a través de la
intranet. Alcance: 100% de la plantilla.

Iniciativa sobre voluntariado

iDona un Libro!: Actividad disefiada para lograr la
colaboracion con organizaciones sociales teniendo en
cuenta los intereses de voluntariado de los empleados
y las necesidades de la sociedad. Se recolectaron 1.100
libros donados a la red de Educacion Fe y Alegria.

Otros logros y avances

Durante el 2009 se ejecutaron distintos proyectos dirigidos
a los empleados: 1) Entrega del manual “Crecemos conti-
go” que contribuye con la importante tarea de mantener
informados a los empleados sobre todos los beneficios que
reciben. 2) Disefio de campanias internas relacionadas con
distintos aspectos de la operatoria diaria de Banco Provin-
cial y que redundan en la Calidad de Servicio y su bienes-
tar laboral: “Confidencial de la Clave”, “Compensacion
Total”, “Atencién al Cliente” entre otros. 3) En un pro-
yecto conjunto, entre las areas de Calidad y Salud y Riesgo
Laboral, se desarroll6 la “Campafia No Fumar”, dirigida
al 100% de la plantilla, con el objetivo de fortalecer la
salud en la Institucion.

Beneficios sociales y otras iniciativas

Se ofrecié un conjunto de beneficios sociales para los
trabajadores, derivados de obligaciones legales, acuer-
dos contractuales y beneficios no contractuales, ofre-
ciendo la oportunidad de retribuir su dedicacion a la
institucién con una serie de iniciativas que aportan me-
joras en su calidad de vida.

Estos beneficios estuvieron enmarcados en los ejes
de Pasion por las Personas, proyecto corporativo cuyo
objetivo es incrementar la satisfaccion de los emplea-
dos, mediante el desarrollo de una serie de iniciativas
corporativas y locales, cuyo objetivo es hacer de la Ins-
titucion el mejor lugar para trabajar.

Entre las iniciativas se destacan el otorgamiento de
financiamiento para la adquisicion de equipos tecnold-
gicos y la alianza estratégica con proveedores de equi-
pos de telefonia fija, movil e internet.

Fortalecimiento del beneficio de Tickets de Alimentacion
En Abril de 2009, Banco Provincial decidié mejorar el



Beneficio de Ticket de Alimentacidn, incrementando la
porcién otorgada como bondad patronal, pasando de
Bs. 9,52 a Bs. 12,14 diarios sin diferenciacion por nivel
salarial. Este incremento de 27,5% en el beneficio fue
orientado como un esfuerzo adicional para mejorar la
calidad de vida de los empleados.

Planes vacacionales / Sembrando Valores para la Vida
En el marco de la apertura de los Planes Vacacionales 2009,
se llevo a cabo bajo el lema “Sembrando Valores para la
Vida” una actividad ladico-preventiva dirigida a los hijos
de los empleados, con la finalidad de reforzar los valores
de vida, tomando como fuente de estos a la familia.
Ademis de esta actividad, el 4rea de Beneficios So-
ciales al personal y SAE ofreci6 la modalidad de planes
abiertos para los hijos de los trabajadores de 10 afios en
adelante, a fin de brindarles la oportunidad de visitar
lugares e instalaciones turisticas fuera de Caracas; en
esta ocasion el recorrido fue a las Playas de Adicora, en
la Peninsula de Paraguand y a la Hacienda Lagunazo
en Tinaquillo, donde los jovenes disfrutaron periodos
de 7 dias de pernocta. Para los mds pequefios de la casa
a partir de los 4 afios, se crearon planes diarios bajo
la modalidad de visitas diarias guiadas, con duracion
de 10 dias y como incentivo adicional a los empleados,
el Banco otorgd subsidios al costo por plan, oscilando
entre 25% vy 75%.

Implantacion del nuevo beneficio
hipotecario para empleados
El Banco se interes$ en disefiar y ofrecer a todos los
empleados productos hipotecarios de gran valor, que
se adaptan a cada una de las necesidades de la gente.
Si la meta del empleado es adquirir vivienda principal,
efectuar reformas a su vivienda principal, adquirir una
segunda vivienda u obtener un préstamo personal con
garantia hipotecaria, Banco Provincial lo hace posible.
Para ello ofrece condiciones que hacen de este beneficio
el mejor del mercado, en lo referente a tasa, financia-
miento y plazos.

Desde su lanzamiento, en Abril de 2009, mas de 230
empleados han comenzado a disfrutar de los nuevos
productos hipotecarios.

Continuidad en el otorgamiento

de obsequio navidefio

Desde el afio 2007, la institucién otorga a todos los em-
pleados como presente especial de Navidad, una cesta con
productos tipicos de la época. El obsequio es entregado
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sin distincion de cargo o nivel y las cestas contienen una
amplia variedad de productos nacionales e importados de
excelente calidad.

Mejoras a la gestion del Seguro Social Obligatorio
Como complemento para el mejor funcionamiento del
Seguro Social, el Banco implanté a través de Intranet el
Aplicativo de Autogestion de Reposos, donde todos los
supervisores pueden procesar los reposos médicos de sus
colaboradores, de manera que la informacién viaje de for-
ma efectiva y veraz al sistema operativo, permitiendo dis-
poner de la informacién sobre la plantilla en tiempo real.
Con este aplicativo se pueden consultar los trabajadores
activos, que se ausentan frecuentemente por motivos de
reposos durante su trayectoria laboral.

Servicio de Atencion al Empleado (SAE)

El Servicio de Atencion al Empleado (SAE) es un canal
permanente de comunicacién que garantiza una res-
puesta eficaz y oportuna a las inquietudes de los traba-
jadores del Banco, brindando la orientacién y el apoyo
técnico que se requiera en torno a los distintos procesos
de Recursos Humanos; a fin de asentar los mayores es-
tandares de calidad de atencion al cliente interno (em-
pleados) y externos (ex -empleados).

La Institucion siguid adelante en la meta de ser la guia
de cada empleado dentro del Banco, en todos los procesos
de Recursos Humanos.

Hasta diciembre de 2009, SAE gestion6 75.510 con-
sultas, de las cuales 65.675 fueron llamadas telefonicas y
9.835 consultas por correo electronico.
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|5 Gestion SAE 2009

. Auto-
Buzon SAE o

Gestion
65.675 9.835 Actualmente la base de Actualizacion del Portal de RRHH.
It It (s (RS L e 0 10 Publicaciones del SAE (Guias)

consultas consultas preguntas 321
Alcance: Banco Provincial
Club Social y Deportivo En estos torneos el deporte hizo gala, recibiendo

Actividad Deportiva

Desde su génesis y como una iniciativa tnica en el sector
bancario nacional, el Club Social y Deportivo Provincial
ha promovido politicas orientadas a la recreacion y rea-
lizacién del deporte, como fundamento de una sociedad
laboral sana tanto en el 4rea emocional, como en la fisica.

Asimismo, ofrece la oportunidad a sus afiliados y a
los familiares directos, de disfrutar de todas sus instala-
ciones, para lo que cuenta con una unidad de transporte
que garantiza el traslado desde la sede del Centro Finan-
ciero Provincial hasta Mampote, sede del Club.

A fin de fomentar el espiritu deportivo y de unidad
fraternal entre los trabajadores del Grupo Provincial y
en las empresas aliadas, el Club Social y Deportivo Pro-
vincial durante el afio 2009 realiz6 tres torneos Multi-
disciplinarios:

Torneo de Softbol “Copa Maltin Polar” realizado en-
tre marzo y agosto de 2009, con la participacion de 15
equipos internos y 16 equipos externos. Durante la tempo-
rada se recibi6 un total de 31 equipos y 682 atletas.

Torneo Multidisciplinario “Copa Caja de Ahorros
de los Empleados Provincial” realizado entre julio y
septiembre de 2009, para promover la integracion entre
los empleados y otras empresas motivadas por la activi-
dad deportiva para sus trabajadores. Participaron de 15
equipos Internos y 61 equipos externos, para un total de
76 equipos y 888 atletas.

Torneo Multidisciplinario “Copa Navidad” celebra-
do entre los meses de octubre y diciembre, con la parti-
cipacion de 25 equipos internos y 40 equipos externos,
para un equipo de 65 equipos y 524 atletas.
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en cada jornada atletas de las disciplinas deportivas de
Softbol, Futbol Sala, Baloncesto, Voleibol, Bolas Crio-
llas, Domind, Bowling, en las modalidades femenina,
masculina y mixta.

Las empresas aliadas recibidas en los torneos depor-
tivos fueron:

- Del Sector Privado: Innovaciones Japonesas INJACA,
Venezolana de Proyectos Industriales VEPICA, Cen-
tral Madeirense; Acumuladores Duncan, Corporacion
G.PS. 176 C.A.; Exiauto; Royal Rox C.A., Fundicion
Pacifico, Repuestos Galarza; Auto Centro MDS, Fe-
lix Sport, C.A.; Representaciones Jofesco, C.A., Gru-
po Zoom; Meditron, Med Net, Toyota de Venezuela,
Electrodomésticos JVG Hogar, Cesta Ticket; Santa
Barbara Airlines, OpenCrom; Solosom Import C.A.,
Corporacion IADIEXPORT C.A., Hobby 2000, Clini-
ca Méndez Gimé6n, Movistar, Galletas Puig

- Del Sector Bancario: Banco Nacional de Crédito BNC,
Banco Canarias; Banco Industrial de Venezuela

- Del Sector Educativo: Universidad Metropolitana, Uni-
versidad Tecnoldgico Sucre de Guarenas, Colegio de
Contadores Publicos del Distrito Capital, Instituto Uni-
versitario Jestis Obrero, Universidad Sim6n Rodriguez

- Del Sector Oficial: Conatel, PDVSA, Ministerio de
Educacién Superior, Electricidad de Caracas, Instituto
Nacional de la Pequefia y Mediana Industria, Centro
Nacional de Tecnologia e Informatica.

El Club también fue la sede de la Caja de Ahorros
de los Trabajadores del Grupo Provincial, en la prepara-
cién y el entrenamiento de los equipos que participaron
en representacion del Grupo Provincial, en los Juegos
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Nacionales de la Superintendencia de Caja de Ahorros

SUDECA.
Actividades recreativas

Con el objeto de promocionar y reforzar activida-
des culturales y recreativas para los trabajadores del
Grupo Provincial y sus familiares, se realizaron los
siguientes eventos:

¢ Carnavales

¢ Semana Santa

¢ Dia de la Madre

¢ Dia del Padre

¢ Dia del Nino

® Una Noche de Especticulo

Libertad de asociacion:
representacion sindical

En el 2009 la Sub Unidad de Relaciones Laborales que
forma parte de la Unidad de Marco Laboral —como ins-
tancia encargada del mantenimiento de la paz laboral
dentro de la organizacion- baso su eje de accidn, princi-
palmente, en las siguientes acciones:

Convencion Colectiva de Trabajo

A partir de mayo de 2008, la Administracion Publica
del Trabajo ha intentado forzar al Banco a la discu-
sion de una convencién colectiva de trabajo con una
organizacion sindical que no representa a la mayo-
ria de los trabajadores. Durante el afio 2009, se in-
tentaron diversas acciones legales para tratar de que
se acuerde el mecanismo que la propia ley establece
como solucidn para estos casos: un referendo sindi-
cal en donde los trabajadores, mediante elecciones
directas, universales y secretas, determinen cual de
los sindicatos debe discutir la convencién colectiva
de trabajo. En el primer trimestre de 2009, la Unidad
de Marco Laboral en su totalidad emprendié una se-
rie de visitas a las Gerencias Territoriales para poner
en conocimiento del mayor namero de trabajadores
posibles, los detalles en cuanto a la situacién descri-
ta. De ello, surgi6 una iniciativa de los trabajadores
para exigir la celebracion de un referendo sindical y el
rechazo al conflicto que concluy6 con la recoleccion
y posterior consignacién antes el Ministerio para el
Poder Popular para el Trabajo y la Seguridad Social
de 4.062 rubricas que termind por detener el proceso

‘ - Expedientes disciplinarios

2008 2007
Sobreseimientos 7 10 22
Sanciones 75 100 126

Despidos a causa

de sanciones
(desvinculaciones) 52 56 41
TOTAL 134 166 189

Alcance: Banco Provincial

‘ - Asuntos contenciosos

2008 2007
Demandas derivadas
de expedientes disciplinarios 0 0 0
Reclamaciones individuales 37 78 55
Conflictos colectivos 0 0 0
Actuaciones de los 6rganos
de la Administracion 37 14 7
TOTAL 74 92 62
Alcance: Banco Provincial

de convocatorias ilegales para la discusion de la con-
vencion colectiva de trabajo.

