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Carta del Presi

En BBVA Provincial tenemos una enorme responsabilidad
ante nuestros clientes, empleados, accionistas y la sociedad
en general. Demostrar como hacemos realidad nuestra
vision de “trabajar por un futuro mejor para las personas’,
integrando en nuestra linea de negocio la perspectiva de la
responsabilidad corporativa, es parte fundamental de lo que
nos ha llevado durante 2016 a consolidarnos como una de
las entidades financieras de referencia en Venezuela.

Un compromiso que es impulsado dia a dia por el mejor equipo
de trabajo, siendo el esfuerzo v el talento de nuestros profesionales
fundamentales en el profundo proceso de transformacion gue
estamos llevando adelante con miras a ser la entidad financiera
que lidere la transformacion digital. Cambiamos la manera en que
hacemos las cosas y hemos fortalecido nuestras capacidades y
propuesta de valor, ofreciendo un concepto de banca diferente,
nuevos modelos de negocio, productos vy soluciones financieras
novedosas, asi como una gestion lider en calidad vy eficiencia.

Junto a resultados financieros consistentes y una capacidad
tecnologica innovadora, en este Ultimo ejercicio hemos seguido
avanzando hacia el objetivo trazado: ser el mejor banco de

la era digital. Entendiendo gue no solo se trata de ofrecer
innovacion y excelentes productos financieros, sino que ademas
brindamos acompanamiento y asesoria, marcando una referencia
consistente en cuanto a mejorar la experiencia del cliente.

Nuestros esfuerzos se han centrado en maximizar los
beneficios que aporta la tecnologia a las personas y a la
sociedad, permitiéndonos conocer aun mas a nuestros
clientes y asi brindarles una propuesta de valor Unica y
acorde a sus necesidades. Con el proposito de ayudarles
a conseguir sus objetivos y metas mediante una mayor

dente

comprension y un mejor manejo de sus finanzas,
procurando asi un impacto positivo en sus vidas.

Productos vy servicios financieros puestos a disposicion de una
manera agil y sencilla, son atributos que ayudan a reforzar la
confianza en BBVA Provincial. Fortaleciendo nuestro modelo
de banca responsable, basado en una rentabilidad ajustada

a principios, con buenas practicas y que genera valor a largo
plazo para nuestros grupos de interés (clientes, empleados,
accionistas, proveedores, entes reguladores y sociedad).

Estamos conscientes que el desarrollo del negocio esta
estrechamente vinculado al bienestar de las personas con

las que nos relacionamos y que rodean nuestra actividad,
tratandose de una directriz clave que es compartida por
todas las unidades de la institucion y sus equipos. Claramente
reflejada en las acciones e iniciativas emprendidas en 2016 y
recopiladas en este Informe de Banca Responsable, el cual se
elabora en base a los lineamientos internacionales del Global
Reporting Initiative, en su version G4 Sustainability Reporting
Guidelines, y el principio corporativo de transparencia.

Hemos concretado importantes logros, entre estos, la optimizacion
vy la consolidacion de nuestros canales digitales. En un entorno

en donde la tecnologia propicia y acelera cambios gue se
traducen en que, ahora mas gue nunca, los clientes sienten que
necesitan estar conectados en todo momento y desde cualquier
lugar. Quieren, ademas, disponer de informacion y contenidos
relevantes, Utiles, de forma agil y segura, contando con una
institucion financiera que les brinda siempre la mejor experiencia.

Somos un banco que se comunica con sus clientes y demas
grupos de interés de forma transparente, clara y responsable
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(TCR), permanentemente preocupados en el impacto de
nuestra actividad en la sociedad y en el medioambiente,
garantizando una actuacion enmarcada en los mayores
estandares éticos y sobre derechos humanos. Con una politica
de responsabilidad social corporativa, fuertemente arraigada
en nuestra cultura empresarial y vision de negocio.

Ante este entorno cambiante y futuro retador, ofrecemos las
mejores soluciones bancarias y suministramos informacion
oportuna que permite la toma de decisiones financieras
acertadas, poniendo al alcance de miles de personas
oportunidades vy la posibilidad de alcanzar sus objetivos,
impactando de forma positiva en sus vidas y en las
actividades de las empresas que conforman la sociedad.

Poder detectar estas necesidades con apoyo de la tecnologia
nos ha ayudado, en el trascurrir de 2016, a definir mejor
nuestro proposito para los proximos anos, el cual servira de
inspiracion a todos los grupos de interés. “‘Adelante” fue una
invitacion que extendimos tiempo atras, gue evoluciona y se
transforma en “Creando Oportunidades”, brindandonos una
nueva guia en el desarrollo de nuestras estrategias, alineada
con nuestra vision de futuro y que afianzara, alin mas, en 2017
y anos venideros nuestro modelo de banca diferencial.

Pedro Rodriguez Serrano
Presidente Ejecutivo
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Una banca
centrada en €l
cliente que es
sinonimo de
responsabilidad
e innovacion.

Acerca de

BBVA Provincial

Poner al alcance de todos los venezolanos una
plataforma tecnologica innovadora y de primer
nivel gue ofrezca una amplia y destacada
variedad de soluciones bancarias, ayudandoles
a tomar las mejores decisiones financieras e
impactando de forma positiva en sus vidas, es el
proposito de los 4.888 profesionales que
integran el gran equipo de BBVA Provincial. Un
eqguipo orientado a brindar la mejor experiencia
al cliente y en posicionar a la institucion como
principal referente de la banca digital en el pais,
metas gue le han permitido acumular grandes
logros y han impulsado el mayor proceso de
transformacion de su historia.

Una trayectoria que inicio el 15 de octubre de
1953 con la creacion del Banco Provincial de
Venezuela, primera entidad del pais en
convertirse en 1996 en banco universal y que
desde 1997 forma parte de BBVA, grupo global
de servicios financieros con una vision centrada
en el cliente y presente en 35 paises.

Son mas de seis décadas de destacada gestion,
operando con la maxima integridad, vision a
largo plazo y mejores practicas, fortaleciendo
ano tras ano su compromiso con la sociedad

venezolana y en brindarle una atencion y
servicios de maxima calidad a través de su red
de oficinas a nivel nacional, cajeros automaticos,
puntos de venta y su innovadora banca digital,
haciendo mas sencillas, agiles, eficientes,
transparentes y seguras las operaciones de sus
clientes y usuarios.

BBVA Provincial impulsa una nueva forma de
hacer banca, basada en su modelo de banca
responsable y en una estrategia de negocio
fundamentada en los principios, las personas y
la innovacion. Una labor que cada ano es
reconocida por prestigiosas organizaciones
internacionales, reiterando su solida posicion en
el sistema financiero vy la destacada evolucion de
su actividad. Ademas de permitirle crear
relaciones basadas en la confianza y de mutuo
valor con sus diferentes grupos de interés
(clientes, accionistas, empleados, proveedores,
entes reguladores vy la sociedad).

LLa institucion ha hecho de la tecnologia su
principal ventaja competitiva, poniendo al
alcance de todos las oportunidades de esta
nueva era, para lograr ofrecer al cliente la mejor
experiencia posible, dar impulso a las ventas

Acerca de BBVA Provincial



BBVA Provincial

Datos Relevantes

Balance General (en millones Bs.)
Activo Total

Inversiones en Titulos Valores
Cartera de Créditos Neta
Captaciones del Publico

Patrimonio

Estado de Resultados (en millones de Bs.)
Margen Financiero Bruto

Margen de Intermediacion Financiera
Margen Operativo Bruto

Margen Operativo Neto

Resultado Bruto antes de Impuesto
Resultado Neto

La Accién Provincial

Precio de Cierre (Bs./Accion)

Valor Contable (Bs./Accion)

N° de Acciones en Circulacion
Capitalizacion Bursatil (MM de Bs.)

N° de Accionistas Comunes

Utilidad por Accion® (Bs./Accion)

indices de Rentabilidad, Liquidez, Solvencia
Bancaria y Calidad de Activos @

ROE (Resultado Neto / Patrimonio Promedio)
ROA (Resultado Neto / Activo Promedio)

indices de Suficiencia Patrimonial

Patrimonio / Activo y Operaciones Contingentes
ponderadas en base a Riesgo (minimo requerido 12%)

Patrimonio / Activo Total (minimo requerido 9% desde

3112/13)

Otros Datos

Numero de empleados
Numero de Oficinas
Area Metropolitana
Resto del pais

Exterior

Alcance: BBVA Provincial
(1) Neta de Utilidades Estatutarias.
(2) Se ajusto la cifra a su valor real anual y no semestral

Diciembre 2016
16187717
148.7099
690.974,2

14586829
76.8311

Diciembre 2016

76.259.377006

80.909.223.358

42.234142.058
37148.746.554

36.794.865470

22.854.072.384

Diciembre 2016

5350
71254
107.827475
576.8770
4.218

3223

Diciembre 2016

79.09%
6.07%

Diciembre 2016

12,58%

11,63%

Diciembre 2016
4888

331

Diciembre 2015
5694430
81.3914
302.395,0
4905800
43.8412
Diciembre 2015
455572
481798
290571
26.2039
261326
171515
Diciembre 2015
4.200
406,59
107.827475
452.8754
4.251

159,06

Diciembre 2015

50.14%
417%

Diciembre 2015

13.86%

1.07%

Diciembre 2015
5.233
333

ne

Diciembre 2014
306.2899
57.828,7
1491496
2599883
26.396,9
Diciembre 2014
22.250,2
239139
14.367.8
13.450,2
13.416,0
127592
Diciembre 2014
1100
24481
107.827475
118.610,2
4.270

118,33 @

Diciembre 2014

61.02%
5,38%

Diciembre 2014

18,50%

10,02%

Diciembre 2014
5.363
330

n4

(3) Seglin Balance de Operaciones en Venezuela, de conformidad con la normativa legal establecida por la Superintendencia de las Instituciones del Sector Bancario.
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Indicadores clave de Negocio Responsable

ECONOMICOS

Beneficio por accion ® (MM de Bs))

Capitalizacion Bursatil (MM de Bs)

Valor Directo Tangible (MM de Bs))

CAPITAL HUMANO

Empleados

[ndice de satisfaccion de empleados @

Relacion mujeres /hombres en puestos directivos (Comité de Direccion y Directores

Corporativos) (%)

Diversidad hombres y mujeres (%)

Horas de formacion por empleado

Edad media de empleados

Estabilidad laboral (% empleo fijo)

Empleados participantes en iniciativas de voluntariado @

SOCIALES

Recursos destinados a compromisos con la sociedad (MM de Bs)

Recursos destinados a apoyo a la comunidad sobre el beneficio atribuido (%)

N° de beneficiarios de los programas de educacion para la sociedad y cultura @

N° de beneficiarios del programa educacion financiera®

N° de pymes financiadas

N° de microcréditos concedidos

N° de proveedores

MEDIOAMBIENTALES

Energia directa consumida por empleado (Kwh.)

Consumo de papel por empleado (Kg.)

Consumo de agua por empleado (m?)

GESTION Y GOBIERNO DE LA RESPONSABILIDAD CORPORATIVA

N° de Comités de Negocio Responsable

Alcance: BBVA Provincial
(1) Neta de Utilidades Estatutarias

2016

3223

576.877

151.361

4.888

447

4440 /556

3417/ 6561

15

40,34

L7

280

171515

14710

6.031

24.950

16.325

858

6.754.83

26,07

3576

2015

159,06

452875

56.451

5.233

n/a

4441556

3471/ 6529

176

377

9963

991

127592

19.888

5412

20342

19.389

821

1149594

3529

46,08

2014

118,33®

18610

25667

5.363

821 %

42,86 /5714

34,91/ 6509

18,8

381

99,80

866

91.2906

19507

5192

17364

20.266

988

11.909.04

44,35

50,88

(2) Encuesta bianual. Las cifras reportadas se adaptan al modelo corporativo de BBVA, que en 2016 fue en una escala del 1 al 5, a diferencia de 2014 que se realiz¢ al 100 %.
(3) Datos estimados de asistentes a actividades de voluntariado. Un voluntario puede participar en mds de una actividad
(4) Incluye beneficiarios de los programas de educacién para la sociedad y cultura: Becas de Integracion, Papagayo, Ruta BBVA y programa expositivo,

(5) Incluye beneficiarios de educacion financiera para los negocios, pymes y emprendimiento.
(6) Se ajusto la cifra a su valor real anual y no semestral
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digitales, desarrollar nuevos modelos de negocio, optimizar la
asignacion de capital, fortalecer un liderazgo basado en la
eficiencia e impulsar la gestion del mejor equipo de profesionales.
Consciente de su papel facilitador, el principal propdsito del banco
es ayudar a las personas a que puedan hacer realidad sus metas y
suenos.

Indicadores clave de
Negocio responsable

En 2016 la institucion siguio fortaleciendo su modelo de banca
responsable, un modelo diferencial que situa a las personas en el
centro de su negocio y basado en una rentabilidad ajustada en

principios, como son la integridad, la prudencia y la transparencia.

De esta manera, toda su actividad esta supeditada a estas
directrices, asumiendo la responsabilidad de sus impactos en la
vida de las personas y en la sociedad, asi como en el
medioambiente.

Por esta razon, BBVA Provincial realiza un exhaustivo
seguimiento a la evolucion de sus indicadores de gestion, con la
finalidad de garantizar la aplicacion de las mejores practicas, la
generacion de valor y el desarrollo sostenible, estableciendo
como indicadores clave de su negocio responsable tanto
aguellos aspectos financieros como sociales, asi como los
relacionados al capital humano, el medioambiente y su
gobierno corporativo (ver tabla pdg. 08).