Comité de Disciplina Laboral

Con reuniones de frecuencia mensual durante el 2009, el
Comité de Disciplina Laboral, conformado por algunas de
las més altas autoridades del Banco, ha sido desde hace ya
algunos afios el rgano encargado de tomar gran parte de las
medidas disciplinarias hacia empleados que han incurrido en
incumplimiento de normas legales, convencionales e, inclusi-
ve, normas éticas 0 de comportamiento. Su ejecutoria, tanto
en los casos concretos como en el mensaje enviado al resto de
la organizacion, ha contribuido a fortalecer la vision de que
somos un Banco sostenido en los valores.

Charlas sobre tipos de infidelidades mas frecuentes
Como parte de una campafia de sensibilizacién a la red de
oficinas, entre julio y noviembre de 2009, se realizaron visitas
a todas las Gerencias Territoriales en las cuales se llevo infor-
maci6n sobre los tipos de infidelidades mds frecuentes, respal-
dada con informacion estadistica, con el objeto de sensibilizar
a los lideres de las oficinas en cuanto al fenémeno del fraude
interno y asi poder contar con agentes multiplicadores en la
gestion de la prevencion de ese flagelo.
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Obligaciones Legales

Beneficio Beneficiarios directos Inversion ejecutada
en Bs. 2009

Ley de Alimentacion para

los trabajadores (Ticket Alimentacion) Empleados 28.316.744,19
Guarderias ! Hijos de empleados 1.812.448,65
Bono vacacional Empleados 28.920.400,13
Servicio de Salud y Riesgo Laboral @ Empleados 2.218.272,48
Seguridad Social ¥ Empleados 112.374.677,24

TOTAL

173.642.542,69

(1) Desde 0 a 5 afios
(2) Se reporta a partir de este afio

(3) A partir de este afio incluye las contribuciones al S.5.0, Fondo de Seguridad Social, Nuevo Régimen de Prestaciones Sociales, I.N.C.E, Paro Forzoso y Politica Habitacional

Alcance: Banco Provincial

Acuerdos Contractuales
Beneficio Beneficiarios directos Inversion ejecutada
en Bs. 2009
Créditos hipotecarios Empleados 82.622.085,67
Créditos de vehiculos Empleados 9.323.203,95
Becas Empleados activos del
Banco y sus Empresas Filiales (1) 527.076,00
Contribucion funeraria Empleados 231.784,00

Poliza HCM Titular. conyuge. hijos.

padres y hermanos 22.041.085,00
Seguro de accidente Empleados (2) 25.299,00
Caja de Ahorros Empleados (6) 7.850.737,80
Dotacién de uniformes Empleados 3.038.232,36
Prima por bonificacion de matrimonio Empleados 7.920,00
Subsidio familiar Empleados (3) 181.132,95
Juguete Navideno Hijos de empleados (4) 835.988,00
Plan Vacacional Hijos de empleados (5) 2.180.466,40

TOTAL

128.865.011,13

(1) Para el financiamiento de estudios de pregrado y postgrado

(2) Cubre los casos de accidente. incapacidad y fallecimiento

)
) Beneficios que se otorga a los empleados activos por cada hijo nacido durante la vigencia del Contrato Colectivo
) Hijos de 0 a 12 afios

)

(3
(4
(5) Hijos de 4 a 17 afios
(

6) Se reporta a partir de este afo

Alcance: Banco Provincial

Beneficios no Contractuales
Beneficio Beneficiarios directos Inversion ejecutada
en Bs. 2009
Ayuda Social Empleados, conyuge, hijos y padres 22.500,00
Subsidio comedor Empleados 4.056.699,54
Subsidio estacionamiento Empleados 119.818,50
Chequeo Médico Tutorial Empleados 164.521,77
Obsequio Navidefio Empleados 3.800.000,00
Libro Infantil: obsequio navidefio Hijos de empleados 33.890,75

TOTAL

8.197.430,56

Alcance: Banco Provincial
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Aplicativo de Récord Laboral

Durante el segundo trimestre de 2009, se pusieron en
funcionamiento algunas modificaciones al aplicativo de
“Record Laboral”, que paso de ser una herramienta me-
ramente sancionadora a otra que, sin dejar a un lado esa
funcién, deja constancia del devenir laboral de los tra-
bajadores en sus aspectos positivos (reconocimientos) y
puntos de mejora (amonestaciones, apercibimientos y
cartas recordatorio, entre otros), siendo la primera de
ellas la principal mejora introducida. En la actualidad,
el aplicativo permite tener una mejor vision del com-
portamiento de los empleados, lo cual aporta una gran
ventaja a la hora de hacer mas equitativa la toma de
decisiones de recursos humanos.

Interaccion con organizaciones de representacion
colectiva de los trabajadores

La labor de interlocucién entre Banco Provincial, por un
lado, y los representantes de los trabajadores, por el otro,
principalmente con los sindicatos y delegados de preven-
ci6n, ha sido igualmente una de las gestiones mas destaca-
das de 2009. La legislacion laboral venezolana ha avanza-
do en la consagracion de derechos de control de parte de
los trabajadores a las empresas por lo que estos, bien sea
individualmente o a través de otros trabajadores que los
representan, han adquirido un papel preponderante en la
dindmica de las relaciones laborales. En este contexto, la
Sub Unidad de Relaciones Laborales ha servido de vaso
comunicante para canalizar las distintas solicitudes y re-
clamos que se han presentado.

Salud y Seguridad Laboral

Desde el mes de abril de 2009, entré en pleno fun-
cionamiento el Servicio de Seguridad y Salud Laboral
atendiendo al Centro Financiero Provincial y a la red
de oficinas a nivel nacional. Producto de este impor-
tante logro, han sido realizados los exdmenes perid-
dicos con criterio médico ocupacional a un total de
4.108 trabajadores entre la red de oficinas y el Cen-
tro Financiero Provincial. Estas evaluaciones médicas
han permitido verificar condiciones de salud para
mejorar la salud del empleado de la Institucién, todo
ello en cumplimiento de lo establecido en la Ley Or-
ganica de Prevencion, Condiciones y Medio Ambien-
te de Trabajo sobre vigilancia Epidemioldgica. Otras
evaluaciones especiales que el servicio de seguridad y
salud ha realizado son:

‘ - Cifras relevantes

Evaluaciones ocupacionales 54
Evaluaciones tutoriales 46
Estudios técnicos realizados 4

Inspecciones especiales SSL
Charlas de temas de Salud 4

Comunicaciones masivas de salud 14

Alcance: Banco Provincial

‘ ~Tasa de Absentismo

2008 2007
2,42 2,26 1,70

Alcance: Banco Provincial

Formacion en seguridad y salud

Continuando con la formacién en Seguridad y Salud, se rea-
lizaron actividades formativas en el marco de lo que establece
la Ley Organica de Prevencion Condiciones y Medio Am-
biente de Trabajo, las cuales se realizaron bajo 2 modalidades
de aprendizaje (presencial, e-learning). En cuanto a las acti-
vidades presenciales, se impartié formacion a empleados del
Banco bajo los programas Carrera al Exito y Formacién para
Gerentes de Administracion de Oficina, lo que se traduce en
628 horas totales de formacion. En la modalidad e-learning
se ejecutd un total de 8235 horas totales de formacion.

Comités de Seguridad y Salud Laboral

Banco Provincial, promoviendo el cuidado de la sa-
lud y la seguridad de sus trabajadores, se enfocé en la
realizacion de charlas informativas con la finalidad de
impulsar y capacitar a todos los gerentes y gerentes de
administracién en materia de salud y seguridad laboral,
haciendo especial énfasis en temas como: prevencion y
declaracion de accidentes laborales; y conformacion,
registro y funcionamiento del Comité de Seguridad y
Salud Laboral. De dicha gestién formativa, se obtuvo
como resultado, al cierre de 2009, la ejecucion de 131
Comités de Seguridad y Salud Laboral. Asimismo, se
realizaron los operativos de dptica y despistaje de dia-
betes, y dos operativos de la vacuna antigripal. Igual-
mente se dictaron charlas en la Influenza AH1N1, nu-
tricion, cigarrillo y diabetes.

Manejo de situaciones de emergencia

En 2009 el Banco logré realizar una de las pricticas
mas complejas y utiles para el manejo de situacio-
nes de emergencia como el desalojo en su centro de
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trabajo mds grande: el Centro Financiero Provincial.
Con el apoyo de los entes competentes en el tema
(Bomberos del Distrito Capital, Policia, Transito
Terrestre y la Brigada de Salud y Riesgo Laboral
conformada por empleados del Banco), se logré el
desalojo de 981 personas de la edificacion, sin ac-
cidentes laborales ocurridos y bajo la metodologia
establecida por la normativa técnica en la materia.
Este resultado se tradujo en fortalecimiento de la
cultura preventiva ante la ocurrencia de un terremo-
to, incendio o cualquier catastrofe natural. Dado a
los tltimos acontecimientos teluricos ocurridos en el
transcurso del afio en nuestro pais, se retom¢ la rea-
lizacién de desalojos parciales.

Comunicacion Interna

Conscientes que a través de la difusién de informacién opor-
tuna y de interés colectivo se construyen relaciones efectivas
con los empleados, se refuerza una vision compartida, po-
sitiva y objetiva, ademds de fortalecer las bases culturales
que dan sentido y conducen el negocio, a lo largo de 2009,
el drea de Comunicaciones Internas siguid trabajando para
fortalecer los canales de comunicacion dirigidos a todo el
equipo de Banco Provincial.

Bajo esta directriz, se llevaron adelante diversos
proyectos e iniciativas, a fin de mantener a la plantilla
actualizada sobre las noticias de la Institucion y el nego-
cio, asi como promover una cultura corporativa cohe-
sionada y un sentimiento de pertenencia entre todos los
empleados, en linea con la misién y principios corpora-
tivos y los planes estratégicos del Banco.

Al realizar una revision a la gestion realizada por Co-
municaciones Internas en el 2009, cabe destacar:

Gestion de canales impresos

* Revista Entorno: se publicaron cuatro ediciones de esta
revista de contenido local, dirigida a toda la plantilla.

* Revista adelante: se publicaron cuatro ediciones de esta re-
vista de contenido mixto, contemplando una pauta con ar-
ticulos locales y corporativos (para todo el Grupo BBVA).

¢ Circuito de carteleras: se publicaron 50 ediciones de este
canal de comunicaciones internas de periodicidad sema-
nal, disponible en el Centro Financiero Provincial y prin-
cipales oficinas a nivel nacional.

Fortalecimiento de los canales digitales
* Intranet Corporativa Venezuela: a fin de potenciar los

canales on line, como parte de un proyecto corporativo
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Weanc, Provinggy

ntomy

de homologacion de las Intra-
net de los distintos paises del
Grupo BBVA e impulsarle
como un canal “glocal”
(global + local) de comuni-
caciones internas, se lanzd
la nueva Intranet Corpo-
rativa Venezuela, la cual
es la puerta de acceso del
equipo de Banco Pro-
vincial a la red interna
del Grupo.

® Seccion Noticias del Portal
Principal de la Intranet Local: a través de este canal
de actualizacion diaria, se gestion6 un promedio de 600 no-
tas informativas a lo largo del afio.

* Dossier Semanal de Comunicaciones Internas: se elabo-
raron 53 ediciones de este dossier semanal, dirigido a la
alta gerencia de la Institucion.

¢ Informe BBVA Actividad América: se particip en las
once ediciones de este boletin elaborado por BBVA.

Actividades e iniciativas internas

¢ Concurso de Fotografia y Video para empleados: se llevé a
cabo la quinta edicién de esta iniciativa corporativa, la cual
como novedad para este afio incluy la categoria video.

¢ Calendario Banco Provincial 2009: con la intencién de
lograr reducir el uso de papel y minimizar el impacto en
el medioambiente, este calendario se disefié en formato
electronico para todos los empleados, ilustrado con par-
te de las propuestas que participaron en el Concurso de
Fotografia 2008.

¢ Concurso de Dibujo BBVA para hijos de empleados: por
quinto afio consecutivo se realiz esta convocatoria, logran-
do la participacion de 245 hijos de empleados. Los dibujos
ganadores de los primeros lugares de las categorias juvenil
e infantil, fueron las ilustraciones de las Tarjetas de
Navidad para los empleados.

¢ Convocatoria Interna Ruta
Quetzal BBVA 2009: se
coordind esta convocatoria
entre los hijos de los emplea- —— D
dos del Banco. En esta edicién S?é““-’&o“\&"l"éﬂis
y por primera vez resultd se-
leccionada la hija de una em-

pleada para participar en esta
expedicion, honor concedido a
la joven Reudy Lisboa.
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e Campana “2015: Un mundo mejor para Joana”: se difun-
di6 nuevamente esta iniciativa a través de los canales in-
ternos, camparia de comunicacion destinada a promover
y difundir los ocho “Objetivos de Desarrollo del Mile-
nio” puestos en marcha por las Naciones Unidas.

En 2009, a través de los distintos canales de comu-
nicacion interna del Banco se siguié dan-
do cobertura a las iniciativas y
proyectos de responsabilidad
corporativa que lleva adelante
la Institucién, asi como la Fun-
dacién Banco Provincial, a fin de
sensibilizar en mayor medida a los
empleados acerca de la relevancia
e impacto de este dmbito de actua-
cién, asi como fortalecer aquellos
valores que nos definen como un
equipo socialmente responsable.

Esance provincia
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1.395

Ne de Proveedores

8438

Ne Negociaciones
Electrénicas

7000

Compras
Homologadas

Compra responsable es aquella que se realiza teniendo en cuenta los impactos ambientales y
sociales, directos e indirectos, que puede generar la adquisicion de bienes y servicios.

Sistema de Homologacion
de Proveedores

Como parte de la politica de Compras, se requiere que
los proveedores pasen por un proceso de homologacion,
para asegurar que cuentan con la capacidad productiva,
técnica, financiera y de calidad comercial que el Banco
necesita.

A tal fin, durante el afio 2009, se procedi6 a la re-
novacion de la homologacion de 83 proveedores, apro-
bando hasta el momento este proceso 57 proveedores
los cuales han sido formalizados en el comité de com-
pras local.

Aprovechando este proceso, se visitaron las instalacio-
nes de 250 proveedores lo que representa un 87% del total
de proveedores activos en la base de datos.
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Adicionalmente, a fin de ampliar la gama de proveedo-
res de la Institucion en busca de mayor alternabilidad, se
han incorporado 150 proveedores nuevos.

Calidad de Servicio de Outsourcing

Con el objetivo de conocer la calidad del servicio que nos
prestan los Outsourcing contratados, se incorpord en la nor-
ma local el formulario de “Evaluacién de Servicios Prestados
por Outsourcing”, donde es responsabilidad del GLG reali-
zar bimensualmente la evaluacion del proveedor que presta
el servicio. Para ello, debe completar el formulario y enviarlo
impreso y firmado a la dependencia de compras dentro de los
diez dias siguientes al periodo evaluado.

Esto permite conocer si la calidad del servicio que se
recibe es consona con lo establecido en el contrato suscri-



to entre las partes, pudiendo en muchos casos hacer los
correctivos necesarios y en todo caso poder evaluar con
anticipacion la alternabilidad del servicio.

Herramientas de Gestion
y Aprovisionamiento

El Banco dispone de una herramienta electrénica denomi-
nada Plataforma de Comercio Electronico Adquira, orien-
tada a lograr un aprovisionamiento cada vez mds eficiente
y transparente. La misma, facilita las relaciones comercia-
les, fomentando la transparencia en las negociaciones y la
optimizacion del tiempo.

Ventajas:
* Mejora el nivel de servicio ofrecido al cliente interno
* Reduce los tiempos de negociacion
¢ Integra la informacion en un tnico sistema integral
¢ Contempla procedimientos que permiten a los usuarios y
proveedores conocer el estado de las solicitudes y de los

pedidos, fomentando el acceso de los mismos al pliego
de condiciones en cada negociacion

* Mejora la eficiencia al asegurarse el cumplimiento de los
contratos

Dados todos los beneficios que ofrece, en 2009, Banco
Provincial continué impulsando el uso de esta herramien-
ta. En dicho ejercicio, la misma fue empleada en 848 nego-
ciaciones de compras lo que representa un 708% mds que
el afio 2008. De esta manera, se logro afianzar y garantizar
el desarrollo de una gestion mas eficiente en la materia.

Por otra parte, se han generado ahorros por el orden
de Bs. 31.689.280 equivalente a 10.528.000 euros en ne-
gociaciones de compras gestionadas con los proveedores.
Esto representa un incremento de ahorros del 30% con
respecto al afio 2008 con un porcentaje promedio del
14,4% de ahorro por cada una de las compras gestiona-
das, superior en un 1,4% con respecto al aflo anterior.

§Homologaci6n de proveedores

2009 2008 2007
Numero de Proveedores Homologados 57 83 76
Porcentaje de Compras a Proveedores
que han participado en el proceso
de homologacion (%) 70 65 62
Numero de proveedores que no
han superado el proceso de homologacion 15 90 89
Alcance: Banco Provincial
— Uso de herramienta de gestion
2009 2008 2007
Numero de negociaciones electronicas 848 105 10
Numero de pedidos electrénicos 627 84 67
Numero de referencias solicitadas contra catalogo electronico 221 195 100
Alcance: Banco Provincial
—> Principales Proveedores [ N° de proveedores clasificados por volumen de facturas

Menos de Bs. 275 Miles Bs. 825 Miles Mas de TOTAL

Bs. 275 Miles Bs. 825 Miles Bs. 2.750 Miles Bs. 2.750 Miles Proveedores

ﬂ 2008 2007 EZOOB 2007 2009 2008 2007 2009 2008 2007 2009 2008 2007

1168 947 895 109 103 68 66 57 57 52 44 25 1.395 1.151 1.045
Alcance: Banco Provincial
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Gestion
Ambiental
Cambio Climatico

Parte fundamental de la estrategia corporativa de Banco Provincial esta orientada a la promocion
de diversas acciones que tienen como objetivo minimizar el impacto ambiental derivado de su
actividad, bajo un concepto de sostenibilidad y de mejora de la eficiencia.

Politica Corporativa Medioambiental

Para BBVA el cambio climatico es un desafio que
conlleva riesgos y oportunidades. En su apuesta por
desarrollar un modelo de negocio sostenible que
contribuya a la lucha contra el cambio climético, el
Grupo se ha marcado una serie de ambiciosos obje-
tivos para el periodo 2008-2012.

El desarrollo sostenible es una prioridad para el
Grupo BBVA que, como entidad financiera, ejerce una
destacable influencia sobre el medio ambiente, ya sea a
través del consumo de recursos naturales — gestion de
sus inmuebles, uso de papel, viajes, etc. - como a través
de las consecuencias que tienen para el medio ambiente
los productos y servicios que ofrece, especialmente los
relacionados con las actividades de financiamiento, la
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gestion de activos y de su cadena de proveedores.
Objetivos generales de la politica medioambiental:

e Cumplir la normativa medioambiental vigente
donde el grupo opera

® Mejorar continuamente la identificacion y la ges-
tion de los riesgos medioambientales de las opera-
ciones financieras y de inversion del grupo

¢ Desarrollar productos y servicios financieros con
beneficio medio ambiental

e Impulsar la ecoeficiencia en el uso de los recursos
naturales

¢ Generar una influencia positiva en el comporta-
miento ambiental de los grupos de interés

e Informar, sensibilizar y formar a sus empleados en
materia ambiental



En el marco de esta politica, BBVA se incorpord
como parte de un grupo de mas de 500 empresas
lideres que ya han firmado el Comunicado de Co-
penhaguen sobre cambio climdtico. El presidente de
BBVA, Francisco Gonzilez, firmé este documento
dirigido a los lideres mundiales que estuvieron pre-
sentes en la conferencia realizada el pasado mes de
diciembre en Dinamarca, cuyo proposito fue mos-
trar la disposicion de los lideres empresariales inter-
nacionales de afrontar el cambio climético y traba-
jar para encontrar soluciones dentro del marco legal
vinculante de las Naciones Unidas.

Plan Global de Ecoeficiencia

El grupo sigue manteniendo la ejecucion de su
Plan Global de Ecoeficiencia para el periodo
2008-2012, convirtiéndose en la primera entidad
financiera espafiola que lanza un plan de tales ca-
racteristicas. La puesta en marcha de todas las me-
didas de este plan van a suponer un ahorro anual
estimado para el Grupo de 1,5 millones de euros
a partir del 2012.

42,61

Papel consumido
por empleado (kg)

13,35

Electricidad consumida
por empleado (Mw/h)

96,47

Agua consumida
por empleado (m?)

Convencidos de que la preservacion del medio am-
biente forma parte de la base para la innovacién y di-
ferenciacién en la Institucidn, el Plan Global de Ecoefi-
ciencia 2008-2012, forma parte del Sistema de Gestion
Ambiental y tiene como objetivo minimizar los impac-
tos ambientales directos del Grupo BBVA, generando:

e Ahorro en costos
® Mejora en la imagen y reputacién
* Refuerza eligibilidad de la accion

El primer paso para una buena gestion medioambiental
es la recopilacién y seguimiento de indicadores ambienta-
les. Esta labor viene desempeniandose en Banco Provincial
desde 2005, desde entonces se han incorporando mejoras
relativas al alcance y a la calidad de la informacion.

Gestion Medioambiental
en Banco Provincial

En el marco de esta politica corporativa medioambiental,
durante 2009, Banco Provincial promovié diversas ac-

ciones orientadas a la gestion de los diversos indicadores
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que tienen una incidencia directa e indirecta sobre el tema
medioambiental, como una contribucién en la basqueda
de una mejor calidad de vida y de mayor eficiencia.

Dentro de esta gestion, vale la pena mencionar el ini-
cio, a finales de 2009, de diversas acciones que buscaban
promover el ahorro energético en todas sus dependencias,
en apoyo a las medidas tomadas por el Gobierno Nacional
a fin de enfrentar la crisis energética en el pais y ante la
cual se hace imperante la concientizacion de las personas
hacia un uso razonable de la energia eléctrica y con miras
a reducir su consumo.

Otro indicador a destacar es la reduccion registrada,
como se puede observar en los cuadros anexos, en el kilo-

metraje generado por viajes en avion en diversos tramos por
parte de personal del Banco. La mejora de este indicador se
logrd, en su mayoria, gracias al uso de herramientas tecnol6-
gicas como las videoconferencias para llevar a cabo reuniones
de trabajo que antes se realizaban de forma presencial.

El Grupo BBVA ha acogido este afio un cambio en el
criterio de cdlculo de los indicadores medioambientales
por empleado, considerando la media anual de emplea-
dos, en aras de proporcionar mayor equilibrio al movi-
miento del recurso humano en las sedes los Bancos. Los
histéricos correspondientes a los afios 2007 y 2008, han
sido recalculados generando una diferencia respecto de
la informacién publicada.

§C0nsumo de agua

2009 2008 2007
Total agua consumida (m3) 577.260,45 368.312 244637
Agua consumida por empleado (m3) 96,47 59,35 4180

Alcance: Banco Provincial

§Consumo de electricidad

2009 (MW/h) 2008 (Kwh) 2007 (GJ)
Electricidad consumida 79914 86.903.659 414,74
Electricidad consumida por empleado 13,35 14.003 0,07
Alcance: Banco Provincial
§Consumo de combustible
2009 2008 2007
Total gasoil consumido (1) 75.462 58.000 70.000
Alcance: Banco Provincial
§C0nsumo de papel
2009 2008 2007
Total papel consumido (kg) 254.967,14 209.097,81 31293324
Total papel consumido por empleado (kg) 42,61 33,69 53,47

Alcance: Banco Provincial
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| Gestion ambiental y cambio climatico |

§Gesti6n de residuos

2009 2008 2007
Papel (Kg) 0 0 42.425
Tonners (Kg) 177,20 36144 127,60
Alcance: Banco Provincial
§Videoconferencias
2009 2008 2007
Videoconferencias 292 244 192
Salas equipadas con videoconferencias 7 9 7
Audioconferencias 120 - -
Telepresencias 64 - -
Alcance: Banco Provincial
>, Viajes en Avion
2009 2008 2007
Tramo inferior a 452 km 144910 604.565 115.285
Tramo entre 452 y 1600 km 1.460.441 1.249.751 1.104.987
Tramo superior a 1600 km 3.365.397 4.234.744 2.668.934
Alcance: Banco Provincial
§Viajes en Auto
2009 2008 2007
Kilémetros automoviles de directivos 1.281.143 545.130 480.531
Kilometros automaoviles de empleados 296.767 337.376 388.843

Alcance: Banco Provincial
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Para Banco Provincial la Responsabilidad Social Corporativa es una de las piedras angulares de su
estrategia: se trata de un compromiso con el desarrollo del pais y de la sociedad en su conjunto.
Dentro de la estrategia corporativa de la institucion, la educacion es pieza clave en el progreso sos-
tenible de la sociedad, por lo que su inversion social se dirige en mayor medida a programas de esta
naturaleza. Banco Provincial apoya a la educacion porque cree en el futuro.