Hitos y reconocimientos

Principales hitos de 2016

El continuo esfuerzo y el compromiso de todos sus profesionales
permitieron la concrecion de tres grandes hitos que marcaron la
gestion de este Ultimo ejercicio, los cuales reforzaron la
destacada posicion de BBVA Provincial dentro del sistema
financiero venezolano, convirtiéndole en el principal referente de
la banca digital en nuestro pais y haciendo que su actividad sea
sinonimo de integridad, responsabilidad e innovacion.

H1: El mundo esta cambiando v la institucion ha tenido la
oportunidad, asi como la responsabilidad, de liderar este proceso de
transformacion en el sector financiero, una labor apalancada en el
uso de los datos v la tecnologia. Con estas herramientas, logra
ayudar a los clientes a conseguir sus objetivos vy les aporta mayor
valor, al promover una mejor comprension y una acertada gestion
de sus finanzas.

H2: Fortalecimiento de su modelo de banca responsable que a
través de la educacion promueve la formacion en valores vy el
progreso social. Impulsando la educacion financiera, el
emprendimiento y la toma de mejores decisiones, con una
comunicacion transparente, clara y responsable (TCR). Programas e
iniciativas gue se traducen en mayores oportunidades para la
construccion de una mejor sociedad.

H3: Profundizacion de un modelo exitoso de negocio que centra a
las personas en el eje de todas sus actividades, implementando

Un equipo de profesionales enfocados en...

H1: Liderar el proceso de

transformacion digital en el

sector financiero progreso social
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H2: Generar nuevas
oportunidades e impulsar el

H3: Ofrecer la mejor experiencia
multicanal al cliente



avances continuos e innovaciones que mejoran la experiencia del
cliente a través de multiples canales. Esto ha sido posible, gracias al
excelente trabajo desarrollado en conjunto por su talento humano,
al colaborar en funcion de proyectos agiles que generan un impacto
positivo en la vida de los clientes.

Premios y reconocimientos

Mejor banco de Venezuela 2016, revista Global Finance
Elliderazgo vy la gestion de BBVA Provincial dentro del sistema
financiero venezolano, fueron por décimo afo consecutivo
reconocidos por esta publicacion internacional. En la categoria
“Mejores bancos del mundo en mercados emergentes de Ameérica
Latina’, el banco destaco por su calidad de servicio y atencion al
cliente, por su amplia y novedosa cartera de productos y
soluciones financieras, asi como la evolucion de su banca digital y
de la actividad. Los criterios para la seleccion de los ganadores, en
esta 23° edicion, fueron: crecimiento en activos, rentabilidad,
relaciones estratégicas, servicio al cliente, precios competitivos y la
innovacion en productos y servicios.

Mejor banco de Venezuela 2016, revista Euromoney

En la mas reciente edicion de los Awards for Excellence de
Euromoney, y por novena ocasion, la institucion fue reconocida
por su estrategia centrada en el cliente y en mejorar su experiencia
con un enfogue multicanal. La revista expreso gue “BBVA
Provincial se ha centrado en los Ultimos afnos en invertir para
optimizar sus beneficios, creando una impresionante plataforma
digital. También en construir una base diversificada de pymes, al
tiempo gue ha invertido en su red fisica, para mantener su
dominante cuota de mercado’. Cada afo, esta publicacion
britanica realiza una exhaustiva seleccion de aquellas entidades
financieras que marcan diferencias con sus competidores, tanto a
nivel global como en cada mercado.

Reconocimiento especial a Fundacion BBVA Provincial,
Asociacion Internacional de Criticos de Arte

Por otra parte, el Capitulo Venezuela de la Asociacion Internacional
de Criticos de Arte (AICA), otorgd en 2016 un reconocimiento
especial a la Fundacion BBVA Provincial por su exposicion “El arte
de escribir sobre Arte”, realizada en honor a la reconocida
historiadora y critico de arte venezolana Bélgica Rodriguez. Esta
muestra se presento en el ano 2015, la cual estuvo conformada por
40 obras y 60 libros, mediante estos, se establecieron no solo
vinculos entre las corrientes de las artes visuales en Venezuela,
sino gue también se ilustraron los textos realizados por la autora a
traveés del tiempo.

Organigrama vy estructura
de negocio

Banca Minorista

BBVA Provincial tiene presencia en todo el territorio nacional con
un total de 314 oficinas, de las cuales 254 cuentan con las Zonas
Express para imprimir mayor eficiencia a la operativa y agilidad
en la atencion al cliente. Este ano se dio continuidad al proceso
de modernizacion de su red comercial, ademas de celebrar la
apertura de las oficinas Valencia Mafiongo y El Vigia Il. EI banco
también cuenta con una sucursal en el exterior, ubicada en
Curazao.

. S Numero de Oficinas
Gerencia Territorial .
Comerciales

Aragua Los Llanos 18
Barinas - Valera 18
Barquisimeto 20
Bolivar 16
Carabobo 26
Costa Oriental Falcon 19
Gran Caracas 26
Lara-Poblaciones 19
La Castellana 27
La Pelota 21
Maracaibo 17
Meérida 19
Miranda 19
Oriente 18
Parque Humboldt 17
San Cristobal 14
Oficinas a nivel nacional 314

Alcance: BBVA Provincial

Banca de Empresas e Instituciones (BEI)

Con el proposito de brindar una atencion diferencial y adaptada a
las necesidades de cada cliente y sector productivo, la institucion
cuenta con 16 oficinas especilizadas en este segmento y
gestionadas por un equipo de profesionales expertos. Ofreciendo
un portafolio de productos y soluciones financieras innovador,
apalancado en una plataforma tecnoldgica de punta que
imprime mayores niveles de eficiencia, sencillez, agilidad y
calidad de servicio.

Estado ‘ Numero de Oficinas BEI

Aragua Los Llanos 1
Barcelona 1
Barguisimeto 1
Bolivar 1
Carabobo 1
Distrito Capital 3
Mérida 1
Miranda 5
Portuguesa 1
Zulia 1

Oficinas a nivel nacional 16

Alcance: BBVA Provincial.

Corporate & Investment Banking (C&IB)

La oficina de Banca Corporativa Global Venezuela, ubicada en la
ciudad de Caracas, esta orientada a la atencion de empresas
multinacionales con operaciones en diferentes paises, clientes
corporativos con facturaciones dentro y fuera del territorio
nacional 0 con negocios estratégicos que requieran asesoria
especializada en este ambito de actuacion, dirigida por un equipo
de trabajo altamente cualificado.

Acerca de BBVA Provincial



Organigrama

Defensor
del Cliente

Servicios
de Estudios
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Juridicos

Comunicaciény
Responsabilidad
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Cumplimiento IR
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Auditoria
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Administracion
Integral del
Riesgo (UAIR)
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Engineerin
Banking e Y
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y
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Development
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Cobertura de la red de oficinas y gerencias territoriales de la banca minorista, agencias de banca de empresas, banca corporativa y
sucursal en el exterior

4

@ Banca Minorista

@ Banca de Empresas e Instituciones

@ Banca Corporativa

@ Sucursal Curazao

@ Sede Centro Financiero Provincial
(Av. Este O con Av. Vollmer,
San Bernardino. Caracas)
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La informacion detallada sobre la red
de oficinas de BBVA Provincial

se encuentra disponible en
www.provincial.com



Una banca
responsable
que escucha
y atiende Ias
demandas
planteadas
por su
entorno

e /

dld

~

Conocer las inquietudes y las expectativas de
los grupos de interés (clientes, empleados,
accionistas, proveedores, entes reguladores y la
sociedad) es una prioridad para BBVA
Provincial, garantizando, de esta manera, una
oportuna y eficaz respuesta a sus
requerimientos. Ante un entorno sumamente
dindamico, gue también implica un cambio
profundo en las demandas de los clientes y de
la sociedad, ahora mas que nunca se promueve
la escuchay el didlogo con los diferentes
colectivos con gue se relaciona la empresa.

Cada interaccion es de suma valia para la
institucion, por ello cuenta con una amplia
variedad de canales y herramientas que
facilitan un didlogo constante, fluido y
transparente con todos sus publicos. Esta labor
le permite identificar los asuntos relevantes
para cada colectivo, aquellos que tienen mayor
impacto en el negocio y gue son claves para
lograr construir relaciones a largo plazo,
equilibradas, de confianza y valor mutuo,
impulsando asi el modelo de banca
responsable.

Herramientas de
escucha vy dialogo

El banco dispone de diversos canales de
comunicacion e instrumentos de consulta con
la finalidad de mantener un dialogo continuo
con sus publicos, herramientas que garantizan
su adecuada atencion, ademas de facilitar
informacion util para conocer sus prioridades y
expectativas, permitiendo fortalecer cada uno
de los compromisos asumidos por la institucion
CON sus grupos de interés o stakeholders. El
detalle de estos canales de escucha y dialogo,
se presentan en la siguiente pagina de este
informe.

Analisis de
materialidad

Luego de la labor de escucha vy didlogo, se debe
contemplar un exhaustivo proceso de analisis

Materialidad vy
0go con los
grupos de interes

de los datos v la informacion recabada. La
primera etapa de este andlisis corresponde a la
definicion de los asuntos materiales, en la cual se
identifican, priorizan y validan aguellos temas
mas relevantes. Posteriormente, se elabora una
matriz de materialidad en la que los principales
aspectos se clasifican en base a dos variables:
importancia para los grupos de interés e
impacto para el negocio.

Esta actividad se ejecuta en todas las filiales de
BBVA, teniendo en cuenta la realidad local en
cada pails, consolidando luego todos los
resultados para asi definir también un listado
global y una matriz de materialidad con los
asuntos mas relevantes a considerar por el
Grupo. La metodologia aplicada es contrastada
bajo las recomendaciones de la Guia G4 del
Global Reporting Initiative (GRD.

1. Proceso de definicion
de asuntos materiales

11. Identificacion: se construye un listado final
con los asuntos materiales, basado en aquellos
aspectos definidos como riesgos reputacionales
para la institucion, y también se identifican otros
asuntos materiales gue no representan un
riesgo. En ambos casos, se consultan cinco tipos
de fuentes:

« Investigaciones y contactos que proporcionan
informacion sobre las percepciones de los
grupos de interés, a través de las herramientas
de consulta descritas en el apartado anterior.

» Analisis de informacion procedente de
observadores expertos (ONG, analistas de
sostenibilidad, sindicatos y otras asociaciones
civiles) que evaltan los comportamientos de
las companias.

« Tendencias regulatorias del sector.

« Analisis de competidores, en cuanto a cuales
son los asuntos mas relevantes o temas
conflictivos gue les afectan y que también
podrian afectar al banco.

» Analisis de medios de comunicacion y redes
sociales.

Materialidad y didlogo con los grupos de interés



Herramientas de escucha y dialogo

Grupo de interés ‘ Compromisos de BBVA Provincial

Canal de didlogo

Frecuencia

Accionistas Crear mas valor de forma sostenible en el tiempo.
Clientes Buscar las mejores soluciones que hagan de BBVA
Provincial su primera opcion.
Un estilo de gestion que genere entusiasmo v facilite
Empleados la formacion, la motivacion y el desarrollo personal y
profesional.
Encontrar en BBVA Provincial un aliado para el
Proveedores

beneficio mutuo.

Actuar con integridad y cumplir rigurosamente la

Reguladores legalidad.

Contribuir de forma activa al desarrollo sostenible de

Sociedad la sociedad.

Materialidad y didlogo con los grupos de interés

Asamblea de Accionistas

Informe Financiero

Informe de Banca Responsable
Oficina del accionista
www.provincial.com
www.fundacionbbvaprovincial.com
Oficinas

Linea Provinet

Provinet Chat

Servicio de atencion al cliente y comités de analisis de
quejas y reclamaciones

www.provincial.com
www.fundacionbbvaprovincial.com

Medios de comunicacion (prensa, radio, TV, encartes,
afiches, etc.)

Redes sociales del banco

Estudios de clientes

Encuesta de satisfaccion

Entrevistas a profundidad

Grupos de enfoque

Encuesta de reputacion externa (Reptrak)
Defensor del cliente

Portal Entorno colaborativo

Revista Entorno

Buzon de comunicacion Tu y BBVA
Buzoén de Comunicaciones Internas
Buzon Usted sabia que

Comunidad de BBVA Purpose Google+
Feedback Global de Empleados

Entrevista de fijacion de objetivos, competencia y
retroalimentacion

Encuesta de reputacion interna (Reptrak)
Intranet local

Servicio de atencion al empleado (SAE)
Buzon Voluntariado Venezuela
Encuesta de Calidad

Cuestionarios de homologacion
Reuniones con proveedores

Herramienta on line de negociacion y aprovisionamiento
(Adquira)

Departamento de Compras
Reuniones

Comunicados

Comités

Seguimiento de la legislacion
Reuniones con instituciones publicas y privadas

Redes sociales del banco

Medios de comunicacion (prensa, radio y TV)
Encuestas de satisfaccion
www.fundacionbbvaprovincial.com
www.provincial.com

Encuesta de reputacion externa (Reptrak)

Correo electronico

Semestral
Semestral
Anual
Permanente
Permanente
Permanente
Diaria

Diaria

Diaria
Permanente

Permanente
Permanente
Diaria

Diaria
Periodica
Mensual
Anual

Anual
Semestral
Permanente
Diaria
Cuatrimestral
Diaria
Periodica
Periodica
Diaria

Anual

Anual

Semestral
Diaria
Diaria
Periodica
Periodica
Bianual

Mensual
Diario

Diario
Periodica
Periddica
Periddica
Diaria
Periodica
Diaria
Periodica
Anual
Permanente
Permanente

Semestral

Permanente



1.2. Priorizacion: se organizan los asuntos segun su prioridad,
definida en cuanto a su relevancia para los grupos de interés y
para el negocio de BBVA Provincial.