Aspectos relevantes y formalidades en
materia de Responsabilidad Corporativa

Las acciones que Banco Provincial desarrolla como empre-
sa socialmente responsable parten de su propia actividad
empresarial, a través de los diversos productos y servicios
que se adaptan a las necesidades del cliente y que buscan
mejorar la calidad de vida de la sociedad en general, al
crear oportunidades de empleo para la poblacion y al apo-
yar a los diversos sectores productivos del pais.

Pero més alld de la actividad empresarial, y conven-
cidos del valor reputacional de los programas de accion
social, este compromiso se asume como una forma de ac-
tuar basada en uno los siete principios corporativos “La
responsabilidad social corporativa como compromiso con
el desarrollo” y se concretan desde la Fundacion Banco
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Provincial y por medio de otras acciones que realizan di-
versas areas de la Institucion. Todo ello con un impacto
muy positivo entre los beneficiarios de los programas ex-
ternos, en los cuales se destind la suma de 13.367 miles
de bolivares, una inversién social que supera el 1% del
beneficio neto del Banco durante el afio 2009.

Un aspecto relevante ha sido el mejoramiento continuo
de los sistemas de evaluacion y seguimiento del impacto de
estos aportes sociales otorgados por la Institucidn, con el
fin de garantizar su sostenibilidad y ofrecer una politica
de transparencia de cara a todos los grupos de interés. En
este sentido, durante el pasado ejercicio se dio continuidad
a las reuniones trimestrales del Comité de Responsabili-
dad y Reputacién Corporativa, tal como se describe en el
capitulo dedicado a los Principios y Politica de Responsa-
bilidad Corporativa.



Una comunicacion socialmente responsable

Partiendo de que la Responsabilidad Social Corporativa
es una prioridad estratégica para Banco Provincial y un
compromiso ético basado en la transparencia y la equi-
dad, durante 2009 se definié un eje de posicionamiento a
través del cual se difundieron ante sus pablicos de interés
(clientes, empleados, accionistas, proveedores y sociedad
en general) las acciones que desde la Fundacion Banco
Provincial se dieron en beneficio de la sociedad.

La estrategia fue implementar un plan de comunica-
cién integral, expresado a través del equilibrio entre las
iniciativas educativas, culturales y sociales, con el objetivo
de lograr la mayor percepcién positiva que agregara valor
a la politica de Responsabilidad Social Corporativa y que
genere confianza en la sociedad. En este sentido, se mantu-
vo una campafia de publicidad y promocion en television,
cine, radio, prensa e internet sobre los programas educati-
vos Becas de Integracion y Papagayo, voluntariado corpo-
rativo y el programa corporativo Ruta Quetzal BBVA. Se
participd y se apoyo0 la realizacion de diversos eventos de
promocion de la Responsabilidad Social Corporativa, al
mismo tiempo que se mantuvo presencia en diversos me-
dios y publicaciones especializadas en esta materia.

4.500

estudiantes beneficiados
por el Programa Becas
de Integracion

3.418

beneficiarios del
Programa Papagayo

13.367

miles de bolivares invertidos
en el Plan de Accion Social

Por ello, y con el objetivo de mostrar en imagenes
el compromiso con la sociedad que ha asumido Banco
Provincial y que se concreta a través de su programa de
Responsabilidad Social Corporativa, se realizd un video
institucional para presentar la filosofia y el alcance de las
principales iniciativas desarrolladas por la institucion en
esta materia. Su difusion se realizd en el IX Simposio de
RSE de Alianza Social. El mismo también fue distribuido
a todos los empleados de la institucion y a personalidades,
instituciones y medios de comunicacion relacionados.

La Fundacién Banco Provincial, como instancia que
es expresion de la vision social de Banco Provincial, siem-
pre comprometida con su entorno, contribuye con el bien
comun de la sociedad y suma voluntades para construir
un mejor futuro para las personas, a través de la cultura
como identidad de una sociedad, los valores como pilares
del futuro y la educacion como clave del progreso.

Programa Becas de Integracion

Con el objetivo de favorecer la insercion social y la perma-
nencia en el sistema educativo de jovenes de bajos recursos
en Venezuela, Banco Provincial continud desarrollando a
través de la Fundacion Banco Provincial el Programa Be-
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cas de Integracion. A través de esta iniciativa, que se ini-
ci6 con un programa piloto en el 2007 y que actualmente
tiene un alcance nacional, la institucidn otorga becas por
cinco () afios a alumnos de secundaria, entre séptimo gra-
do de la tercera etapa de educacion bésica y hasta segundo
afio de ciclo diversificado en planteles subsidiados por la
Asociacion Venezolana de Educacion Catdlica (AVEC) y
los que conforman la red de Fe y Alegria, en el marco de la
alianza suscrita con ambas instituciones.

Este plan beneficia actualmente a 4.500 estudiantes de
99 colegios a nivel nacional. La beca se destina al pago de
la matricula de inscripcion y mensualidades en el plantel
educativo donde cursa estudios cada alumno, asi como a
textos escolares y uniformes.

En 2009, para llevar a cabo el seguimiento y el control
de las becas, se desarrolld un programa que se instal en
cada colegio, con el que se mide el rendimiento escolar, la
asistencia a clases y las edades de los becados, entre otros
indicadores. A partir de este aplicativo, se originan repot-
tes trimestrales que evidencian la evolucion de los 4.500
estudiantes y permite que tanto los tutores como las au-
toridades educativas de los colegios apoyen a los alumnos
en la consecucion de sus estudios y abordar a tiempo cual-
quier situacion o necesidad que estos presenten.

Considerando la importancia que tiene la comunica-
cién y con el objeto de dar a conocer a la sociedad en ge-
neral sobre esta importante iniciativa, se desarrolld una
campafia de promocion publicitaria que incluyd comercia-
les de television por cable, cufias de radio, avisos de prensa
y adicionalmente se usaron los canales internos (revistas,
intranet, carteleras, banner en la pagina web), para llevar
el mensaje a los empleados, clientes y relacionados.
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Programa Papagayo

La Fundaci6n Banco Provincial desarrolla desde 1998 el
Programa Papagayo, iniciativa pedagdgica orientada a
educar en valores y promover la lectura y la escritura crea-
tiva en nifios y nifias de 6to. grado de educacion basica de
escuelas publicas adscritas a las Direcciones de Educacion
de los Gobiernos Estadales y escuelas subsidiadas por la
Asociacion Venezolana de Educacién Catdlica (AVEC),
atendiendo a la realidad del sistema educativo venezolano
que contempla la formacién de valores como eje transver-
sal en la Educacion Basica.

El Programa Papagayo ha logrado cumplir con sus ob-
jetivos y principios: fortalecer los valores y promover la
lectura y la escritura creativa, pero segtin lo expresado por
sus verdaderos protagonistas -docentes y alumnos parti-
cipantes- va mucho mds all4, logrando impactar también
a los directivos de las escuelas, otros docentes y bibliote-
carios, alumnos de otros niveles, padres y a la comunidad
cercana a las escuelas y a las autoridades educativas.

Durante 11 afios de exitosa trayectoria, ha beneficiado
directamente a mds de 39 mil estudiantes, 1.324 docentes y
escuelas a lo largo de todo el pais y mas de 200 mil personas
de la comunidad educativa se han beneficiado en forma indi-
recta, dado el efecto multiplicador de este programa.

Su impacto en el desarrollo educativo le ha hecho
acreedor a numerosos reconocimientos otorgados por
prestigiosas instituciones como la Organizacion de las Na-
ciones Unidas para la Educacion, la Ciencia y la Cultura
(UNESCO), por el contenido pedagdgico y los principios
que lo sustentan, ademas de ser un proyecto innovador en
Latinoamérica.
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En el primer trimestre de 2009, se realizaron 12 talleres
de formacion a los que asistieron 151 docentes convoca-
dos por las autoridades educativas regionales y seccionales
de AVEC. Los talleres fueron dictados por especialistas en
temas relacionados con valores, escritura creativa y forma-
cion lectora, y certificados por la Universidad Pedagdgica
Experimental Libertador (UPEL).

En el marco de la celebracion del décimo primer aniver-
sario de este programa, se llevo a cabo una nueva edicion
del Concurso de Creacion Literaria, para el periodo escolar
2008-2009. Durante el mes de junio se realizé la entrega de
los premios correspondientes a los ganadores regionales. Tan-
to los docentes como los estudiantes premiados, recibieron
un reconocimiento y un incentivo econémico. Se entregaron
1.200 libros de literatura infantil y juvenil a las bibliotecas
de las escuelas ganadoras, con lo cual también se beneficia
a toda la comunidad educativa. En total participaron 3.267
estudiantes, quienes recibieron un diploma y un libro como
reconocimiento y mérito a su trabajo.

En la premiacion nacional del Concurso de Creacion
Literaria resultd ganador el libro “Montecristo flotd su
imaginacion con esmero”, de la Escuela Estadal Unita-
ria Altos de Montecristo, adscrita a la Direccién General
Sectorial de Educacion del Estado Lara, coordinado por
la docente Marfa Alexandra Mosquera, quien recibié un
incentivo econdmico para su desarrollo profesional. Igual-
mente, el jurado calificador selecciond como Creacion Li-
teraria a “El jardin de mi cuaderno”, de la alumna Carmen
Sivira, estudiante de la Unidad Educativa Nuestra Sefiora
del Carmen, adscrita a la Seccional de la AVEC del estado
Lara, quien accedi6 a una beca de estudios por cinco afios.
La premiacion nacional se transmiti6 a través de un micro
en diferentes salas de cine del pafs.

Programa de Voluntariado Corporativo

Banco Provincial continué promoviendo la participacion
de sus trabajadores en el marco de las iniciativas de apoyo
a la sociedad, especificamente los programas educativos
Papagayo y Becas de Integracion.

A través del Programa Papagayo, desarrollado por la
Fundacion, se lleva a cabo desde hace tres afios una ini-
ciativa de voluntariado corporativo, en la que cerca de 50
empleados de la red de oficinas a nivel nacional, apoyan
la realizacion de diversas actividades como: talleres de for-
macion docente, actos de premiacion y otros aspectos de
logistica entre las escuelas participantes.

Durante el afio 2009 se impulsé una mayor participa-
cion de voluntarios en apoyo al Programa Becas de Inte-

gracion. Con la activa participacion de 130 trabajadores
en todo el pais, se realizd la encuesta de satisfaccion diri-
gida a los padres y representantes de los jovenes becados,
con el objetivo de evaluar la percepcion de los beneficiarios
e introducir mejoras que permitan ampliar la efectividad y
el alcance del Programa.

La asociacion civil Caligrama Proyectos Educativos
S.C, procesd los resultados de este estudio correspondiente
al afio escolar 2008 — 2009. En el mismo se conté con la
participacion del 64% de los colegios beneficiados por el
programa, asi como de 2.346 padres o representantes de
jovenes beneficiados, 52% del total.

Como principales conclusiones, la encuesta puso de
manifiesto la existencia de un alto grado de satisfaccion
-90,5%- con el Programa Becas de Integracion, hecho que
refleja una operatividad eficiente en la entrega del benefi-
cio (pago de inscripcion y matricula, ttiles escolares y uni-
forme) a la familia; cubriendo una necesidad real y sentida
por la mayoria de los beneficiados.

Los encuestados sefialaron que el Programa Becas
de Integracion se traduce en un cambio favorable de la
opini6n sobre Banco Provincial. Una mayorfa importante
-85%- de las familias beneficiadas ha mejorado mucho su
opinién sobre el banco a raiz de haber sido favorecidas
con el Programa.

Como se puede apreciar, esta iniciativa de voluntaria-
do corporativo tiene un doble propdsito. Por una parte,
la participacion de los empleados permite darle mayor
credibilidad a la labor de apoyo a la educacién que viene
realizando la institucion y, por el otro, es una oportunidad
idonea para canalizar y orientar el espiritu vocacional de
muchos trabajadores, quienes con mucho entusiasmo han
atendido esta invitacion.

Programa Cultural

A través de este programa, la Fundacion Banco Provincial
afianzé su compromiso de apoyar el desarrollo de diversas
manifestaciones artisticas y culturales, impulsando la reali-
zacion de actividades que propician la participacion de los
diversos grupos de interés y del publico en general.

El programa expositivo 2009 se inicié con la muestra
“Los Cines en la via del entretenimiento de Caracas”,
la cual ocupé los espacios dedicados al VII Encuentro
de Fotografia en alianza con la Feria Iberoamericana
de Arte, FIA. Bajo la curaduria del arquitecto Nicolds
Sidorkovs, se proyectd la individualidad arquitectonica
de cada teatro y edificacion construida para cines entre
los siglos IXX y XX.
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\aVia

Cines en
1&:,: entretent miento
de Caracas

La exposicion, por medio de la seleccion de fotografias
y el enfoque dado por el curador, brind6 al pablico herra-
mientas para poder analizar la evolucion de las diversas

tendencias que el campo de las artes englobadas dentro de
un contexto social, historico y artistico han configurado en
la reciente y moderna historia.

En el marco de esta muestra, se realizd una serie de acti-
vidades para nifios y adultos. Nikolajs Sidorkovs planteé en
una conferencia el tema del “Desarrollo de los edificios des-
tinados al entretenimiento”; Eugenia Hernandez, Gerente de
Produccion de Cinesa, hizo un recorrido por “Los noticieros
de cine: retrato de una sociedad en desarrollo”; se present6 a
los nifios la obra de teatro “Circorotos” del Teatro Naku y
la agrupacion musical C4 trio cerrd la programacion con un
concierto que reunio varias piezas de repertorio venezolano.

Continuando con el aporte a la difusion de la cultura ve-
nezolana, se rindié un merecido homenaje al pintor valencia-
no Braulio Salazar a través de una muestra antoldgica de su
obra pléstica, titulada: “Braulio Salazar. Poética y color”

Con esta exposicion, la Fundacion quiso resaltar la vi-
sion de los valores que este artista expresa en sus obras,
como lo son: la generosidad, la amistad, el amor por los
nifos, la solidaridad y una gran sensibilidad humana. Para
complementar esta valiosa muestra, se llevaron a cabo di-
Versos eventos que propiciaron un mayor acercamiento
del publico con la obra de Braulio Salazar:
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¢ Taller de Mural para nifios

* Rincén de Lectura para nifios en alianza con la Cadena
Capriles

* Foro “Dialogo para un maestro”, con la participacion de
Francisco Da Antonio y José Pulido

e Concierto “Arpas Magicas”, con el Director Amado
Lovera, “Ufiadeoro” y el acompafiamiento musical del
grupo Oro de Venezuela

— Exposiciones 2009

Exposicion Duracion Cantidad
de Visitantes

Los Cines en la via del 10 de junio
entretenimiento de Caracas 2 de agosto 997
Braulio Salazar, 15 de octubre
poética y color 6 de diciembre 910
TOTAL VISITANTES 1.907
Alcance: Fundacion Banco Provincial

Publicacion Infantil
“Cuaderno de Extincion"

Al cierre de 2009, la Fundacién Banco Provincial present6 la
publicaci6n infantil Cuaderno de Extincién, libro orientado a
sensibilizar a los nifios, jovenes y adultos con relacion al tema
de la preservacion del medio ambiente, especialmente en un
pais como Venezuela donde la diversidad bioldgica es uno de
los aspectos mds valiosos de su patrimonio.

Los beneficiarios directos de esta obra fueron los hijos
de los empleados, diversas instituciones educativas y pro-
motoras de la lectura y los alumnos que participan en el
Programa Papagayo.

Con el relato de 15 especies, muchas de las
cuales estin a punto de desapare-
cer de la geografia Venezolana,
el autor Fanuel Handn Diaz y
la ilustradora Cynthia Bustillos
hicieron un aporte en el despertar
consciencia en los lectores sobre la
responsabilidad que tenemos para
que se mantenga el equilibrio entre

los seres vivos y sus ambientes.
Iniciativas de Accion Social

Parte importante del Plan de Accién Social es contribuir
con diversos proyectos en materia social. En el afio 2009
se realizaron aportes a instituciones comprometidas con la
educacion en el campo de la formacion y con el desarrollo
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musical de la infancia y la juventud venezolana:

¢ Unamos al mundo por la vida, a través de su principal pro-
grama social “Colmena de la Vida”, brinda atenci6n inte-
gral a los nifios, nifias y adolescentes en situacion de riesgo

¢ Fundaupel, ejecuta un proyecto de formacion de docen-
tes promotores de la lectura y de la escritura a través de
una metodologia presencial y a distancia

* Propuesta Educativa Lasallista, dirigida a la poblacion
de los centros La Salle en Venezuela, abierta a todas
aquellas instituciones educativas que deseen ponerla en
practica en sus planteles

® Festival de la Lectura de Chacao 2009, evento promovi-
do por la Camara Venezolana del Libro ~-CAVELIBRO-
y auspiciado por la Alcaldia de Caracas, Cultura Chacao
y la Embajada de Espafia. Gracias a la presencia de la
Fundacion en el Pabellon Infantil del Festival, se distri-
buyeron 450 ejemplares de las publicaciones editadas
por la Fundacion Banco Provincial “Lo que Escriben los
Nifios II” y “Animales Fantasmas”

® Patrocinio del I Festival de las Artes 2009 Espana-Venezue-
la, organizado por la Fundacion SaludArte, entidad sin fi-
nes de lucro cuya principal mision es la puesta en marcha de
programas artisticos en los campo de la cultura, educacion,
integracion y salud; y el Sistema Nacional de las Orquestas
y Coros Juveniles e Infantiles de Venezuela bajo el auspicio
de la Agencia de Cooperacion Cultural Exterior de la Em-
bajada de Espana. Este patrocinio dio oportunidad de par-
ticipacion a los conciertos a los empleados de la institucion
asi como la posibilidad de adquirir las entradas a bajo costo
por parte del publico en general

¢ “El Gran Encuentro”, evento en el que se unieron por
primera vez el tenor peruano Juan Diego Flores, la Or-
questa de la Juventud Venezolana Simén Bolivar y el
director venezolano de mayor proyeccion internacional,
Gustavo Dudamel. Esta presentacion sirvié de preimbu-
lo al Primer Festival Internacional de Musica y Turismo
2009 al cual se le apoy6 con el concierto “30 afios de
El Cuarteto y el Octeto Académico de Caracas” con la
actuacion especial del cantante Rafael Brito

Asimismo, como parte de la cooperacion que se lleva a
cabo con la Oficina Nacional Antidrogas (ONA), Banco Pro-
vincial patrociné diversas actividades realizadas por este or-
ganismo gubernamental en el marco del Plan de Prevencion
Integral “Sembrando Valores para la Vida 2007 - 2013”:

¢ “Jaque Mate a las Drogas”, jornada que cumpli6 con la
premisa de llevar valores sociales a las comunidades, for-
taleciendo los factores de proteccion y disminuyendo los

factores de riegos en el consumo de drogas. A propdsito
de esto, se llevd a cabo un simultdneo de Ajedrez con
mds de 200 nifios, nifias y jovenes provenientes de 20
Escuelas de Ajedrez de Caracas.

¢ “Gincana Sembrando Valores para la Vida”, actividad
deportiva en la que los participantes realizaron un reco-
rrido por siete estaciones, en cada una de las cuales fun-
cionarios del drgano rector transmitieron mensajes de
prevencion del consumo de drogas, al tiempo que crea-
ron conciencia sobre la necesidad de preservar el medio
ambiente y llevar una vida ajustada a los valores.

Asimismo, a través de Provincial Casa de Bolsa, C.A
y Seguros Provincial C.A. se otorgé un aporte de Bs.
381.915,00 en el marco de la Ley Orgénica de Ciencia y
Tecnologia e Innovacion (LOCTI) a la Asociacion de Egre-
sados de la Universidad Catélica Andrés Bello (UCAB).
Estos recursos se destinaron al Proyecto “Becas para la
Formacion de talento humano en educacion superior en
la UCAB (Cohorte 2008-2013)”. El objetivo de este pro-
grama es “ampliar las oportunidades para el desarrollo del
talento humano de estudiantes de escasos recursos econd-
micos que han culminado el proceso de ingreso a estudios
de alto nivel en la Universidad Catolica Andrés Bello y que
proceden de unidades educativas puablicas o privadas, ubi-
cadas en sectores populares”.

En el marco del objetivo de promover la gestion y el
impacto de la Responsabilidad Social Corporativa en Ve-
nezuela, la institucion apoyo los siguientes eventos:

¢ IX Simposio de Responsabilidad Social Empresarial, or-
ganizado por el Comité de Alianza Social de la Cimara
Venezolano Americana de Comercio e Industria (Vena-
mcham), en el cual ponentes nacionales e internacionales
expusieron, bajo el lema “Trabajando juntos, ganamos
todos”, los factores esenciales para fortalecer las organi-
zaciones de la sociedad civil y el sector privado

¢ Cena de la Tradicion Venezolana“Romeria del Rocio”,
evento realizado anualmente por la Alianza Social de la
Camara Venezolano Americana de Comercio e Industria
(Venamcham), con la finalidad de recaudar fondos para
la realizacion de Talleres de Fortalecimiento Institucional
para Fundaciones, la Asociacion Venezolana de Educa-
cion Catolica (AVEC) y otras instituciones

¢ VI Directorio de las Organizaciones de Desarrollo Social
(ODS), publicado por el Comité de Alianza Social y Ve-
namcham, el cual recoge informacién de 300 organiza-
ciones entre ODS intermedias y empresas con programas
de responsabilidad social o desarrollo sustentable
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* Directorio Empresarial de Gestion RSE en Venezuela,
editado por el Colegio Nacional de Periodistas

Ruta Quetzal BBVA

Ruta Quetzal BBVA es una iniciativa global que en ma-
teria de Responsabilidad Social Corporativa desarrolla el
BBVA. Se trata de un programa “inicidtico”, “ilustrado” y
“cientifico”, en el que se mezclan cultura y aventura. Gra-
cias a €l, y durante mas de 20 afios, mas de 8.000 j6venes
europeos, americanos y de paises como Marruecos, Gui-
nea Ecuatorial, Filipinas y China han tenido la oportuni-
dad de descubrir las dimensiones humanas, geogréficas e
histéricas de otras culturas.

En todas sus ediciones, la expedicién ha realizado
siempre recorridos historicos siguiendo las huellas de
personajes cruciales en la historia de la Comunidad Ibe-
roamericana. Durante todo el viaje, los jovenes becarios
tienen la oportunidad de asistir a un programa de Cursos,
Seminarios y Talleres, dirigidos por la Universidad Com-
plutense de Madrid y orientados a presentar multiples ac-
tividades que ayuden a despertar su vocacion en nuevas
areas de conocimiento

En 2009 se llevo a cabo la expedicion denominada
“Rumbo a la Isla de Robinson Crusoe. La tierra de Juan
Ferndndez en Chile”. Los estudiantes que representaron
a Venezuela en esta edicion de Ruta Quetzal BBVA fue-
ron: Rafael Eduardo Contreras del Instituto Técnico Jests
Obrero, con el trabajo literario “Cronicas de un encuentro:
El viaje de Francisco César a las tierras del sur”; Mariellan-

Expedicionarios venezolanos presentes en Ruta Quetzal BBVA 2009
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dreina Garcia Pefia, alumna del U.E. Colegio San Agustin
de El Paraiso, quien presentd la creacion plastica “Poesia
animada para la ciudad errante”; Natasha Rosema Vega
Valbuena, del Instituto Andes, realizadora del trabajo lite-
rario “El renacer en la ciudad de los césares”; y Estefania
De Armero Lopez, estudiante de la Escuela Campo Ale-
gre, quien concursé con el trabajo plastico “En basqueda
de Los Césares”. También se unié a la expedicion otra
estudiante venezolana, Reudy Lisboa Morales, estudian-
te del Colegio de Formacion Integral 12 de Febrero (Ca-
racas) quien resultd ganadora en la convocatoria interna
para hijos de empleados del Grupo BBVA, por su trabajo
“Mi paso por el pueblo Mapuche”.