» Grupos de interés: en la medicion se consideran diferentes
variables, siendo mayor su relevancia en cuando:

0 Mas stakeholders estén afectados y la importancia de estos para
la institucion.

0 Mayor sea el impacto de los asuntos para los colectivos
afectados.

o Existan requerimientos legales o compromisos por parte de la
organizacion relacionados con ese asunto.

« BBVA Provincial: se valora el impacto gue tiene el asunto en el
negocio actual y futuro. A nivel corporativo, el departamento de
Negocio Responsable identifica los responsables de la gestion de
cada asunto a nivel global, quienes definen a sus contrapartes
locales para ejecutar esta labor en su ambito de gestion.

Aspectos prioritarios para BBVA Provincial en 2016

Muy Alta

Alta

Importancia para los grupos de interés
Media

Baja

y

Baja Media Alta Muy Alta

Impacto actual o potencial para BBVA Provincial

1.3 Validacion: esta es la ultima fase del proceso de definicion de
los asuntos materiales, correspondiente a la revision y validacion
del andlisis de materialidad. En la institucion, es responsabilidad
del drea de Comunicacion y Responsabilidad Corporativa,
siguiendo los lineamientos v los criterios definidos a nivel
corporativo por el departamento de Negocio Responsable.

2. Matriz de materialidad

Como producto final del analisis se elabora una matriz de
materialidad, en la cual se identifican con claridad los aspectos
mas relevantes para el banco. El proceso de consolidacion se
realiza en base a una media ponderada de la importancia para los
grupos de interés y su impacto para el negocio. La matriz del aho
2016 de BBVA Provincial, establece cinco aspectos relevantes
como aqguellos de mas alta notabilidad para sus stakeholders y de

mayor impacto para la gestion.

A nivel global, a cierre de este ejercicio, el Grupo BBVA define un
total de 25 aspectos como relevantes para su actividad y la de
todas sus filiales, incluyendo los cinco primeros aspectos que son

prioritarios para BBVA Provincial.

Aspectos materiales

Grupos de interés afectados

Respuesta de BBVA Provincial

1. Productos con Sociedad Productos de alto impacto
) buena relacion Clientes Seklh
R . - @ icaciéon TCR.
calidad / precio Accionistas om'l_!mcaaon .
AnEEEIES Gestion responsable de clientes.
abusivas) Regulador Riesgos sociales, ambientales
Empleados y reputacionales.
Sociedad
2. Précticas de Cliegtes
comunicaciony Accionistas Comunicacién TCR.
comercializacién Regulador
Empleados
Sociedad
3.Calidad d : L.
atae:maién 5 Clientes Gestion responsable
servicioal cliente  Accionistas et
Empleados
4.Seguridad, Sociedad
privacidad y Clientes Gestioén responsable de
proteccion del Accionistas clientes.
ali Regulador
Sociedad
Clientes
5.Solvenciay Accionistas Acerca de BBVA Provincial.
gestion Riesgos sociales, ambientales
financiera Regulador y reputacionales.
Empleados
Proveedores

Aspectos relevantes para el Grupo BBVA

6. Respuesta a la demanda de crédito de
la sociedad.

7. Atencion a clientes en situacion de
dificultad.

8. Calidad del empleo.

9. Respeto a los derechos de los
empleados.

10. Politica de remuneracién de altos
directivos y consejo de
administracion.

11. Financiacion social y
medioambientalmente responsable.

12. Prevencion de blanqueo de capitales /
financiacién de actividades
terroristas.

13. Cumplimiento de la normativa fiscal.

14. Comportamiento ético.

15. Compras /outsourcing responsable.
16. Buen gobierno corporativo.

17. Formacién y desarrollo del talento.
18. Respeto a los derechos humanos.

19. Contribucién al desarrollo de las
sociedades.

20. Inclusion financiera.

21. Accioén social.

22. Diversidad y conciliacion.
23. Cambio climatico.

24. Digitalizacion.

25. Educacion financiera.

Materialidad y didlogo con los grupos de interés



Una banca
diferencial
fundamentada
en las
personas, la
innovacion y
|0S principios.
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Estrategia

Estrategia

Vision y aspiracion
Construir relaciones equilibradas, de mutuo
valor, a largo plazo y basadas en la confianza,
es una premisa clave gue impulsa y da
direccion a los esfuerzos y la gestion diaria del
equipo de profesionales de BBVA Provincial.
Conscientes gue el desarrollo del negocio
siempre debe estar vinculado al bienestar y el
progreso social, reafirmando asi una vision
compartida por todos los empleados:
“trabajamos por un futuro mejor para las
personas’.

Una vision que es encauzada en la entrega
de los mejores productos vy servicios
financieros, asi como en un modelo de
negocio centrado en el cliente y orientado a
ofrecerle una experiencia satisfactoria y
diferente, impactando de forma positiva en
sus vidas. Un modelo fundamentado en las
personas, la innovacion y en los principios,
como son la integridad, la prudencia y la
transparencia.

De esta manera, podemos observar que este
modelo de banca responsable se apalanca en
cuatro elementos gue le hacen diferente:

1. Un modelo de portafolio diversificado,
apoyado en estructuras de negocio lideres y
de calidad.

2. Un modelo de gestion basado en la
prudencia y en la anticipacion. Entendiendo
la prudencia como principio de precaucion
en la administracion del riesgo.

3. Un modelo de rentabilidad ajustada a
principios, que sitUa a las personas en el
centro del negocio. Estos principios son la
prudencia, en la gestion del riesgo; la
integridad, como manifestacion de la ética en
todos los ambitos de actuacion; y la
transparencia, al garantizar siempre el acceso
a informacion clara y veraz.

4. Un modelo de negocio orientado al cliente y
con un objetivo sumamente ambicioso, ser
lideres en satisfaccion de la clientela.




Rentabilidad
ajustadaa
principios

Foco en el
cliente

Este modelo de banca diferencial representa una ventaja
competitiva ante un entorno cada vez mas dinamico,
caracterizado por constantes cambios tecnologicos, en el cual
las preferencias y los requerimientos de los consumidores
estan transformando la sociedad vy, por ende, la forma de hacer
negocios. Por esta razon, la institucion ha emprendido un
profundo proceso de transformacion desde y para el cliente,
fortaleciendo sus capacidades y propuesta de valor, creando
novedosos modelos de negocios y consolidando en mayor
medida este concepto de banca diferencial.

Transformacion
de BBVA Provincial

El proceso de transformacion que lleva adelante la institucion se
ha focalizado, mds que en la tecnologia, en los beneficios que
esta aporta a las personas y a la sociedad. Planteandose como
proposito, poner al alcance de todos las oportunidades de esta
nueva era, ayudando a las personas a gue alcancen sus objetivos
vy hagan realidad sus proyectos.

Alineadas con este proposito, se definieron seis lineas
estratégicas que dan direccion a esta transformacion:

1. Proporcionar la mejor experiencia posible a los clientes,
filando un nuevo estandar: esta es la piedra angular de la
estrategia del banco y de un modelo de negocio centrado en
las personas. Representa una evolucion de la propuesta de

%

La mejor
experiencia de
cliente

Lineas estratégicas de
BBVA Provincial

r

Impulso de
ventas
digitales

valor, ofreciendo soluciones a los clientes vy facilitandoles un
optimo manejo de sus finanzas, asi como la toma de decisiones
razonadas.

2. Impulsar las ventas digitales: crear modelos consistentes,
respaldados por la analitica, partiendo de métricas sencillas y
entendibles que aumenten las ventas on line. Principalmente
orientado en lograr el crecimiento exponencial de su banca
movil, siendo una palanca clave gue impulsa el negocio y
mejora la experiencia del usuario.

3. Crear, asociarse y/o adquirir nuevos modelos de negocio: el
mundo ha cambiado vy los clientes tienen nuevas necesidades,
por tanto, la forma de hacer negocios tambien debe
evolucionar. Desarrollando nuevos modelos de negocio gue se
ajusten mejor a cada oportunidad, con propuestas de valor
innovadoras.

4. Optimizar la asignacion de capital: se trata de una prioridad
estratégica, ya gue tiene como finalidad maximizar la
rentabilidad de forma sostenida en el tiempo, asi como
fomentar el cumplimiento de los requerimientos regulatorios.

5. Adaptar el modelo, los procesos y las estructuras para
conseguir el mejor nivel de eficiencia: orientada a la
simplificacion de los procesos mediante el uso de tecnologia
de punta, transformando el modelo de distribucion hacia uno
mas eficiente. Buscando fortalecer la presencia en los
diferentes canales y asentar mayores indices de calidad de
servicio, facilitando al cliente una gran experiencia.

6. Desarrollar, retener y motivar al mejor equipo: al igual que
para los clientes, la organizacion pretende ofrecer a sus
empleados la mejor experiencia. Contando con una propuesta
de valor que le permita atraer, retener e inspirar al mejor
talento. Promoviendo nuevas oportunidades de crecimiento,
asi como una nueva forma de trabajar.

La puesta en marcha vy la consecucion de estas seis prioridades
estratégicas, impulsa aun mas la transformacion de la empresa,
logrando un impacto positivo en la vida de las personas, ademas
de potenciar los resultados a corto plazo v la rentabilidad del
negocio. Y lo mas importante, representa a largo plazo una ventaja
competitiva ante un entorno cambiante y un futuro retador.

Transformacion digital

Efectivamente las necesidades vy las aspiraciones de los clientes
han evolucionado. Hoy en dia requieren estar conectados en
todo momento y desde cualquier lugar, teniendo acceso a
contenidos relevantes, Utiles y personalizados. Ademas, quieren

3
Nuevos
modelos de
negocio

Estrategia



que cada interaccion con su banco, indistintamente del canal
utilizado, les ofrezca una experiencia perfectamente integrada y
satisfactoria, asi como una solucion inmediata a sus problemas.

Para ello, la organizacion potencia sus capacidades en el uso
inteligente de la data (big data) y fortalece su modelo de
distribucion multicanal, con productos y servicios innovadores
que facilitan y agilizan la operativa de una forma sencilla,
transparente y segura. Una labor que se refleja en la optimizacion
de sus canales digitales: Provinet (web y movil), las Zonas Express
y el portal www.mispagosprovincial.com.

Diversas iniciativas se concretaron en 2016 en este ambito, entre
estas:

« La nueva version de la aplicacion Provinet Movil Personas para
teléfonos inteligentes, con un diseno innovador y mas intuitivo.

« El novedoso servicio e-regalo que permite la personalizacion de
las transferencias a terceros, clientes y no clientes, bajo la forma
de obsequio para ocasiones especiales (cumpleanos, bodas,
aniversarios, Navidad, etc).

« Optimizacion de los procesos de registro, ingreso y desbloqueo
de clave en Provinet Personas.

« Mayor impulso de la oferta de servicios en Provinet Personas,
logrando la contratacion en linea de mas de 147000 productos
(tarjetas de crédito, préstamos al consumo y cuentas).

SMART DATA

Estas y otras acciones, permitieron la ampliacion de la base de
clientes digitales en Provinet Personas a mas de 1900000
usuarios al cierre del ejercicio. En el caso de Provinet Empresas, el
banco logro un crecimiento en el segmento pymes y supero la
cifra de 81000 clientes juridicos. Esta evolucion también se reflejo
en la cantidad de transacciones en los canales digitales,
informacion detallada en el apartado Grupos de interés: El cliente
de este informe.

Modelo de banca
diferencial

Adicional a este proceso de transformacion y nuevo enfogue del
negocio, el entorno actual también exige un cambio de
comportamiento por parte de las empresas. Una demanda que
incentiva el modelo de banca responsable de BBVA Provincial,

Estrategia

con un planteamiento diferente que se basa en una rentabilidad
ajustada a principios, el estricto cumplimiento de la legalidad, las
buenas practicas vy la generacion de valor a largo plazo para
todos sus grupos de interés.

Uno de los fundamentos de este modelo es la politica de
responsabilidad social corporativa (RSC), la cual establece los
principios vy las directrices para cumplir con la responsabilidad del
banco por su impacto en la sociedad. Integrando a la vision de
Negocio aspectos relativos a las preocupaciones sociales,
mediocambientales, éticas y sobre derechos humanos.

Su objetivo es fomentar el progreso y el bienestar de los
diferentes actores de la sociedad, un compromiso claramente
expresado en las principales directrices que establece esta
politica:

1. Realizar su actividad financiera pensando en las personas.

2. Establecer relaciones equilibradas con los clientes y con
orientacion a largo plazo.

3. Ayudar a que los clientes tomen siempre decisiones
informadas, mediante una comunicacion transparente, clara y
responsable (TCR) y la educacion financiera.

4. Ofrecer productos y servicios de alto impacto social, adaptados
a las necesidades de los clientes y su entorno.

5. Promover la inclusion financiera y el acceso responsable a los
servicios bancarios.

6. Impulsar una cultura de compromiso social y valores
compartidos entre los empleados.

7. Apoyar al desarrollo de las sociedades a traveés de la actividad
financiera, y de los programas sociales con foco en la
educacion y el conocimiento.

Se trata de una politica global corporativa aplicada por todos los
bancos del Grupo, aprobada por el Consejo de Administracion de
BBVA y adaptada a las nuevas recomendaciones y estandares
internacionales. Para garantizar su correcta implantacion, cada
ano, este Consejo recibe un reporte con los informes de gestion
de cada una de sus filiales, siendo funcion del departamento de
Negocio Responsable la compilacion de estos informes vy la
elaboracion de propuestas en esta materia.