Asimismo, en el dltimo trimestre de 2009, se anunci6
la convocatoria al concurso externo para Ruta Quetzal
BBVA 2010, expedicion que recibe el nombre de “El Mis-
terio de los Caminos Blancos Mayas”, en la cual estudian-
tes venezolanos nacidos en los afios 1993 6 1994 y con
pasaporte vigente podran ser parte de esta gran aventura.

Club Social y Deportivo Provincial

El Club Social y Deportivo Provincial promovi6 la reali-
zacion, en sus instalaciones, de una serie de actividades
deportivas y recreativas orientadas a apoyar la labor de
diversas organizaciones sin fines de lucro, cuya labor esta
orientada al trabajo social.

¢ Academia de Beisbol Menor “Luis Camaleon Garcia”
El campo de Softbol sirvid de escenario a la realizacion de
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practicas y juegos semanales. Con esta iniciativa se apoya el
deporte infantil y juvenil de los hijos de trabajadores y otros
miembros de la comunidad en general. La poblacion benefi-
ciada se estima en un total de 200 nifios aproximadamente

¢ Fundaseno

El Club recibi6 en sus instalaciones para la realizacion de
diversas actividades recreativas a 30 pacientes de Funda-
seno, fundacién dedicada a fomentar la formacion e in-
formacion proponiendo estrategias de interaccion humana
enfocadas a lograr campafias de prevencion o deteccion
temprana del cancer de mama

¢ Club de Abuelos de la Alcaldia de Baruta

Fueron recibidos en la sede del Club 35 abuelos de la Al-
caldia de Baruta, quienes tuvieron la oportunidad de par-
ticipar en un encuentro recreativo

¢ Fundacion José Félix Rivas

Como parte del compromiso con la sociedad, el Club fue
visitado por un grupo de jovenes pacientes inscritos en la
Fundacion José Félix Rivas, quienes hicieron uso de las
areas deportivas y realizaron actividades de sano espar-
cimiento como parte de su programa de rehabilitacion y
desvinculacion del consumo de drogas

* Proyecto Educativo Victoria Diez

En la temporada vacacional, se brindd apoyo a la Institu-
cién Teresiana que dirige el Proyecto Educativo Victoria
Diaz, el cual recibe de forma gratuita a los nifios de bajos
recursos residentes de los sectores populares de la Parro-
quia San Bernardino, ofreciendo alternativas de recreacion
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¥
Entrega de Juguetes por parte de directiva de CAEMPRO

y formacion. Con esta gestion se beneficiaron aproxima-
damente 40 nifios

Campana "Quiero una sonrisa
en esta Navidad"

A través de la Caja de de los Trabajadores de la Organi-
zacién Provincial (CAEMPRO), se realiz6 con todo éxito
esta iniciativa de accion social, gracias a la cual se lograron
recolectar a nivel nacional 1.458 juguetes entre empleados
de la institucion y clientes patrocinadores, superando la
meta prevista en torno a esta campana.

Gracias a esta iniciativa y a través del aporte de sus em-
pleados y relacionados, la institucién contribuy6 por tercer
afio consecutivo a llevar una sonrisa de alegria a los nifios y
nifias de sectores menos favorecidos que tuvieron la oportu-
nidad de recibir uno de estos regalos de Navidad.

Al sumar la labor realizada en estos tres afios, en el
marco de la campafia “Quiero una sonrisa en esta Navi-
dad?, se han recolectado y entregado mas de 3.200 jugue-
tes en cinco estados a nivel nacional.

‘ - Inversion en Programas e Iniciativas de Accidn Social

Area [ Proyecto Aportacion N° Beneficiarios N° Beneficiarios
Monetaria (Bs.) Directos Indirectos

Desarrollo social y econémico 137.808,00 Publico general que visita la pagina web de BBVA

Educacion - Programa Becas

de Integracion Nifios Adelante 6.238.022,40 4.500 22.500

Educacion - Resto de Programas 1.545.511,02 63.695 296.148

Medicina y salud 7.200,00 842 4.210

Promocion de la Responsabilidad Social 290.414,46 4774 14.870

Asistencia social 821.194,23 48.023 -

Arte, cultura y deportes 1.394.409,65 22.246 51.210

Otros campos (Promacion y publicidad

programas sociales, charlas de sequridad) 2.966.874,23 2.725.630 13.625.074

TOTAL 13.367.105,99 2.869.710 14.014.012

Alcance: Banco Provincial y sus filiales: Fundacion Banco Provincial, Sequros Provincial y Casa de Bolsa.

Nota: El numero de beneficiarios indirectos de los programas educativos desarrollados por la Fundacion Banco Provincial, se calcula de acuerdo al nimero promedio de integrantes de la familia

venezolana, que corresponde a cinco personas, segun el Instituto Nacional de Estadistica (INE).

El numero de beneficiarios indirectos del resto de los apartados, se obtuvo de los calculos estimados por cada una de las instituciones beneficiarias de los aportes otorgados por el Banco Provincial

y sus filiales.
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Pacto Mundial

Como entidad que forma parte del Grupo BBVA,
Banco Provincial continu6é adelantando en 2009
una serie de acciones voluntarias, a través de las cua-
les evidencia su compromiso con la incorporacién
de los principios del Pacto Mundial en su estrategia
corporativa.

BBVA se adhiri¢ al Pacto Mundial de las Naciones
Unidas en el ano 2002. Este Pacto, considerado como la
mayor iniciativa multisectorial orientada a promover la
responsabilidad empresarial, promueve el compromiso
social de las empresas a través de diez principios basados
en derechos humanos, laborales, medioambientales y de
lucha contra la corrupcion.

Objetivos de Desarrollo del Milenio
Como parte de su estrategia en materia de responsa-
bilidad corporativa, Banco Provincial continu6 pro-

moviendo a través de los diversos canales internos
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Pacto Mundial

Objetivos

de Desarrollo
del Milenio

de la institucion, el cumplimiento de los Objetivos
de Desarrollo del Milenio (ODM). Los ocho obje-
tivos, promovidos por Naciones Unidas, surgen de
un acuerdo internacional que establece 2015 como
fecha limite para alcanzar mejoras significativas en
la reduccion de la pobreza y las desigualdades que
afectan a millones de personas en el mundo.

En este sentido, el Banco mantuvo la camparia “2015:
Un mundo mejor para Joana”, proyecto surgido de la
alianza de las 11 empresas, entre ellas el Grupo BBVA,
que forman el Foro de Reputacion Corporativa y que
estd dedicado a difundir las acciones que se estan lle-
vando a cabo para lograr los objetivos de Desarrollo del
Milenio. Para conocer mds sobre este tema, consultar:
www.2015unmundomejorparajoana.com.

En el siguiente cuadro se ofrece informacion detallada
del conjunto de medidas que influyen directamente sobre
cada uno de los Objetivos del Milenio:



‘ - Los Objetivos del Milenio en BBVA

Objetivos del Milenio Iniciativa Principal de BBVA
1. Erradicar la pobreza extrema y el hambre Programa Microempresarios | Fundacion Microfinanzas BBVA
2. Lograr la ensefianza primaria universal Plan de Accion Social | Plan Estratégico de RRC

Plan de Global de Educacion Financiera

3. Promover la igualdad entre los géneros y la autonomia de la mujer Acuerdo de Igualdad y Conciliacién vida familiar y laboral

Fundacion Microfinanzas BBVA

4. Reducir la mortalidad infantil (No existen iniciativas especificas)
5. Mejorar la salud materna (No existen iniciativas especificas)
6. Combatir el VIH/SIDA, el paludismo y otras enfermedades (No existen iniciativas especificas)
7. Garantizar la sostenibilidad del medio ambiente Gestion del impacto ambiental indirecto a través de los

Principios de Ecuador

8. Fomentar una asociacion mundial para el desarrollo Iniciativa del fRC de difusion de los Objetivos del Milenio

fRC
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Informe de Revision Independiente

Revision Independiente del Informe Anual de
Responsabilidad Corporativa 2009
del Banco Provincial, S.A. Banco Universal

Alcance de nuestro trabajo

Hemos realizado la revision de los siguientes aspectos del Informe Anual de Responsabilidad Corporativa (IARC):

La adaptacion de los contenidos del IARC a la Guia para la elaboracion de Memorias de Sostenibilidad de GRI version
3.0 (G3), asi como los indicadores centrales propuestos en dicha guia.

La informacion incluida en el IARC 2009 del Banco Provincial, S.A. Banco Universal relativa a la aplicacion de los
principios de relevancia, integridad y respuesta adecuada establecidos en la norma AA1000 de AccountAbility.

La informacion proporcionada sobre los progresos en las lineas de trabajo en Responsabilidad Corporativa para el
ejercicio 2009.

Estandares y procesos de verificacion

Hemos llevado a cabo nuestro trabajo de acuerdo con la International 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), conjuntamente con la AccountAbility 1000 Assurance Standard
(AA1000AS), emitida por AccountAbility.

Nuestro trabajo de revision ha consistido en la formulacion de preguntas a la Direccidn, asi como a las diversas unidades del
Banco Provincial, S.A. Banco Universal que han participado en la elaboracion del IARC, y en la aplicaciéon de ciertos
procedimientos analiticos y pruebas de revision por muestreo que se describen a continuacion:

Reuniones con el personal del Banco Provincial, S.A. Banco Universal para conocer los principios, sistemas y enfoque
de gestion aplicados.

Andlisis de los procesos para recopilar y validar los datos presentados en el IARC 2009.
Revision de las actas de las reuniones del ejercicio 2009 del Comité de Responsabilidad y Reputacion Corporativas.

Revision de las actuaciones realizadas en relacion con la identificacion y consideracion de las partes interesadas a lo
largo del ejercicio a través del analisis de la informacion interna y los informes de terceros disponibles.

Andlisis de la cobertura, relevancia e integridad de la informacion incluida en el IARC en funcion del entendimiento
del Banco Provincial, S.A. Banco Universal de los requerimientos de los grupos de interés sobre los aspectos materiales

descritos en los apartados Criterios del Informe y Participacion de los Grupos de Interés del IARC.

Contraste de que el contenido del IARC no contradice ninguna informacién relevante suministrada por Banco
Provincial, S.A. Banco Universal.

Andlisis de la adaptacion de los contenidos del IARC a los recomendados en Guia G3 de GRI.

Comprobacion de que los indicadores centrales incluidos en el IARC se corresponden con los recomendados por dicho
estandar y que se indican los no aplicables y los no disponibles.



*  Revision de la informacion relativa a los enfoques de gestion aplicados.

¢ Comprobacion, mediante pruebas de revision en base a la seleccion de una muestra, de la informacion cuantitativa y
cualitativa correspondiente a los indicadores GRI incluida en el IARC 2009 y su adecuada compilacion a partir de los
datos suministrados por las fuentes de informacion del Banco Provincial, S.A. Banco Universal.

Responsabilidades de la Direccion del Banco Provincial, S.A. Banco Universal y de Deloitte:

*  La preparacion del IARC 2009, asi como el contenido del mismo, es responsabilidad de la Sub Unidad de
Comunicaciones Externas y Responsabilidad Corporativa de Banco Provincial, S.A. Banco Universal, el cual también
es responsable 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 a nuestra revision.

*  Este informe ha sido preparado exclusivamente en interés del Banco Provincial, S.A. Banco Universal de acuerdo con
los términos de nuestra Propuesta.

e Hemos realizado nuestro trabajo de acuerdo con las normas de independencia requeridas por el Codigo Etico de la
International Federation of Accountants (IFAC). Asimismo, en aplicacion de los procedimientos internos del Banco
Provincial, S.A. Banco Universal, nuestra Propuesta ha sido aprobada por el Comité de Auditoria.

* Elalcance de una revision limitada es substancialmente inferior al de una auditoria. Por lo tanto no proporcionamos
opinién de auditoria sobre el IARC 2009 del Banco Provincial, S.A. Banco Universal.

Conclusiones

En la tabla de indicadores GRI se detallan los indicadores revisados y el alcance de la revision. Como consecuencia de nuestra
revision:

*  No se ha puesto de manifiesto ningtin aspecto que nos haga creer que el IARC 2009 no ha sido preparado de acuerdo
con la Guia para la elaboracion de Memorias de Sostenibilidad de Global Reporting Initiative version 3.0 (G3).

*  No se ha puesto de manifiesto ningtin aspecto que nos haga creer que la informacion incluida en el IARC 2009 del
Banco Provincial, S.A. Banco Universal, relativa a la aplicacion de los principios de la Norma AA1000 de relevancia,

integridad y respuesta adecuada a los grupos de interés, contiene errores u omisiones materiales.

*  No se ha puesto de manifiesto ninglin aspecto que nos haga creer que la informacion proporcionada sobre los progresos
de las lineas de trabajo en Responsabilidad Corporativa para el ejercicio 2009 contenga errores significativos.

Recomendaciones
Adicionalmente, hemos presentado a la Sub Unidad de Comunicaciones Externas y Responsabilidad Corporativa de Banco
Provincial, S.A. Banco Universal nuestras recomendaciones relativas a las areas de mejora para consolidar los procesos,

programas y sistemas ligados a la gestion de la Responsabilidad Corporativa. Las recomendaciones mas relevantes se refieren a:

*  Mgjorar el sistema de reporte de los datos de Responsabilidad Corporativa ampliando el alcance a informacioén
actualmente no disponible en algunas areas y progresar en la implementacion de los controles internos.

Lic. Fatima De Andrade C.
Socia de Auditoria

Caracas, 26 de febrero de 2010



Perfil, alcance, relevancia,
materialidad y cobertura de la memoria

A fin de mantener una comunicacién oportuna y trans-
parente con sus diversos publicos de interés, en torno a
los asuntos relevantes que desarrolla en la materia, Banco
Provincial publica desde 2006 su Informe Anual de Res-
ponsabilidad Corporativa.

A tales efectos, el documento correspondiente al
ejercicio 2009, refleja las politicas, los programas y las
principales acciones llevadas a cabo en el marco del
compromiso de la institucion con la promocion del de-
sarrollo de la sociedad en su conjunto destacando, en el
periodo recién finalizado, la consolidacion y la mejora
en aspectos fundamentales, tales como:

- Se continud con la organizacion de capitulos por temas
relevantes, a fin de presentar una vision integral de la ges-
tion realizada en beneficio de los grupos de interés.

- Se reforzaron los campos de mejora y las principales
lineas de trabajo para el 2009 contenidos en el JARC
2008, por medio de su integracion en la tabla de Progre-
$0s 2009 y Objetivos 2010 que figura al final del presente
documento.
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Criterios
del Informe

- Se mantuvo el disefio con un estilo mas directo, con un
adecuado equilibrio de informacion.

- Se incluyen referencias orientadas a explicar posibles mo-
dificaciones en data suministrada el afio anterior, cam-
bios originados a raiz de alguna mejora o de la adopcion
de nuevos métodos de cuantificacion y medicion de las
variables afectadas.

En la determinacion de la relevancia y la materialidad
de los contenidos a incluir, se ha concedido especial aten-
cién a los grupos de interés mas significativos, al seguir
las recomendaciones de la Guia para la elaboracion de
memorias de sostenibilidad (versién 3, 2006), y de Global
Reporting Iniciative (GRI).

A partir de este afio, atendiendo a criterios de im-
pacto ambiental y mejora de la eficiencia, el presente
informe se publica en version digital: CD y en la pagina
web www.provincial.com. De igual forma, a partir de
su difusion en la Asamblea General de Accionistas, la
version digital ird acompafiada de un resumen ejecutivo
que recoge los hitos relevantes de la gestion desarrolla-
da en 2009.



Referencias basicas
y estandares internacionales

Para la elaboracion de este reporte, se han respetado los
principios y requisitos de Global Reporting Iniciative
(GRI), y se ha seguido la norma Accountability 1000 As-
surance Standard (AAT1000AS).

Asimismo, el Banco Provincial ha pretendido demostrar
su compromiso con los Objetivos del Milenio de la Organi-
zacion de las Naciones Unidas (ONU), e incluye el reporte de
Progresos 2009 y Objetivos 2010, de cumplimiento con los
principios del Pacto Mundial de las Naciones Unidas.

Rigor y verificacion

La institucién dispone de diversos instrumentos para ga-
rantizar la calidad y veracidad de la informacién propor-
cionada en este informe. En el proceso se involucran di-
versas dreas que proporcionan informacion, verificadas y
auditadas a nivel interno y externo.

La Unidad de Comunicacion e Imagen, a través de la
Sub - Unidad de Comunicaciones Externas y Responsa-

bilidad Corporativa, es la responsable de la compilacion,
revision y edicion de la informacién que reportan las dis-
tintas dreas del Banco, de acuerdo a un modelo corporati-
vo que busca asegurar la calidad, la veracidad y el alcance
de la informacion aqui reflejada.
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PERFIL

ALCANCE Y COBERTURA DE LA MEMORIA

1. Estrategia y analisis Paginas 3.5 Proceso de definicion del contenido de la memoria. 1,76-77
1.1 Declaracién del maximo responsable sobre la relevancia 3.6 Cobertura de la memoria. 1,76-77
de la sostenibilidad para la organizacion y su estrategia. 2-4 3.7 Indicar la existencia de limitaciones del alcance o cobertura. 1,76-77
1.2 Descripcion de los principales impactos, riesgos 3.8 La base para incluir informacion
y oportunidades. 16-18 en el caso de negocios conjuntos (joint ventures),
2. Perfil de la organizacion filiales, instalaciones arrendadas, actividades subcontratadas
2.1 Nombre de la organizacion. 16 y otras entidades que puedan afectar a la comparabilidad
2.2 Principales marcas, productos y/o servicios. 29-34 [ 40-43 entre periodos y/o entre organizaciones. 1,76-77
2.3 Estructura operativa de la organizacion. 8-9 3.9 Técnicas de medicion de datos y bases para realizar
2.4 Localizacion de la sede principal de la organizacion. 88 los calculos incluidas las hipotesis y técnicas subyacentes
2.5 Numero de estados en los que opera la organizacion. 9 a las estimaciones aplicadas en la recopilacion de indicadores
2.6 Naturaleza de la propiedad y forma juridica. 6-9 y demds informacion de la memoria. 1,76-77
2.7 Mercados servidos. 8-9 3.10 Descripcion del efecto que pueda tener volver a expresar
2.8 Dimensiones de la organizacion informante. 6-9 la informacion (Ia reexpresion de informacion) perteneciente
2.9 Cambios significativos durante el periodo cubierto a memorias anteriores, junto con las razones que
por la memoria en el tamafio, estructura han motivado dicha reexpresion. 1,76-77
y propiedad de la organizacion 6-9 3.11 Cambios significativos relativos a periodos anteriores
2.10 Premios y distinciones recibidos en el alcance, la cobertura o los métodos de valoracion
durante el periodo informativo. 13-4 aplicados en la memoria. 1,76-77
3. Parametros de la memoria INDICE DEL CONTENIDO DEL GRI
PERFIL DE LA MEMORIA 3.12 Tabla que indica la localizacion de los
3.1 Periodo cubierto por la informacion Contenidos basicos en la memoria. 1,78-80
contenida en la memoria. 1,76-77 3.13 Politica y practica actual en relacion con la solicitud
3.2 Fecha de la memoria anterior de verificacion externa de la memoria. Si no incluye el
mas reciente (si la hubiere). 1,76-77 informe de verificacion en la memoria de sostenibilidad,
3.3 Ciclo de presentacion se debe explicar el alcance y la base de cualquier otra verificacion
de memorias (anual, bienal, etc). 1,76-77 externa existente. También se debe aclarar a relacion entre
3.4 Punto de contacto para cuestiones relativas la organizacion informante y el proveedor
a la memoria o su contenido. 88 o proveedores de la verificacion. 1,74-77

Banco Provincial | 78 | Informe Anual de Responsabilidad Corporativa 2009




4. Gobierno, compromisos y participacion de los grupos de interés

GOBIERNO

4.1 La estructura de gobierno de la organizacion, incluyendo
los comités del maximo drgano de gobierno responsable
de tareas tales como la definicion de la estrategia o

la supervision de la organizacion. 12-18

4.2 Mecanismos de los accionistas y empleados para comunicar

recomendaciones o indicaciones al maximo 6rgano de gobierno. 22-25

4.3 Vinculo entre la retribucion de los miembros del maximo
organo de gobierno, altos directivos y ejecutivos (incluidos
los acuerdos de abandono del cargo) y el desempefio de la

organizacion (incluido su desempefio social y ambiental). 13,15, 46

4.4 Declaraciones de mision y valores desarrolladas internamente,
codigos de conducta y principios relevantes para el desemperio econdmico,
ambiental y social, y el estado de su implementacion. 10-18

4.5 Procedimientos del maximo 6rgano de gobierno para supervisar
la identificacion y gestion, por parte de la organizacion, del desempefio
econdmico, ambiental y social, incluidos riesgos y oportunidades
relacionadas, asi como la adherencia o cumplimiento de los estandares
acordados a nivel internacional, codigos de conducta y principios.  12-19

COMPROMISOS CON INICIATIVAS EXTERNAS

4.6 Descripcion de como la organizacion ha adoptado
un planteamiento o principio de precaucion. 16-17

4.7 Principios o programas sociales, ambientales y econémicos
desarrollados externamente, asi como cualquier otra iniciativa

que la organizacion suscriba o apruebe. 19, 64-73

4.8 Principales asociaciones a las que pertenezca
(tales como asociaciones sectoriales) y/o entes nacionales

e internacionales a las que la organizacion apoya. 19,72-73

PARTICIPACION DE LOS GRUPOS DE INTERES

4.9 Relacion de grupos de interés que la organizacion ha incluido. 1,19-20

4.10 Base para la identificacion y seleccion de grupos de interés con
los que la organizacion se compromete. 19-20/22-23

4.11 Enfoques adoptados para la inclusion de los grupos de interés,
incluidas la frecuencia de su participacion por tipos
y categoria de grupos de interés. 24-25

4.12 Principales preocupaciones y aspectos de interés que hayan
surgido a través de la participacion de los grupos de interés
y la forma en la que ha respondido la organizacién a los
mismos en la elaboracion de la memoria. 24-25 [ 26-29

ENFOQUES DE GESTION Y DIRECCION / INDICADORES CENTRALES

Dimension Economica Paginas

INFORMACION SOBRE EL ENFOQUE DE GESTION 10-18

Desempefio econémico

EC1. Valor econdmico generado y distribuido. 20

EC2. Consecuencias financieras y otros riesgos y oportunidades

para las actividades de la organizacion debido al cambio climatico. 60-63

EC3. Cobertura de las obligaciones de la organizacion debidas a

programas de beneficios sociales. 49-54

Presencia en el mercado

ECB. Politica, practicas y proporcion de gasto
correspondiente a proveedores locales en lugares donde

se desarrollen operaciones significativas. 58-59

EC7. Procedimientos para la contratacion local y proporcion
de altos directivos procedentes de la comunidad local
en lugares donde se desarrollen operaciones significativas. 44-46

Impacto econémico indirecto

EC8. Desarrollo e impacto de las inversiones en infraestructuras

y los servicios prestados principalmente para el beneficio publico

mediante compromisos comerciales, pro bono, o en especie. 40-43 | 64-65

Dimension Ambiental (1)

INFORMACION SOBRE EL ENFOQUE DE GESTION 19, 37-38, 60-63
Materiales
EN1. Materiales utilizados en peso o en volumen. 62-63

EN2. Porcentaje de los materiales

utilizados que son materiales valorizados. 62-63

Energia

EN3. Consumo directo de energia desglosado por fuentes primarias. 62-63

EN4. Consumo indirecto de energia desglosado por fuentes primarias. ~ 62-63

AcUA

EN8. Captacion total de agua por fuentes. 62-63

Biodiversidad

EN11. Descripcion de terrenos adyacentes o ubicados
dentro de espacios naturales protegidos o de areas
de alta biodiversidad no protegidas. No material *