LLa organizacion también cuenta con una diversidad de politicas
especificas, normativas, reglamentos, planes y compromisos que
refuerzan su modelo de banca responsable y politica de RSC,
entre estos: Codigo de Conducta, politica de compras
responsables, politica medioambiental, politica de voluntariado,
norma de actuacion en materia de defensa, estrategia de
contribucion fiscal, codigo de comunicacion comercial TCR, plan
de diversidad y compromiso en materia de derechos humanos.

Plan de Negocio Responsable

El modelo de banca responsable de la institucion se ha visto
fortalecido en los ultimos afios con la puesta en marcha y
consecucion de diferentes iniciativas, orientadas a promover una
comunicacion transparente, clara y responsable (TCR), ayudando
a los clientes a tomar la mejor decision; fomentar la educacion
financiera, brindando a las personas las herramientas necesarias
para un adecuado manejo de sus finanzas; y favorecer la



Negocio Responsable

Gestionamos nuestro negocio asumiendo la responsabilidad
de nuestros impactos en la vida de las personas y en la sociedad

Transparencia, claridad

y responsabilidad en la
relacieon con nuestros
clientes

inclusion financiera, mediante la creacion de productos de alto
impacto social.

El emprendimiento de tales iniciativas se enmarco en el Plan de
Negocio Responsable de BBVA Provincial 2013 - 2015, el cual se
renueva y refuerza para el periodo 2016 - 2018, fortaleciendo los
programas con foco en la educacion financiera, el
emprendimiento y el conocimiento, impulsando en mayor
medida el proceso de transformacion y el progreso social.
Compromiso que es compartido por todas las dreas y los
profesionales del banco.

Modelo de gestién de banca responsable

Promover la consolidacion de este modelo de banca responsable,

dar seguimiento a las iniciativas y programas sociales de la
Fundacion BBVA Provincial, velar por una adecuada gestion de la
reputacion corporativa y de sus riesgos, asi como consolidar una
cultura interna de responsabilidad empresarial, son los
principales objetivos que persigue el Comité de Negocio
Responsable de BBVA Provincial.

LLa direccion de este 6rgano recae en la figura del presidente
ejecutivo del banco y su coordinacion es tarea del departamento

Generacion de valor
alargo plazo para
todos los grupos de interés

Integracién de
oportunidades
y riesgos sociales
y ambientales

de Responsabilidad y Reputacion Corporativa, ademas de contar
en su estructura con los principales representantes de las areas
de Comunicacion y Responsabilidad Corporativa, Talento y
Cultura, Engineering, Financiera, Riesgos, Cumplimiento
Normativo y Business Development. En 2016, se celebraron dos
sesiones de trabajo con la finalidad de revisar los avances en sus
diferentes ambitos de actuacion.

Los esfuerzos de este comité se encuentran principalmente
encauzados en torno a cuatro propositos:

1. Maximizar el impacto del plan de negocio y potenciar el modelo
de banca responsable.

2. Valorar las actuaciones de la institucion para lograr el mayor
retorno reputacional.

3. Impulsar la generacién de valor en las relaciones con los
grupos de intereés.

4. Concienciar a los empleados en materia de responsabilidad
corporativa y mejorar la reputacion interna.

Estrategia



Una banca
fundamentada
en los
principios de
integridad,
prudenciay
ransparencia.

Sistemas de gobierno

Sistemas

de gobierno

Tres principios impulsan la actividad del equipo
de BBVA Provincial. La integridad, como
manifestacion de la ética en todas sus
actuaciones y en las relaciones con los grupos
de interés. La prudencia, en cuanto a la
precaucion en la gestion del riesgo. Y la
transparencia, al garantizar el acceso a
informacion clara y veraz mas alla de la estricta
legalidad. Principios reflejados en su gobierno
corporativo y sistemas de cumplimiento, en la
administracion de los riesgos y en su modelo de
negocio, asumiendo la responsabilidad de los
impactos de la institucion en la vida de las
personas y en la sociedad.

Integridad Prudencia Transparencia

Gobierno Corporativo

Cumplimento Normativo

Negocio Responsable

Riesgos

Gobierno
corporativo

El sistema de gobierno es un elemento esencial
de su estructura de valores y principios
empresariales, asi como un pilar clave de la
estrategia del banco, ya gue engloba los
fundamentos vy las normas que regulan la
correcta composicion, integracion y funcionamiento
de sus ¢rganos de gobierno, garantizando un
adecuado proceso de toma de decisiones y un
solido regimen de supervision y control.

Su principal érgano esta representado por el
Consejo de Administracion, responsable de la
gestion y el seguimiento de los impactos,
riesgos y oportunidades en materia economica,
social y ambiental que inciden sobre BBVA
Provincial, asi como todo aspecto que sea

relevante para el desempeno de su actividad. En
el articulo 23 de los Estatutos Sociales vigentes,
se establece gue este drgano superior se reunira
tan a menudo como lo exija el interés de la
sociedad.

Para un eficaz cumplimiento de sus funciones, el
Consejo de Administracion trabaja de forma
coordinada con otros tres érganos corporativos,
como son los Comités de Auditoria, de Riesgos y
de Nombramientos y Remuneraciones, 10s
cuales le asisten en las materias propias de su
competencia.

En el Comité de Auditoria recae la labor de
supervision de los estados financieros y la
funcion de control del banco, velando por la
fiabilidad, la integridad vy la oportuna
disponibilidad de la informacion financiera y de
la actividad empresarial. El analisis vy el
seguimiento periodico de la gestion de los
riesgos inherentes a las atribuciones de los
organos administrativos, son competencia del
Comité de Riesgos.

El Comité de Nombramientos y Remuneraciones
examina las dietas v la politica general salarial de la
institucion, ademas de revisar las propuestas de
nombramientos de los miembros del Consejo de
Administracion, velando por su independencia,
idoneidad y diversidad. La seleccion de los consejeros
se realiza de acuerdo a las directrices fijadas por los
entes reguladores, cumpliendo con los requisitos de
reconocida experiencia, honorabilidad y solvencia
para el gjercicio de la actividad bancaria, y mas de
una quinta parte de sus directores son
independientes, en apego a la Resolucion No.
19-1-2005: Principios de Gobierno Corporativo de la
Superintendencia Nacional de Valores.

En el ano 2016, las remuneraciones a los altos
ejecutivos del banco y con responsabilidades
especificas en el Consejo de Administracion, fueron:
Bs. 91 millones en sueldos, Bs47.2 millones en
Utilidades Legales, Bs. 4436 millones en Utilidades
Estatutarias y Bs186 millones en otras
remuneraciones, para un total de Bs. 6004 millones.

Sustentado en la practica de los mayores
estandares de comportamiento ético y el
estricto cumplimiento del marco regulatorio, el



sisterma de gobierno refuerza el concepto de banca responsable al
garantizar un justo equilibrio entre los intereses de la empresa, sus
accionistas y demas grupos de interés, impulsando la creacion de
valor y el uso eficiente de los recursos, asi como una actuacion
integra y transparente. Una gestion gue a su vez se ve fortalecida
por su sistema de cumplimiento y el Codigo de Conducta de
BBVA Provincial.

Sistema de cumplimiento

LLa conduccion de todas sus actividades y negocios se encuentra
supeditada al cumplimiento de estrictos canones éticos y de
conducta, claramente esbozados en una serie de politicas,
normativas y procedimientos internos fundamentados en los mas
exigentes estandares internacionales y mejores practicas del
sector, siendo su modelo de Prevencion y Control de Legitimacion
de Capitales y Financiamiento del Terrorismo (PCLC/FT) y su
Cddigo de Conducta los principales instrumentos gue avalan su
sisterma de cumplimiento.

En este sentido, el drea de Cumplimiento Normativo es
responsable del desarrollo y correcta aplicacion de estos
procedimientos y normas, asi como las labores de difusion y
formacion del personal en torno a estas politicas, contando con un
equipo de profesionales orientados a la identificacion, evaluacion
y mitigacion de eventuales riesgos de cumplimiento, entendidos
como los que afectan a las siguientes cuestiones:

» Conducta en los mercados.
« Tratamiento de los conflictos de intereses.

» Prevencion de legitimacion de capitales y financiamiento al
terrorismo.

« Proteccion de datos personales.

En 2016 se llevaron a cabo diversas acciones en esta materia,

20

especialmente aguellas destinadas a potenciar la funcion de
cumplimiento a través de la implementacion de herramientas
tecnologicas y mejoras en los procesos internos, reforzando la
gestion del banco y logrando anticipar los desarrollos e iniciativas
gue puedan ir surgiendo en este ambito.

Prevencion y control de legitimacion de
capitales y financiamiento al terrorismo

El Sistema Integral de Administracion de Riesgos de Legitimacion
de Capitales y del Financiamiento al Terrorismo (SIAR LC/FT)
cuenta con el esfuerzo y el compromiso de todos los directivos y
empleados de la institucion, preservando en todo momento la
integridad corporativa y evitando gue sus productos y servicios
sean utilizados con finalidad delictiva.

Con este sistema el banco da cabal cumplimiento a las exigencias
de los entes reguladores y auditores en sus revisiones periodicas,
manteniendo los resultados alcanzados a la fecha. Asimismo, esta
labor de prevencion se ve potenciada con la aplicacion de
herramientas tecnoldgicas de punta en las actividades de
monitoreo, deteccion v filtrado de operaciones inusuales,
aportando mayor eficacia a la gestion.

Adicional al programa permanente de formacion para los empleados
gue coordina Cumplimiento Normativo en esta materia, en este

Formacioén SIAR LC/FT para

2016 2015 2014
empleados
Participantes en actividades
formativas (modalidades 6.036 41679 43779

presencial y a distancia)

Especializados en
actividades de prevencion 22 19 19
y control de LC/FT

Alcance: BBVA Provincial

(1) Las cifras de los afos 2015 y 2014 fueron ajustadas a su valor real, ya que se suman
los participantes de las formaciones en las modalidades presencial y a distancia
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Sociedad

Contribuye a gue el Banco
garantice el apego al marco
normativo y el estricto
comportamiento ético en los

compromisos con la sociedad.

Cliente

Contribuye a que el Banco
garantice el cumplimiento de
los compromisos adquiridos
con ellos, en el marco de una
gestion ética y transparente
que genere confianza.

Accionistas
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Contribuye a que el Banco
garantice el cumplimiento de
altos estandares de buen
gobierno corporativo y a
difundir informacion
transparente, clara 'y

Empleados y directivos

I

Su funcion es proveer servicios
y proyectarse hacia cualquier
ambito de la organizacion en la
que sea reguerida. Apoya al
banco en la gestion integral de
|os riesgos.

responsable a los mercados.

AUDITORIA INTERNA

ultimo ejercicio, se emprendid una campana comunicacional
dirigida a los clientes vy los trabajadores de la empresa, con la
finalidad de reforzar los controles internos y mitigar posibles
riesgos asociados a la legitimacion de capitales y financiamiento al
terrorismo a traves de una arraigada cultura de prevencion.

Modelo de control interno

Corporate Assurance

El modelo de control interno se encuentra estructurado en tres
lineas de defensa, las cuales actuian de forma coordinada y dan
soporte a un esguema de gobierno denominado Corporate
Assurance, responsable de garantizar el cumplimiento de los
estandares mas avanzados v la eficiente gestion de los riesgos
operacionales actuales y emergentes, ofreciendo a la direccion del
banco una vision integral que facilita la toma de decisiones.

La primera linea de defensa corresponde a las unidades de
negocio, siendo su labor la administracion de los riesgos v la
ejecucion de los procedimientos de control. La segunda linea la
constituyen las unidades especializadas en control, con la finalidad
de identificar los riesgos, definir las politicas para cada ambito y
supervisar su aplicacion, asi como asesorar al equipo gestor. Por
ultimo, la unidad de Auditoria Interna representa la tercera linea de
trabajo de este modelo, concebida como una actividad
independiente y objetiva.

Auditoria Interna

LLas funciones de consulta, evaluacion y mejora de los sistemas de
gobierno, control interno y gestion del riesgo recaen en Auditoria
Interna, contemplando las directrices del Comité de Supervision
Bancaria de Basilea. Se trata de una actividad permanente,
independiente, imparcial y objetiva, cuya labor es asentar los mayores
niveles de eficiencia en la gestion y procesos operativos, apoyar a la
empresa en la consecucion de sus objetivos estratégicos v fortalecer
SUS COMPromisos con los grupos de interés.

Esta tercera linea de defensa tiene un alcance global y abarca
todas las actividades de BBVA Provincial y entidades relacionadas,
sin exclusion alguna, indistintamente de su adscripcion geografica
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o funcional, aportando un enfoque sistematico y disciplinado para
la revision vy la optimizacion de los procesos. Las actividades y
servicios externalizados también estan dentro de su ambito de
actuacion.

Dada su relevancia, en el Estatuto de Auditoria Interna del banco
se detallan claramente sus atribuciones y funciones, asi como la
vision, el alcance, 10s 6rganos de direccion y 10s principios
rectores, metodologicos y de relacion correspondientes.

El control y la supervision de esta actividad dependen del Comité
de Auditoria, uno de los tres drganos del Consejo de
Administracion. Auditoria Interna informa periodicamente al
comité y a los érganos de direccion acerca de la situacion de
control interno, grado de ejecucion de su planificacion anual y
avances en la mitigacion de los riesgos, permitiendo identificar de
forma oportuna cualquier irregularidad o posible impacto en el
patrimonio, los resultados o la reputacion del banco.