EN12. Descripcion de los impactos mas significativos
en la biodiversidad en espacios naturales protegidos,
derivados de las actividades, productos
y servicios en areas protegidas y en areas
de alto valor en biodiversidad en zonas
ajenas a la areas protegidas No material *

Emisiones, vertidos y residuos

EN16. Emisiones totales, directas e indirectas,

de gases de efecto invernadero, en peso. No material *

EN17. Otras emisiones indirectas de gases
de efecto invernadero en peso. No material *

EN19. Emisiones de sustancias destructoras
de la capa de ozono, en peso. No material *

EN 20. NOx, SOx y otras emisiones significativas

al aire por tipo y peso. No material *

EN 21. Vertimiento total de aguas residuales,
segun su naturaleza y destino. No material *

EN22. Peso total de residuos gestionados, segun

tipo y método de tratamiento. 56

EN23. Numero total y volumen de los derrames

accidentales mas significativos. No material *

Productos y servicios

EN26. Iniciativas para mitigar los impactos ambientales
de los productos y servicios y grado

de reduccion de ese impacto. 62-63

EN27. Porcentaje de productos vendidos
y sus materiales de embalaje, que son recuperados
al final de la vida Util categorias de productos. No material *

Cumplimiento normativo

EN28. Coste de las multas significativas y nimero
de sanciones no monetarias por incumplimiento

de la normativa ambiental. 18

Dimension Social: Practicas laborales y ética en el trabajo (2)

INFORMACION SOBRE EL ENFOQUE DE DIRECCION 10-19 | 44-56

Empleo

LA1. Desglose del colectivo de trabajadores
por tipo de empleo y por contrato. 44-46

LA2. Numero total de empleados y rotacion media

de empleados desglosados por grupos de edad y sexo. 45-46

Relaciones Empresa/Trabajadores

LA4. Porcentaje de empleados cubiertos por un acuerdo colectivo 53,55

LAS. Periodo(s) minimo(s) de preaviso relativo(s)
a cambios organizativos, incluyendo si estas notificaciones

son especificadas en los convenios colectivos. 53,55
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Salud y Seguridad en el trabajo

LA7. Tasas de absentismo, enfermedades profesionales,
dias perdidos y numero de victimas mortales relacionadas

con el trabajo por region. 55

LA8. Programas de educacion, formacion, asesoramiento,
prevencion y control de riesgos que se apliquen a los trabajadores
a sus familias o a los miembros de la comunidad en relacion

con enfermedades graves. 55, 56

Formacion y Educacion

LA10. Promedio de horas de formacion al afio por empleado. 48

Diversidad e igualdad de oportunidades

LA13. Composicién de los 6rganos de gobierno corporativo
y plantilla, desglosado por sexo, grupo de edad,
pertenencia a grupo minoritario y otros indicadores
de diversidad. 45-46

LA14. Relacion entre salario base de los hombres con respecto
al de las mujeres, desglosado por categoria profesional. 46

Dimension Social: Derechos Humanos: (3)

INFORMACION SOBRE EL ENFOQUE DE DIRECCION 10-19,563,55

Practicas de inversién y aprovisionamientos

HR1. Porcentaje y numero total de acuerdos de inversion
significativos que incluyan cldusulas de derechos humanos
o0 que hayan sido objeto de anlisis en materia

de derechos humanos. 18-19/36-38

HR2. Porcentaje de los principales distribuidores y contratistas
que han sido objeto de analisis en materia de derechos humanos

y medidas adoptadas como consecuencia. 58-59

No discriminacion

HR4. Numero total de incidentes de discriminacion
y medidas no adoptadas. 19

Libertad de Asociacion y convenios colectivos

HR5. Actividades de la empresa en las que el derecho
a la libertad de asociacion y de acogerse a convenios colectivos
puedan correr riesgos, y medidas adoptadas

y numero total de sanciones no monetarias derivadas

del incumplimiento de las leyes y regulaciones. 19

Dimension Social: Responsabilidad de producto (5)

INFORMACION SOBRE EL ENFOQUE DE GESTION

10-19,64,65,71

Salud y seguridad del cliente

PR1. Fases del ciclo de vida de los productos y servicios

en las que se evaltan, para en su caso ser mejorados,

los impactos de los mismos en la salud y sequridad

de los clientes, y porcentaje de categoria de productos

y servicios significativos sujetos.

29-34

Etiquetado de productos y servicios

PR3. Tipos de informacion sobre los productos

y servicios que son requeridos por los procedimientos

en vigor y la normativa, y porcentaje de productos

y servicios sujetos a tales requerimientos informativos. 33-34

Comunicaciones de marketing

PR6. Programas de cumplimiento con las leyes o adhesion

a .estandares y cddigos voluntarios mencionados

en comunicaciones de marketing, incluidos la publicidad,

otras actividades promocionales y los patrocinios. 33-34

Cumplimiento normativo

PR9. Coste de aquellas multas significativas fruto del incumplimiento

de la normativa en relacion con el suministro

y uso de productos y servicios de la organizacion. 19

‘% LEYENDA

para respaldar estos derechos. 19,53,55
Abolicion de la explotacion infantil
HR®6. Actividades identificadas que conllevan

un riesgo potencial de incidentes de explotacion infantil,

y medidas adoptadas para contribuir a su eliminacion. 19,72-73
Prevencion del trabajo forzoso y obligatorio
HR7. Operaciones identificadas como de riesgo significativo

de ser origen de episodios de trabajo forzoso o no consentido

y las medidas adoptadas para contribuir a su eliminacion. 19,72-73

Dimension Social: Sociedad (4)

INFORMACION SOBRE EL ENFOQUE DE GESTION 10-19,25,37-39,64-65

Comunidad

SO1. Naturaleza, alcance y efectividad de programas y practicas
para evaluar y gestionar los impactos de las operaciones
en las comunidades, incluyendo entrada, operacion y salida. 10-14,64-65

Corrupcion

S02. Porcentaje y numero total de unidades de negocio

analizadas con respecto a riesgos relacionados con la corrupcion.  37-39

S03. Porcentaje de empleados formados en las
politicas y procedimiento anti corrupcion de la organizacion. 39

S04. Medidas tomadas en respuesta a los incidentes de corrupcion. 37-39

Politica Publica

S05. Posicion en la politicas publicas y participacion
en el desarrollo de las mismas y de actividades de "lobbying" 19

Cumplimiento normativo

S08. Valor monetario de sanciones y multas significativas
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Principales areas y unidades responsables

(1) Riesgos, Inmuebles y Servicios,
Comunicaciones Externas y
Responsabilidad Corporativas y las areas
de negocio.

(2) Recursos Humanos.

(3) Recursos Humanos y Cumplimiento

(4) Comunicaciones Externas y Responsabilidad
Corporativas y Cumplimiento.

(5) Comunicacion e Imagen, Cumplimiento y
las areas de negocio.

* Justificacion de la no inclusion de los
siguientes indicadores principales de GRI
en el Informe Anual de Responsabilidad
Corporativa 2009

EN11: Indicador no material. Banco Provincial
tiene sus oficinas en terrenos urbanos,
por tanto, no impacta en espacios
naturales protegidos y/o sobre la
biodiversidad.

EN12: Indicador no material Banco Provincial
tiene sus oficinas en terrenos urbanos,
por tanto, no impacta en espacios
naturales protegidos y/o sobre la
biodiversidad.

EN16, EN17 y EN19: Indicador no material.

EN20:

EN21:

EN23:

EN27:

Respecto al uso de sustancias que
dafan la capa de ozono, ninguna
instalacion de los edificios de Banco
Provincial contiene CFCs.

Indicador no material. Debido a que

la entidad pertenece a un sector

de servicios, las emisiones de SO y

NO no son relevantes pues derivan
Unicamente de los viajes de los
empleados.

Indicador no material. Banco Provincial
tiene sus oficinas en terrenos urbanos,
los vertidos se hacen a través de la

red urbana.

:Indicador no material. La entidad
tiene sus oficinas en terrenos urbanos,
por tanto, la captacion de agua, y su
vertido se hacen a través de la red
urbana.

Indicador no material. Banco Provincial
se limita a la comercializacién de estos
productos sin responsabilidad directa
sobre la gestion de los envases de

los mismos




PROGRESOS 2009 Y OBJETIVOS 2010

LINEAS DE TRABAJO PROGRESOS 2009 OBJETIVOS 2010

POLITICA DE
RESPONSABILIDAD
CORPORATIVA
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LINEAS DE TRABAJO PROGRESOS 2009 OBJETIVOS 2010

PARTICIPACION DE
GRUPOS DE INTERES

ORIENTACION
AL CLIENTE
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INCLUSION
FINANCIERA Y FINANZAS
RESPONSABLES

PRODUCTOS
Y SERVICIOS
RESPONSABLES

GESTION RESPONSABLE
DE RECURSOS HUMANOS

LINEAS DE TRABAJO

PROGRESOS 2009 OBJETIVOS 2010
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LINEAS DE TRABAJO PROGRESOS 2009 OBJETIVOS 2010

COMPRAS
RESPONSABLES

GESTION AMBIENTAL
Y CAMBIO CLIMATICO

COMPROMISO
CON LA SOCIEDAD
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LINEAS DE TRABAJO PROGRESOS 2009 OBJETIVOS 2010
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LINEAS DE TRABAJO PROGRESOS 2009 OBJETIVOS 2010
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— Indicadores clave de Responsabilidad Corporativa

2008 2007
ECONOMICOS
Beneficio por accion (MM de Bs.) 8,42 6,73 4,10
Capitalizacién Bursatil 1.827 1.188 2.314
Valor Directo Tangible (MM de Bs)) 3.821 3.294 2.315
SOCIALES
Indice de satisfaccion de clientes (%) 8 8.12 8.4
Indice de satisfaccion de empleados (%) 8,17 7,62 7,66
Relacion mujeres [ hombres en puestos directivos
(Comité de Direccion y Directores Corporativos) (%) 14,29 [ 85,71 28,57 [ 71,43 37,50 [ 42,59
Diversidad hombres y mujeres (9%0) 36,09 [ 63,91 36/64 37/63
Horas de formacion por empleado 18,77 34,25 31,81
Recursos destinados a compromiso con la sociedad (Bs) 13.367.105,99 11.418.855,95 1.439,00
Recursos destinados a apoyo a la
comunidad sobre el beneficio atribuido (%) 1 1 0.5
N° de beneficiarios del Programa
de Educacion Becas de Integracion 4.500 4.500 200
N° de beneficiarios del Programa Papagayo 3.418 10.607 3.852
MEDIOAMBIENTALES (*)
Energia directa consumida por empleado 13,35 (MW/h) 14.003 (Kwh) 0.07 (GJ)
Consumo de papel por empleado (kg) 42,61 33,69 53,47
Consumo de agua por empleado (m3) 96,47 59,35 41,80
GESTION Y GOBIERNO
DE LA RESPONSABILIDAD CORPORATIVA
N° de Comités de RRC 4 2 -

(¥) El Grupo BBVA ha acogido este afio un cambio en el criterio de célculo de los indicadores medioambientales por empleado, considerando la media anual de empleados, en aras de proporcionar
mayor equilibrio al movimiento del recurso humano en las sedes de los Bancos. Los histéricos correspondientes a los afios 2007 y 2008, han sido recalculados generando una diferencia respecto
de la informacion publicada.
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7.\ Banco Provincial

Para cualquier tipo de opinién, duda o sugerencia so- Diagramacion:

bre los datos presentados en este informe, contactar a: Alexander Cano / Tematica A/G

Direccion de Comunicacion e Imagen Fotografia:

Centro Financiero Provincial, Abigail Machado

piso 13, Av. Este 0 con Av. Volmer. Edmundo Fasano

San Bernardino, Caracas-Venezuela Archivo de Imagenes de Banco Provincial

Telf: 504.4154/504.5208

www.provincial.com Dep6sito Legal
pp200708DC113

Coordinacién y edicion: RIF J-00002967-9

Comunicaciones Externas NIT 0052524237

y Responsabilidad Corporativa

Direccion de Comunicacion e Imagen

adelante.
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