El plan de trabajo de Auditoria Interna de 2016, se estructurd en
base a la identificacion de los riesgos en los procesos de mayor
relevancia, tomando en cuenta las necesidades del negocio, la
evaluacion del modelo de control interno vy los requerimientos
regulatorios. Apoyando transversalmente en la mejora 'y
proteccion del valor de la organizacion, ya que ademas de obtener
una calificacion global y una valoracion de los riesgos, emite una
serie de recomendaciones derivadas de los aspectos de mejora
detectados.

Fstandares de conducta

Cdédigo de Conducta

El Codigo de Conducta es uno de los instrumentos que avala el
sisterma de cumplimiento, ya que recoge las pautas de
comportamiento a seguir por los miembros de la empresa en los
diferentes ambitos de actuacion en los cuales se desenvuelven,
prevaleciendo en todo momento los mas altos estandares éticos y
de integridad con la finalidad de crear relaciones de confianza,
duraderas y de valor mutuo con los diferentes grupos de interés.

Establece que toda interaccion con el cliente tiene por finalidad
hacerle sentir el centro de la actividad y ofrecerle la mejor
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experiencia; entre los companeros, promueve un entorno de
trabajo que facilita el desarrollo profesional y humano, respetando
la diversidad; en cuanto a la conducta con la empresa, reitera el
correcto cumplimiento de toda obligacion legal y normativa,
resguardando el patrimonio vy la reputacion del banco; y en cuanto
a la sociedad, refuerza la vision de trabajar por un futuro mejor
para las personas, apoyando el progreso sostenido de aguellos
sectores en donde se tiene presencia.

Con la intencion de fortalecer en mayor medida este instrumento
y cumpliendo con el requerimiento establecido por la
Superintendencia de las Instituciones del Sector Bancario, el
Consejo de Administracion aprobd este afio la modificacion del

apartado 312 del Codigo, relacionado a la no aceptacion de regalos.

Asimismo, seguin lo detallado el articulo 27 de la Resolucion No.
119-10 del mismo ente, se comunicaron tales ajustes y se dio
continuidad a la estrategia de divulgacion y reforzamiento de los
contenidos del codigo entre los empleados.

Ademas, se culmino un programa interno de formacion del Codigo
de Conducta que contd con 6.036 participantes en las
modalidades presencial y a distancia, con una duracion promedio
de una hora por empleado, con el objeto de afianzar sus
contenidos y los canales de denuncia para la atencion y la
resolucion de situaciones gue presuntamente contravengan sus
preceptos, asi como el principio de integridad. Estos canales de
denuncia son fundamentales en la gestion del riesgo de conducta,
claramente especificados en el codigo y del conocimiento de toda
la organizacion.

Asuntos controvertidos

En 2016, BBVA Provincial no reportd ninguin hecho relevante
relativo al incumplimiento de leyes o normativas en la operativa o
en el suministro de productos y servicios, ni discriminacion que
afectasen el patrimonio, los resultados financieros o la reputacion
de la institucion, asi como situaciones relacionadas a litigios,
compromisos contractuales y contingencias legales que debiesen
ser informadas al area Financiera para su registro contable.

Politicas o normas especificas
de areas funcionales

El banco cuenta con instrumentos especificos para la gestion de
los compromisos basicos en cada area funcional, afianzando en
mayor medida el alcance de su sistema de cumplimiento y
preservando la integridad de actuacion en todos los ambitos. Tales
politicas y normativas complementan la vision global e integral
que ofrece el Codigo de Conducta, siendo las mas relevantes:

« Norma de actuacion en materia de defensa.

« Compromiso en materia de derechos humanos.
« Politica medioambiental.

« Politica de compras responsables.

La informacion y los detalles relativos a la aplicacion de estas
normas se amplian mas adelante en este informe.

Compromisos internacionales
y nacionales

Reiterando su rol en el entramado social y fortaleciendo el
principio de responsabilidad corporativa, el Grupo BBVA forma
parte de importantes iniciativas vy tratados internacionales en
derechos humanos y preservacion del medioambiente,
consciente que el beneficio econdmico debe estar siempre
acompanado del progreso y bienestar social. Compromisos que
son extensivos a cada filial de la organizacion, apoyando asi 1as
siguientes iniciativas:

« Pacto Mundial de las Naciones Unidas.

« Iniciativas Financiera del Programa de las Naciones Unidas para el
Medioambiente.

« Principios de Ecuador.

Asimismo, BBVA reconoce publicamente su respeto a la
Declaracion de Derechos Humanos de las Naciones Unidas, Ia
normativa basica de la Organizacion Internacional del Trabajo vy las
Lineas Directrices de la OCDE para las Empresas Multinacionales.
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Localmente, BBVA Provincial forma parte de diferentes asociaciones
y organizaciones gremiales, tales como la Camara Venezolano
Espafiola de Industria y Comercio (Cavespa), Camara Petrolera de
Venezuela, Cdmara Venezolano Americana de Comercio e Industria
(Venamcham), Consejo Nacional del Comercio y los Servicios
(Consecomercio), Confederacion Venezolana de Industriales
(Conindustria) y la Camara de Comercio, Industria y Servicios de
Caracas.

Riesgos sociales, ambientales
v reputacionales

Modelo de gestién de riesgo reputacional

Con la intencion de robustecer sus sistemas de gobierno, la
organizacion ha seguido trabajando en la consolidacion de su
modelo de gestion de riesgo reputacional a través de la
optimizacion de la metodologia aplicada vy la implementacion
de herramientas informaticas. De esta manera, en 2016 se
realizo la revision del mapa control en el que se priorizaron los
riesgos reputacionales y se definieron los planes de accion para
mitigarlos.

LLas variables que inciden en este proceso de priorizacion, son el
impacto en las percepciones de los grupos de interés v la fortaleza
de BBVA Provincial frente a tales riesgos. Teniendo en cuenta que
el riesgo reputacional se entiende como la exposicion a la
incertidumbre de resultados como consecuencia de eventos gue
pueden afectar de forma negativa esta percepcion.

Para el analisis de la reputacion de la empresa se consideran
aspectos relativos al liderazgo, finanzas, trabajo, innovacion oferta
ética y ciudadania, definiendo la percepcion que los grupos de
interés tienen del comportamiento de la empresa. Aspectos que
junto a las labores de mitigacion y control fortalecen la gestion
integral de esta tipologia de riesgos.

La correcta implantacion de la metodologia de gestion del riesgo
reputacional, recae en el equipo de Comunicacion y
Responsabilidad Corporativa, el cual se ocupa de la identificacion
de los riesgos y la valoracion de su impacto, y los llamados
assurance providers, quienes proceden de diversas dependencias
de la institucion y son los responsables de evaluar y mitigar los
riesgos identificados en su respectivo ambito de actuacion,
utilizando diferentes canales de reporting.

El brgano encargado de supervisar este modelo es el Comité
Operativo de Riesgo Reputacional, integrado por las unidades de
Comunicacion y Responsabilidad Corporativa, Riesgo Operacional
y Control, asi como Cumplimiento Normativo. Y el equipo de
Responsabilidad y Reputacion Corporativa tiene la funcion de
secretaria de este comité.

Riesgo operacional y control interno

Este tipo de riesgo es inherente a todas las actividades,
productos, sistemas y procesos, por lo gue los esfuerzos de la
empresa estan orientados a la adopcion de todas las medidas y
los controles posibles para evitar o disminuir tanto la frecuencia
como la severidad de los eventos de riesgo operacional. En este
sentido, el banco profundizo las labores de revision de los
procesos de mayor relevancia dentro de su modelo de gestion,

Sistemas de gobierno

permitiendo a las areas responsables la priorizacion de los
riesgos y su mitigacion.

Adicionalmente, a través del Comité de Nuevos Negocios y
Productos se siguio impulsando el andlisis de los riesgos
operacionales asociados a las innovaciones tecnologicas v la oferta
de servicios de valor dirigida a sus clientes, afianzando el rol de este
organo como plataforma de admision del riesgo operacional.

Concesion responsable del crédito

En su modelo de gestion y control de los riesgos la institucion aplica
los criterios de ESG (environmental, social and governance), por 1o
qgue variables ambientales, sociales y de gobierno corporativo son
consideradas en este ambito. Ademas de prevalecer en todo
momento la prudencia como principio de precaucion en la gestion
del riesgo, al ser una de tres aristas del modelo de banca
responsable y fundamento de un concepto de negocio basado en la
rentabilidad ajustada a los principios.

Principio de precaucién

Teniendo como propositos el preservar la solvencia de la entidad,
apoyar la consecucion de sus objetivos estratégicos y garantizar
un desarrollo del negocio sostenible, se ha seguido trabajando en
la aplicacion consistente y de forma integral del modelo de
gestion de riesgos como parte de la actividad, procurando que
esta funcion sea entendida e interiorizada en todos los niveles de
la organizacion.

Se trata de un modelo que de forma transversal involucra desde el
Consejo de Administracion, su Comité de Riesgos, el area de
Administracion Integral del Riesgo y todos los empleados del
banco, fundamentado en los principios de buen gobierno y con
funciones supeditadas a una politica corporativa de gestion
integral. Todo ello, bajo el estricto cumplimiento de los
lineamientos y procedimientos definidos en la Norma de
Administracion Integral del Riesgo, diferenciando claramente las
labores de admision vy las de seguimiento y control.

De esta manera, se cuenta con un modelo de gestion y control de
riesgos plenamente adecuado al negocio vy a la organizacion, lo
que permite desarrollar esta funcion en el marco de la estrategia
definida por los 6rganos sociales de BBVA Provincial y adaptarse a
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un entorno economico y regulatorio cambiante. Un modelo
sustentado en cinco elementos basicos:

1. Estructura organizativa.

2. Apetito de riesgo.

3. Decisiones y procesos.

4. Evaluacion, seguimiento y reporting.

5. Cultura de riesgos.

Gestion del riesgo

En este ejercicio, la institucion continud promoviendo el
crecimiento dentro de un marco acotado de riesgos, anticipando
los cambios inherentes al entorno e impulsando las fortalezas
estructurales de su cartera. Las politicas de admision mantuvieron
un sesgo conservador y priorizaron la diversificacion como
estrategia minimizadora de riesgos, apalancadas en el uso de
herramientas para la asignacion del crédito y el seguimiento
continuo con una solida vision prospectiva.

Asimismo, se llevaron adelante campanas de admision proactivas
que incorporaron pruebas pilotos, orientadas a ofrecer servicios y
productos crediticios a nuevos segmentos de clientes,
promoviendo un mayor nimero de personas bancarizadas.

De esta forma, los resultados alcanzados en 2016 evidenciaron un
incremento de 128,21 % para la cartera de créditos bruta con
respecto a diciembre de 2015. Por su parte, la tasa de morosidad se
ubico en 0,31 %, frente al 0,25 % del afo previo, y la cobertura de
provisiones sobre créditos dudosos en 934 %, versus 1188 % de
diciembre de 2015. Similar comportamiento registro la prima de
riesgo crediticio, al aumentar 75 puntos basicos y ubicandose en
2,95 % al finalizar el ano.

Principios de Ecuador

El criterio de rentabilidad ajustada a principios también aplica a la
financiacion de proyectos, de esta manera, los Principios de
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Ecuador (PE) constituyen un marco de actuacion adoptado por
BBVA Provincial para determinar, evaluar y gestionar los riesgos
ambientales y sociales asociados a tales iniciativas. Estos principios
estan expresamente incorporados en sus politicas internas,
evitando la financiacion de clientes gue no cumplan o no puedan
cumplir con los PE.

Estos principios son sindnimo de financiacion responsable, por 1o
que el compromiso de la institucion es garantizar que los
financiamientos otorgados se destinen a la realizacion de
proyectos socialmente responsables y que se ejecuten mediante
procedimientos de prudente manejo ambiental, generando mayor
valor econémico, social y medioambiental.

Norma de defensa

La institucion cuenta con una norma corporativa en materia de
defensa, en la cual se prohibe la prestacion de servicios financieros a
companias dedicadas a la fabricacion, desarrollo, mantenimiento o
comercio de armas controvertidas, asi como la participacion en
operaciones con armamento que tengan origen en paises de alto
riesgo de vulnerar los derechos humanos. Para su correcta
aplicacion, la organizacion cuenta con un listado de companias y
paises que es revisado de forma periddica por consultores expertos.

Adicionalmente y reforzando los principios basicos de esta
normativa, en el Codigo de Conducta de BBVA Provincial también se
establece que determinados productos y actividades relacionados a
la industria de defensa van en contra de sus valores y normas
internas, una directriz fundamentada en la legislacion vigente y en
los tratados internacionales en derechos humanos, reiterando asi su
compromiso con los preceptos contemplados en la Declaracion
Universal de los Derechos Humanos.

Sistemas de gobierno



Una banca

que ofrece

los mejores
productos

V Servicios
adaptados
alas
necesidades
de cada cliente.

Grupos de interes

E| cliente

El cliente se situa en el centro del modelo de
negocio de BBVA Provincial, bajo el compromiso
de una actividad responsable y la construccion
de relaciones a largo plazo, basadas en la
confianza y que generen mutuo valor. Labor gue
se encuentra apalancada en el proceso de
transformacion que lleva adelante la institucion,
intensificada en mayor medida en los Ultimos
anos, con la finalidad de poner a disposicion de
las personas los beneficios de la tecnologia y las
oportunidades de esta nueva era.

Experiencia
del cliente

Apoyado en los datos y en la informacion, el
equipo de profesionales de la entidad orienta sus
esfuerzos al disefo, creacion y gestion de una
oferta de productos y servicios financieros que
sea novedosa, innovadora, capaz de satisfacer las
necesidades v las expectativas del cliente. La
meta de BBVA Provincial es convertirse en el
banco mas recomendado, por ser el gue brinda la
mejor experiencia de cliente, gracias a una
variedad de servicios y productos disponibles en
multiples canales.
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Para ello, en 2016 se realizaron diferentes
investigaciones y estudios de mercado que le
permitieron tener un entendimiento profundo
de las necesidades y los requerimientos de los
clientes y usuarios, asi como definir la situacion
competitiva de la empresa y posicion relativa
ante sus competidores. Las fichas técnicas de
estos estudios, se detallan en la siguiente pagina
de este informe.

Modelo integral de calidad

En este ultimo ejercicio, se mantuvo un decidido
y constante impulso en la ejecucion de los
planes vy las acciones de calidad, incidiendo en
los indices de satisfaccion y recomendacion de
los clientes, buscando ofrecerles la mejor
experiencia en servicios bancarios. Entre estas
iniciativas, destacan un programa continuo de
formacion en esta materia dirigido a los
empleados de los servicios centrales vy la red de
oficinas, asi como el plan de visitas del area de
Calidad a la red minorista, con el fin de facilitar
herramientas y reforzar aquellos aspectos qgue
impactan de forma positiva en la gestion y
atencion del cliente.
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Fichas técnicas: Estudios de mercado

Tracking publicitario

Evaluar el desemperio de las diferentes
campanas comerciales que ofrecen los bancos
del peer group a sus clientes y usuarios.

Objetivo

Técnica Entrevistas on line en hogares.

Metodologia Cuantitativa.

Hombres y mujeres bancarizados, mayores
de 18 afnos de edad y de los niveles
socioeconomicos A, B,C, Dy E.

Universo

200 entrevistas por ola (12 olas), para un total

Muestra de 2402 entrevistas anuales.

Persona natural.

Tipo de cliente

Alcance geografico Zonas representativas del territorio nacional.

T (eLe [N CRCET Tl o]y ENero - diciembre de 2016.

Fichas técnicas: Estudios Sindicados

Tendencias del consumidor venezolano

Analizar las principales variables
macroeconémicas, microeconomicas y
politicas que inciden en los niveles de
consumo del pals.

Objetivo

Técnica Entrevista.

Metodologia Cualitativa y cuantitativa.

Personas naturales de ambos sexos, a partir
de los 18 anos de edad y de los niveles
socioeconomicos A, B,C, Dy E.

Universo

FRS particulares y juridicos

Determinar el posicionamiento de los bancos
del peer group para particulares vy juridicos, asi
como la imagen vy la calidad de servicio que
prestan.

Objetivo

Técnica Entrevistas en profundidad.

Cuantitativa.

Metodologia

Clientes pertenecientes a los segmentos:
Universo )
pymes, masivo y mass affluent.

1000 clientes particulares y 250 clientes
juridicos.

Tipo de cliente Personas naturales v juridicas.

Caracas, Valencia, Maracaibo, Barquisimeto,
Maracay, Ciudad Guayana, Puerto La Cruz y
San Cristobal.

Alcance geografico

Periodo de

. v Abril - mayo de 2016.
ejecucién

Usos de internet en Latinoamérica

Analizar a profundidad el comportamiento
de los usuarios de internet en Latinoamérica

Objetivo y su influencia sobre distintos ambitos: la
publicidad, la banca, el comercio electronico,
las redes sociales, entre otros.

Técnica Encuestas on line.

Metodologia Entrevistas.

Muestra 1000 personas.

Usuarios de internet de Argentina, Chile,
Colombia, Costa Rica, Bolivia, Ecuador, El

Universo Salvador, Guatemala, México, Panama, Peru,
Puerto Rico, Republica Dominicana, Uruguay
y Venezuela.

Tipo de cliente

Tipo de cliente Personas naturales.

Personas naturales.

Alcance geografico Nacional.

Alcance geografico Latinoamérica.

T (Lo N R TIel[e]s W Datos a julio de 2016

ETE (Yo oMo NI EII[olsll  Datos a septiembre de 2016.

Redes sociales

Las redes sociales también cumplen un rol relevante en la labor
de ofrecer al cliente la mejor experiencia, por lo que la institucion
ha seguido fortaleciendo su gestion y presencia en estos canales
de comunicacion. Poner a la disposicion de sus publicos
informacion y contenidos relevantes, asi como facilitar un
didglogo constante, fluido, agil y transparente, son los objetivos
planteados en social media.

servicios, nuevos lanzamientos, campanas y promociones puestas
en marcha, asi como los detalles de las acciones de
responsabilidad social corporativa del banco y de los programas
sociales impulsados por la Fundacion BBVA Provincial.

Al cierre del ultimo ejercicio, cada una de sus redes sociales
reportd importantes indicadores de gestion:

Clientes y usuarios pueden contactar con BBVA Provincial de
forma comoda, sencilla y desde cualquier lugar, ademas de
conocer a través de sus redes todo lo relativo a sus productos y

« En Twitter, la cuenta @BBVAProvincial logré mas de 383 mil
seguidores.
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- En Facebook, BBVAProvincial.adelante obtuvo mas de 211 mil “Me
gusta”.

« En Instagram, se alcanzaron mas de 40 mil seguidores.

« En YouTube, obtuvo mas de un millon de reproducciones y cerca
de 9 mil suscripciones.

« En Linkedin, contd con mas de 7 mil seguidores.
« En Google+, se acerco a la cifra de 5 mil seguidores.

« £l blog: blogbbvaprovincial.blogspot.com cerré con mas de 3
millones de visitas.

Comunicacion TCR

Esta ha sido una de las prioridades estratégicas del modelo de
negocio responsable de la institucion, basado en una comunicacion
Transparente, Clara y Responsable (TCR) que ayude a las personas a
tomar decisiones informadas y genere confianza. De esta manera,
se busca aumentar la consideracion y la recomendacion del cliente,
ademas de mejorar su experiencia y relacion con el banco.

Preocupado en cuidar los intereses del cliente tanto a corto como a
largo plazo, la organizacion esta comprometida en proporcionar toda
informacion relevante acerca de sus productos y servicios,
manteniendo un equilibrio entre ventajas, costes y riesgos. Teniendo
en cuenta que el lenguaje vy la forma en que se estructuran y
organizan los contenidos deben siempre facilitar su comprension.

Las fichas de productos son instrumentos claves en esta labor, por lo
que en 2016 el banco concretd la publicacion de documentos de facil
comprension en su pagina web (www.provincial.com), que permiten
conocer todas las caracteristicas vy las condiciones de los productos.
Ademas, siguio trabajando en la adaptacion de los contenidos de los
contratos a un lenguaje TCR, concretamente en aguellos que soportan
las operaciones de creditos de consumo para clientes particulares.

Como resultado de estas iniciativas, en la mas reciente encuesta de
calidad de servicio de BBVA Provincial (agosto, 2016), los
participantes de este estudio le ubicaron en el primer lugar en la
categoria de bancos gue ofrece a los clientes toda la informacion
de sus productos de forma clara y entendible.

Soluciones centradas
en las personas

Crear y gestionar productos y servicios bancarios en los que se
integren atributos sociales diferenciales, es otra prioridad dentro
del modelo de negocio de la entidad. Reiterando que las personas
son el centro de su actividad, por lo gue sus profesionales trabajan
dia a dia en ofrecer a los clientes una propuesta de valor adaptada
a sus necesidades y expectativas, promoviendo el acceso
responsable a los servicios financieros y buscando impactar de
forma positiva en sus vidas.

Inclusion financiera

Con la intencion de promover el crecimiento economico y el
bienestar social, el banco dio continuidad a las iniciativas
emprendidas por el Gobierno Nacional en materia de carteras
crediticias, dirigidas a los principales sectores productivos del pais:

Grupos de interés: El cliente

« Agropecuario: a través de alianzas con asociaciones de productores
y empresas relacionadas, se ha logrado masificar el financiamiento
para proyectos agricolas y beneficiar a un gran nimero de
productores, especialmente aguellos dedicados a la siembra de los
rubros que componen la dieta basica de la poblacion venezolana,
apoyandoles en la adquisicion de semovientes y mejora de las
unidades de produccion e infraestructura. Un equipo especializado
brinda seguimiento a los planes de inversion y acompana a los
productores en la consecucion de sus proyectos, permitiendo el
incremento de nuevos prestatarios y la diversificacion de la cartera.

« Hipotecario y Turismo: brindando asesoria y atencion
especializada en ambos ramos, la institucion otorgo
financiamientos para la construccion, adquisicion ampliacion,
remodelacion y equipamiento de diversos proyectos turisticos
adaptados a las necesidades de los emprendedores, asi como
soluciones habitacionales que facilitan el acceso de las familias
venezolanas a una vivienda propia.

« Manufactura y Microcrédito: contando con un amplio portafolio
de productos vy alineados con las politicas gubernamentales que
promueven el desarrollo de estos sectores, estas carteras lograron
en 2016 un incremento de la facturacion del 181 % para
manufactura 'y 77 % en microcréditos, con respecto al afio anterior.

Apoyo a pymes

Consciente del rol social de las pequenas y las medianas empresas,
especialmente a la hora de crear puestos de trabajo e impulsar el
crecimiento econdmico de aguellas comunidades en donde estan
presentes, BBVA Provincial dio continuidad al programa “Camino al
Exito”. Plataforma integral en linea con planes de capacitacion,
herramientas y soluciones disenadas para este colectivo,
disponible en www.caminoalexito.com.

Esta iniciativa representa una propuesta de valor que busca
promover oportunidades vy sinergias, ofreciendo formacion tanto en
linea como presencial, soluciones financieras y no financieras,
asesoria especializada, ademas de favorecer el networking entre
empresas locales y de otros paises. Se trata de una plataforma que
fomenta la educacion y el conocimiento, apoyando a las pymes a
alcanzar sus objetivos en cada etapa de su negocio.

En el ultimo ejercicio, mas de 6500 pymes se registraron en el
portal y un total 188 empresarios -clientes o no clientes- participaron
en los planes de formacion de la Fundacion BBVA Provincial,
dictados por el Instituto de Estudios Superiores de Formacion (IESA)
como aliado académico para el desarrollo del programa.

Entre los participantes se seleccionaron los ocho mejores planes de
negocio, propuestas que fueron presentadas ante un jurado experto
que eligio a los tres ganadores de la edicion 2016, en las categorias
de innovacion de negocios, innovacion digital e impacto social, a los
que BBVA Provincial otorgd un reconocimiento especial y
condiciones preferenciales en la contratacion de sus productos.

Apoyo a particulares con requerimientos
especiales

Comercio exterior

En materia de liquidacion de divisas por concepto de
importaciones ante el Banco Central de Venezuela (BCV), la
institucion consolido su liderazgo dentro del sistema financiero
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venezolano, con una cuota de 26,43 % a cierre de diciembre de
2016. Facilitando la gestion de clientes pertenecientes a sectores
prioritarios, tales como alimentos, salud, quimicos y comercio.

Esta actividad estd apalancada en servicios innovadores de
primera linea y en el uso de medios de pago internacionales:
cobranzas documentarias Aladi con letras avaladas y cartas de
credito Aladi y Sucre. Asi como en las relaciones comerciales con
los bancos del Grupo BBVA en Latinoamérica, ofreciendo una
atencion de maxima calidad a las empresas importadoras
nacionales y a sus proveedores.

En cuanto al sector exportador, se brind¢ asesoria personalizada a
las empresas locales en la aplicacion de las regulaciones actuales y
los sistemas establecidos para el registro y control de las
exportaciones realizadas vy liguidadas en Cencoex y BCV,
reforzando sus conocimientos y procesos operativos.
Adicionalmente, tanto para exportadores como importadores, el
banco dio continuidad al Servicio Movil Empresarial y el Servicio
Training Movil, potenciando las labores de adiestramiento y
atencion especializada.

También se establecieron procesos mas sencillos y agiles para el
pago de los beneficiarios de pensiones, jubilaciones y ayudas
economicas originadas en el extranjero. Ademas de emprender
operativos de bancarizacion masiva de estos adultos mayores a
través de la red de oficinas, facilitando la gestion de divisas en el
mercado alternativo Simadi / Dicom v la disponibilidad en moneda
local a corto plazo.

Actividades fiduciarias

El' banco afianzo su liderazgo en la banca fiduciaria privada,
impulsado por los Fideicomisos de Prestaciones Sociales. Este
producto ofrece un manejo transparente y confiable de la garantia
de prestacion de antigliedad de los trabajadores, brindando a este
segmento de la poblacion multiples beneficios, asi como el acceso a
una amplia variedad canales para una sencilla y agil gestion de sus
finanzas. En 2016, se incorporaron 30694 nuevos clientes
fideicomitentes y constituyeron 66 nuevos planes fiduciarios,
registrando un incremento de 8359 % del patrimonio, con respecto
al ano anterior.
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Productos y servicios responsables

Buscando facilitar el acceso a los servicios financieros y promover la
bancarizacion de nuevos usuarios, el producto Nomina de BBVA
Provincial ofrece al cliente una amplia variedad de canales para
realizar sus transacciones, asi como soluciones de financiamiento
adaptadas a sus necesidades y beneficios adicionales, tales como
asistencia médica laboral, seguro de accidentes personales y
urgencias del hogar, entre otros. Para diciembre de 2016, un total de
838.268 clientes naturales gestionaban su ndmina con este producto.

Inversion responsable

Financiamiento de proyectos

En el mercado de capitales y a través de su Casa de Bolsa, en 2016 el
banco actud como estructurador, agente de colocacion, agente de
pago, custodio y/o representante comuin en diversos titulos valores.
Estructurd varias emisiones, entre estas, la de una empresa lider en
el area de ingenieria y construccion y una compania productora de
envases, vidrio y tapas de plastico. Participo en la colocacion de la
emision de una empresa transnacional dedicada al financiamiento
para la adquisicion de vehiculos.

Ademas, la entidad fue representante comun en la emision de
papeles comerciales de una importante institucion del sector
financiero. Como resultados al cierre del afno, coloco Bs1150 millones
en obligaciones quirografarias, 13 % del monto en circulacion.

Criterios ambientales en
productos y servicios

Ademas de la sencillez, agilidad, transparencia y seguridad que
aportan las nuevas tecnologias a la gestion de las transacciones
financieras, estas han permitido reducir su impacto en el
medioambiente al practicamente eliminar el uso de papel y
disminuir la emision de residuos contaminantes asociados a los
traslados de los clientes y usuarios a las oficinas del banco. Por esta
razon, la institucion ha impulsado la migracion de sus
transacciones a los canales digitales y la creacion de innovadoras
soluciones apalancadas en la tecnologia.

Grupos de interés: El cliente



www.mispagosprovincial.com

Son diversos los productos y servicios que ofrece la institucion
bajo estas premisas, destacando entre ellos el canal de pagos:
www.mispagosprovincial.com. Plataforma gue permite a 369
empresas realizar sus procesos de recaudacion y cobranzas en
linea, contando con 466.286 personas registradas a cierre del ano
2016. La evolucion de este canal es constante, mostrando un
crecimiento mensual de 9500 usuarios, con una facturacion de Bs.
3778467 My un promedio de 764.634 transacciones. Un total de
24 sectores de la economia tienen presencia en este portal.

Workflow

Esta iniciativa tiene como principales objetivos la automatizacion
de los procesos v la digitalizacion de los documentos asociados a
la contratacion de productos, optimizando la gestion en la red de
oficinas y dreas centrales del banco. En 2016, se realizaron mejoras
e incluyeron nuevas funcionalidades, logrando culminar el ejercicio
con un total de 6624133 expedientes debidamente digitalizados en
este sistema.

Entre las funcionalidades incorporadas, destaca la actualizacion de
los documentos digitalizados, gue permite modificar la
documentacion directamente en el aplicativo en funcion de los
datos que corresponden a cada documento. Los nuevos productos
en Workflow, fueron las cuentas de nomina electronica y los
creditos hipotecarios.

Crecimiento de clientes por canal

dic13
mdicl4
mdic15
mdicl6

376,

Provinet Personas (en millones)

Crecimiento de operaciones por canal

660,1

dic13
mdicl4
mdic15
mdicle

67.2

Provinet Personas (en millones)
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Provinet Movil (en miles)

Provinet Mavil (en millones)

Banca digital

Proporcionar la mejor experiencia posible a los clientes e impulsar
las ventas digitales, son dos de las lineas estratégicas de BBVA
Provincial y gue dan direccion a su proceso de transformacion.
Logrando a la fecha una exitosa evolucion y el crecimiento de su
banca digital, especialmente de los canales moviles, impulsando el
negocio e impactando de forma favorable en la experiencia del
usuario.

Los clientes exigen, cada vez mas, acceder a sus finanzas en
cualquier instante vy lugar, por ello, el banco ha centrado sus
mayores esfuerzos en la consolidacion de su modelo de
distribucion multicanal, asi como en la optimizacion y mejora de
sus canales digitales en internet y moviles, ofreciendo mejores
soluciones a los clientes v facilitando la realizacion de sus
transacciones bancarias.

Para diciembre de 2016, el numero de clientes de Provinet
Personas en internet ascendio a mas de 1900.000 usuarios,
siguiendo la tendencia de crecimiento de 200000 nuevos
usuarios por ano. Destaca la progresion de clientes en Provinet
Movil, alcanzando la cifra de 1121500 personas registradas al cierre
del gjercicio, versus los 855100 usuarios de 2015, lo que representa
un incremento de 31 % y muestra a los teléfonos inteligentes como
|os equipos tecnoldgicos de preferencia.

11215

dic13 dic13
mdic4 mdic4
mdic5 747 81 mdic15
mdic16 mdic16

Provinet Empresas (en miles)
878,9

dic13 537 dic13
mdicl4 mdicl4
mdic15 345 mdic15
mdic16 mdic16

Provinet Empresas (en millones)
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En el caso de los clientes juridicos, en el canal Provinet Empresas
se observo una marcada evolucion, con mas de 81000 usuarios
para diciembre de 2016.

Enlo que respecta a la venta digital, BBVA Provincial impulsé en
este periodo la oferta de productos a través de Provinet Personas,
obteniendo como resultado la contratacion en linea de mas de
147000 productos, tales como tarjetas de crédito, préstamos al
consumo y cuentas.

Gestion de quejas
V reclamos

Para BBVA Provincial las reclamaciones y quejas de clientes son
una valiosa fuente de informacion y punto de partida para mejorar
los procesos, al permitir identificar las causas de origen de la
disconformidad vy la activacion de planes de accion para
solventarlos. Incidiendo en la disminucion sistematica en el alta de
reclamos vy, a su vez, en mayores indices de calidad de servicio y
satisfaccion del cliente.

Por esta razon, se dedican importantes esfuerzos en lograr una
gestion eficiente y agil en esta materia, apalancada en el uso de la
tecnologia y en la migracion a los canales alternos, facilitando la
comunicacion con el cliente a través de un modelo multicanal gue
le brinda un soporte integral, logrando mayor rapidez en los
procesos con asignaciones automaticas que permiten la
resolucion en linea (Scoring) y desde el ambito de la entidad, sin
reqguerir su traslado a los organismos reguladores.

La reduccion del indice de reclamaciones ha sido una constante
en los ultimos anos, impulsada por las acciones e iniciativas de
calidad de servicio que lleva adelante la institucion. De esta
manera, a cierre del ano 2016, se contabilizo el alta de 13663
reclamos, un 21 % menos con respecto al ejercicio anterior, y
durante nueve meses el promedio se mantuvo por debajo de
1000 guejas recibidas, estableciendo como umbral mas bajo 805
reclamaciones en un mes. En cuanto a su tipologia, del total de
reclamaciones 4.343 fueron por fraude y 9.320 por otros
conceptos (no fraude).

Por séptimo ano consecutivo, el banco alcanzo una disminucion
acumulada significativa de 146106 altas de reclamos que
representa un 9141 % menos, pasando de 159.769 quejas (@fo
2010) a 13663 reclamos (afio 2016).

159.769

Altareclamos anualizada

154.990

» Acumulado 2010 159.769
» Acumulado 2016 _13663

-91,4%

146106

13.663

Disminucion

2010 20M

2012

2013 2014 2015 2016

Tipologia de reclamos Fraude

Afo ‘

2016 Variacién
Cuentas y cheques 445 202 243
Tarjeta de débito 2336 1946 -390
Tarjeta de crédito 2152 1124 1028
Transferencias 259 1071 812
Sub-total fraude 5192 4.343 -849

Alcance: BBVA Provincial

Tipologia de reclamos No Fraude

‘ Variacion

Retiros ATM's ajenos 2566 780 1786
Retiros ATM's propios 2756 1434 1322
ATM's Multiexpress 3650 913 2737
Puntos de ventas -

tarjetas de débito 1540 5719 4179

Puntos de ventas -

tarjetas de crédito 455 223 232

Control de cambiario 299 0 299

Otrqs Slntereses/ 864 51 3

Comisiones)

Sub-total No Fraude 12130 9.320 -2.810
Total Fraude 17322 | 13.663 -3.659

y No Fraude

Alcance: BBVA Provincial

Comparativo

2013
Opciones operativas mes 40975465
Reclamos promedio mes 4087
Total indice 0,99

Alcance: BBVA Provincial

indice de reclamos (promedio mensual de operaciones y reclamos)

2014 2015 2016
66934078 51603.806 66.390.892,00

2.874 1444 1139

043 0,28 0,17

Migracién - Canal Afo 2015
Oficinas 5772
Linea Provincial / Provinet 6.254
Totales 12.026

Nota: no se incluyen los reclamos de depdsitos no abonados en ATM's por ser atendidos en las
Alcance: BBVA Provincial
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Porcentaje Afo 2016 Porcentaje
48% 4910 42%
52% 6.661 58%

100% 1.571 100%

oficinas a través de la resolucion First Contac Resolution.
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Zona Express

24 horas

Diversas acciones de mejora han permitido la concrecion de
estos resultados, entre ellas:

« Enfoque en el Plan DIR (directores), con mejoras en los cajeros
multiexpress y recicladores para las operaciones de
“dispensacion, depdsitos y otros servicios’, identificando nuevos
codigos de errores comunes que permiten localizar fallas de
origen, asi como la ejecucion de medidas de regularizacion y
conciliacion automatica, sin necesidad que el cliente formule el
reclamo y mitigando las diferencias contables.

» Mejoras en el proceso de conciliacion de las transacciones fallidas
en puntos de ventas (POS), a través Platco, Suiche 7By Cirrus,
permitiendo un reverso automatico antes que el cliente formule
el reclamo.

« Consolidacion de las mesas de trabajo y los comités de reclamos,
con la participacion de todas las areas involucradas en estos
procesos, fortaleciendo las labores de seguimiento y ejecucion de
los planes de mejora.

Estas y otras mejoras realizadas a los procesos, han incidido en Ia
disminucion constante del indice de reclamos, logrando alcanzar
en 2016 el umbral mas bajo con un 0,17 reclamo por cada 10 mil
operaciones, hecho que cobra mayor notoriedad por el marcado
incremento en la volumetria de transacciones que realiza la
institucion, la cual aumentd en un 22 % con respecto al afio 2015.

En cuanto a los canales utilizados por los clientes para la formulacion
de reclamos, en este ejercicio se evidencié un aumento de 6 % enla

migracion a los canales alternos (Linea Provincial y Provinet). AUn asi,

es relevante destacar gue el proceso de migracion se vio afectado
por las altas de reclamos que se presentaron en la tipologia de
transferencias no reconocidas, al tener el cliente que acudir a la
oficina para consignar la documentacion requerida para su gestion.

LLos tiempos de respuesta a las reclamaciones de |os clientes, se
mantuvo en el estandar promedio de cuatro dias, tiempo muy por
debajo de los 20 dias estipulados por la Superintendencia de las
Instituciones del Sector Bancario de Venezuela (Sudeban) v la
Defensoria del Cliente.

Grupos de interés: El cliente

Del total de quejas gestionadas, se presentaron ante el Defensor del
Cliente 599 reclamos (4,38 %) dictaminados como improcedentes
en primer nivel, siendo reconsiderados en segundo nivel a favor de
los clientes 52 reclamos (9 %). No se originaron pérdidas para la
institucion, dada las labores de recuperacion de los fondos ante los
bancos procesadores vy franqguicias. De esta manera, el banco
cumple con la Resolucion No. 06315: Normas relativas a la
proteccion de usuarios y usuarias de los servicios financieros de la
Sudeban.

En este periodo, también se atendieron 712 oficios por denuncias
provenientes de la Superintendencia de las Instituciones del Sector
Bancario y de diferentes organismos del Estado, brindando
oportuna respuesta y cumpliendo con los plazos de tiempos
definidos por cada ente.

Proteccion del cliente

Prevencion del fraude

Una rigurosa politica de control del riesgo de fraude, impulsada en
mayor medida en estos Ultimos anos, ha permitido su mitigacion y la

140.921123 Reintegro a clientes por reclamos fraude

96.148.569

27.038.248 17.392.287
15.905.692 14.604.097
A== 12.333106
2010 201 2012 2013 2014 2015 2016
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constante reduccion de los indicadores de gestion. Muestra de ello,
para el cierre de 2016, el importe reintegrado a los clientes por
concepto de fraude fue de Bs14.604.097, cifra significativamente
positiva al considerar el aumento registrado en el numero de
operaciones del banco, el volumen monetario vy la inflacion.

Tales logros son el resultado de la permanente revision de los procesos
operativos de gestion de fraude, asi como la implementacion de
herramientas y aplicaciones informaticas que fortalecen las labores de
control y mitigacion de este riesgo, acciones que también impactan de
forma favorable en la calidad del servicio y la experiencia del cliente.

Formacion en seguridad

Aunado al punto anterior, la consolidacion de una cultura de
prevencion es otra de las fortalezas de la institucion en materia de
proteccion al cliente. Por ello, en 2016 se dio continuidad a la
campana interna iSi, segurol, enfocada en la mitigacion de los
riesgos tecnologicos v financieros, reforzando las buenas practicas
en la banca digital. Esta campana contd con 40 piezas
comunicacionales, dirigidas a los empleados como principales
promotores de estas medidas de prevencion entre la clientela y
demas relacionados.

Adicionalmente, se emprendio una nueva campana interna en el
area de CiberSeguridad. Con 15 piezas comunicacionales orientadas
a la seguridad de la informacion, en las cuales se revisaron los
metodos de los ciberdelincuentes y recomendaciones sencillas para
la prevencion este tipo de fraude. También se brindaron consejos
para el uso adecuado de herramientas tecnoldgicas, tales como
Google +.

Seguridad fisica

En relacion a la seguridad de la red de oficinas y resto de
instalaciones, entre las iniciativas concretadas en este ejercicio,

32

destaca la puesta en marcha de un nuevo sistema de patrullajes
intermitentes coordinados con los cuerpos policiales regionales,
aumentando la seguridad en las oficinas vy, en especial, de las Zonas
Express ubicadas en areas vulnerables. Ademas, 82 empleados de la
red comercial en Aragua, Barinas y San Cristobal, tuvieron la
oportunidad de participar en la conferencia “Entorno de inseguridad
en el pais y medidas de autoproteccion”.

Continuidad de negocio

Los planes de continuidad garantizan la gestion de los procesos y
las actividades criticas ante cualquier situacion que, siendo muy
poco frecuente, provogue un alto impacto en el servicio que presta
la institucion. De forma periodica, se realizan los Comités de
Continuidad de BBVA Provicial para dar seguimiento a los ocho
planes constituidos y aprobados en dicho ambito, contando con la
participacion activa de las areas clave del banco.

Entre las principales acciones emprendidas, esta la inclusion de los
planes en una nueva herramienta corporativa denominada SICON,
que permite consolidarlos en una plataforma Unica, asi como su
actualizacion segun requerimientos propios y las pruebas de
simulacion de crisis. También se realiza una revision constante al
Centro de Operaciones Alterno (COA), contando con una edificacion
adecuada y el equipamiento tecnologico necesario para dar
continuidad a los servicios criticos en caso de contingencia.

En cuanto a la formacion vy la capacitacion del personal en esta
materia, en el Campus BBVA se mantienen los cursos e-learning de
Continuidad de Negocio para los niveles basico, especializado y
avanzado, dirigidos a los empleados de los servicios centrales y la
red comercial.

Grupos de interés: El cliente



Un modelo
de banca
que cree que
las personas
son la base
de su exito.

Grupos de interes

El equipo

En 2016, la vicepresidencia ejecutiva
encargada de la gestion del recurso humano
cambid su nombre a Talento y Cultura,
reflejando en mayor medida su proposito,
responsabilidades vy prioridades. Impulsando
de igual manera el proceso de
transformacion que lleva adelante la
institucion, sus objetivos son implantar una
propuesta de valor diferencial para los
empleados vy fortalecer una cultura donde el
cliente sea el centro de toda la actividad,
garantizando la consecucion de las seis
lineas estratégicas de la empresa.

Para BBVA Provincial las personas son la base
del éxito, por ello, busca promover entornos de
trabajo que fomenten la participacion de cada
empleado, asi como el didlogo y la
comunicacion, asegurando que se tienen en
cuenta las mejores ideas. Logrando gue cada
uno de sus profesionales se sienta mas
comprometido en su funcion, consolidando
una politica de colaboracion y transparencia, y
acrecentando el orgullo de pertenencia.

Seleccion,
formaciony
desarrollo

Empleo y seleccion

Otra novedad, fue la fusion y la reorganizacion
funcional de dos areas separadas como eran
Seleccion y el Centro de Gestion, creando la
nueva sub-unidad Centro de Gestion y
Seleccion vy la funcion del Gestor Integral de
RRHH, cargo gue tiene como responsabilidad
brindar al empleado una relacion mas cercana
con los diferentes departamentos de Talento y
Cultura, haciendo mas eficientes y agiles los
procedimientos internos.

Entre las iniciativas concretadas en 2016 en
materia de seleccion, se llevo a cabo el
Programa de Desarrollo de Nuevos
Profesionales (DNP), plan de formacion
continuo dirigido a jovenes recién graduados

Grupos de interés: El equipo
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Datos relevantes plantilla BBVA Provincial

Empleados al 31/12/ 2016

Distribucién de empleados por
Region y Estado

ARO 2016 2015 2014 Region Estado Total
Region Guayana Amazonas 7
Total 4.888 5233 5363 By - ) )
Region Oriental Anzoategui 149
Alcance: BBVA Provincial Regién Los Llanos Apure 25
Region Central Aragua 192
Region Los Llanos Barinas 77
Altas Empleados Region Guayana Bolivar 159
Region Central Carabobo 308
Ao 2016 2015 2014 Region Centro - Occidental Cojedes 14
Total 316 463 450 Region Capital Distrito Capital 1833
Alcance. BBVA Provincial Region Centro - Occidental Falcon 75
Region Los Llanos Guarico 59
Region Centro - Occidental Lara 318
Sucursal Exterior: Curazao - n
Bajas Empleados Region Los Andes Mérida 212
AfO 2016 2015 2014 Region Capital Miranda 661
Region Oriental Monagas 41
fotal ocl 085 413 Region Insular Nueva Esparta 40
Alcance: BBVA Provincial Region Centro - Occidental Portuguesa 72
Region Oriental Sucre 34
Region Los Andes Tachira 142
Region Los Andes Trujillo 69
Dimisiones Voluntarias de Plantilla (turn over)(%
¢ )&y Region Capital Vargas 29
Afo 2016 2015 2014 Region Centro - Occidental Yaracuy 54
Region del Zulia Zulia 307
% 6,75 743 4,27
Total general 4888

Alcance: BBVA Provincial

Alcance: BBVA Provincial

Plantilla por Edad

Media <25 25-45 >45 Media <25 25-45 >45 Media <25 25-45 >45
40,34 275 64,75 325 377 84 69,2 223 381 6] 671 26,8

Alcance: BBVA Provincial

Contratos por género (%)

H M Total H M Total H M Total
Fijos o indefinidos tiempo
completo 3417% 65,61% 99,77% 3448 64,93 9941 34,27 64,09 98,36
Temporales 0]10% 0]12% 0,23% 0,229 0,363 059 063 101 164

Leyenda: H= hombres y M=mujeres,
Alcance: BBVA Provincial

Distribucién funcional por género
y categoria profesional (%)

%H

%M %H

Total BBVA Provincial 34,27% 65,73% 347 65,3 34,91 65,09
Comité d'e direccion y directores 44.44% 56.56% 444 556 5714 4286
corporativos (1)

Directivos 52,27% 4773% 5365 46,34 54,55 4545
Mandos medios 4218% 57.82% 4362 56,37 39,55 6045
Especialistas / Fuerza de ventas 32,02% 6798% 32,28 6771 3047 69,53
Puestos base 3563% 64,37% 36,53 63,46 35,80 64,20

(M En cuanto a la procedencia de los miembros del Comité de Direccion, 44 % son extranjeros y 56 % son locales
Alcance: BBVA Provincial
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en las carreras de Administracion, Contaduria y Economia, los
cuales al culminar los tres meses de adiestramiento en la
empresa se incorporan como empleados fijos en las areas de
negocio y servicios centrales. En esta edicion participaron 30
jovenes profesionales, quienes ya son parte del talento de BBVA
Provincial.

Nuevamente el banco estuvo presente en la feria de la Universidad
Central de Venezuela, Expoempleo UCV, con la finalidad de ofrecer
oportunidades de empleo y pasantias a los estudiantes de esta
prestigiosa casa de estudios. Adicionalmente, fortaleciendo su
alianza con esta universidad, la institucion participd en el acto de
entrega del Premio al Mérito Estudiantil UCV, brindando un
merecido reconocimiento a jovenes que se destacaron en
diferentes ambitos: rendimiento académico, investigacion, deporte,
cultura, emprendimiento y accion social voluntaria.

Formacion y desarrollo profesional

El compromiso en este ambito de actuacion es hacer del
profesional de BBVA Provincial el mejor en su funcion, poniendo a
su disposicion todas las herramientas y los conocimientos
necesarios para ello, brindandole la oportunidad de crecer
profesionalmente y lograr cada uno de sus objetivos.
Enmarcados en este proposito, entre los avances y logros
concretados en 2016, destacan:

« Incremento de los planes de autodesarrollo y especializacion, con
153.851 horas de formacion en lineay 68.849 horas en la
modalidad presencial, con propuestas adaptadas a las
necesidades del personal y de los equipos de trabajo, tales como:

- Programa de Desarrollo Directivo.
- Programa Lideres Integrales.
- Programa Corporativo de Liderazgo (local).

- Formacion en prevencion y control de legitimacion de capitales
y financiamiento del terrorismo.

- Programa Forma-t (red comercial).

Formacion ‘ 2016 ‘ 2015 ‘ 2014

Inversion total
en formacion (en
millones de Bs.)

205,80 256 16,5

Inversién en
formacién por
empleados (en miles
de Bs.)

385 45 27

Horas de formacion
por empleados 15 176 18,8

Satisfaccion de la
formacioén (sobre la
base de 10) 9 9 94

Empleados
participantes

en programas
de formacion (%)

97% 9351% 93,74%

Alcance: BBVA Provincial

2015 ‘
Formacion presencial 31% 28%

69% 72%

Canales de formacion (%) ‘ 2016 ‘ 2014
497%

Formacion e-learning 50,3%

Alcance: BBVA Provincial

Grupos de interés: El equipo
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- Cursos para el desarrollo en disciplinas digitales e ingenieria
(Engineering y Business Development)

« Mayor participacion en la plataforma corporativa Language
Center, con un total de 860 empleados activos en mas de 985
modulos de los diferentes cursos y niveles. En este periodo,
como resultado de campanas internas de motivacion, 600
empleados realizaron las pruebas de nivelacion para los cursos
de inglés.

« Renovacion y optimizacion de la plataforma Campus BBVA, con
mayores funcionalidades y contenidos, ofreciendo una mejor
experiencia de aprendizaje.

Principales programas de formacion

Programa de Desarrollo Directivo

Objetivo: en esta ocasion se celebro la edicion numero 17 de este
programa del Global Management de BBVA, orientado al
desarrollo de las competencias de liderazgo, gerencia de
proyectos y gestion del talento. Este programa es impartido por
el Instituto de Estudios Superiores de Administracion (IESA).
Participantes: 35 empleados, entre gerentes de oficina,
responsables y directores de area.

Programa Corporativo de Liderazgo

Objetivo: esta formacion complementa el Programa de Desarrollo
Directivo, dirigida al fortalecimiento del liderazgo individual
efectivo y las habilidades de coaching. Este programa lleva 11
ediciones y se organiza junto a la empresa Management
Enterprises.

Participantes: 34 empleados, entre gerentes de oficina,
responsables y directores de area.

Programa Lideres Integrales

Objetivo: reforzar las habilidades que constituyen el liderazgo,
para lograr equipos de trabajo mas cohesionados y una gestion
mas eficiente en la red comercial. En 2016 se realizaron 15
ediciones de este programa, cuatro en Caracas y 11 en el interior
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del pals.
Participantes: 286 gerentes de administracion de oficinas.

Programas para el desarrollo de disciplinas digitales e
ingenieria

Objetivo: formacion en herramientas de lenguaje de
programacion, desarrollo de aplicaciones, diseno de experiencia de
usuario, lenguajes para estructurar y presentar contenidos web,
Big Data, Data Mining y Marketing Digital & Redes Sociales. Se
establecieron alianzas con proveedores locales, para desarrollar
contenidos técnicos, especificamente: Java (bdsico y avanzado),
Spring (basico y avanzado), UX (avanzado), HTML5 y CSS3.
Participantes: 70 empleados de Engineering y Business
Development.

Desarrollo de habilidades parala prevencion en el sistema
financiero

Objetivo: reforzar los conocimientos asociados a la prevencion y
administracion de los riesgos de legitimacion de capitales,
financiamiento al terrorismo y otros delitos vinculados a la
delincuencia organizada. Ademas de promover los contenidos y
los valores del Codigo de Conducta de BBVA Provincial.
Participantes: 6.036 personas entre los cursos presenciales y
e-learning.

Programa Forma-t: Olimpiadas de Conocimiento

Objetivo: formacion a distancia en las areas de recursos
humanos, ndmina, riesgos y operaciones en taquilla, servicios
juridicos, NetCash, operaciones en ATC y educacion financiera.
Participantes: mas de 3600 empleados de la red minorista y
banca de empresas.

Grab your coffee

Objetivo: esta iniciativa inicio en 2016, con la finalidad de crear
espacios amenos que permitan generar un debate grupal en
torno a temas de interés, con sesiones de aproximadamente dos
horas, compartiendo con companeros de diferentes areas.
Participantes: 188 empleados.

Programa iDepende de ti!

Objetivo: se organizaron mas de 17 actividades a nivel nacional,
bajo esta la modalidad de autopostulacion, orientadas al
desarrollo de habilidades personales para la vida.
Participantes: 537 empleados.
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Diversidad y conciliacion

Diversas iniciativas se llevan adelante con la intencion de
fomentar el sano esparcimiento y el compartir en familia,
favoreciendo la conciliacion entre los intereses personales y
laborales del empleado. Para la institucion es un objetivo de suma
relevancia, por lo gue cuenta con programas continuos en esta
materia, como es “Pasion por las personas’, incorporando cada
ano nuevas actividades. Entre las acciones emprendidas en 2016,
tenemos:

« 7ma. Marea Azul: se organizaron recorridos en Pargues
Nacionales de diferentes ciudades del pais, con mas de 480
participantes entre empleados y familiares.

« 10ma. Carrera - Caminata “Siembra valores y aprecia la vida”:
en este evento deportivo participaron alrededor de 4000
personas, entre empleados, familiares y clientes del banco.

+Club de lectura BBVA Provincial “best tearn™: se dio inicio a esta
iniciativa en 2016, con 275 empleados inscritos.

- Concurso de canto “BBVA Provincial canta™: se celebro la
primera edicion de este concurso, con 97 empleados inscritos.

« Concursos de fotografia “Me parezco a mi mama”y “Me
parezco a mi papa”: en honor a los padres en su dia se
organizaron por primera vez ambos concursos, sumando un
total 212 participantes.

« Trivias: se llevaron a cabo trivias premiadas a nivel nacional,
acerca de temas variados, contando con la participacion de
1.260 empleados.

Feria y parrandas navideiias: adicional a la tradicional Feria
Navidena, se organizaron recorridos en todos los pisos del
Centro Financiero Provincial al son de parrandas navidenas
tradicionales.

En materia de diversidad de género, BBVA Provincial siempre ha
promovido la igualdad de oportunidades, muestra de ello, es que
mas del 65 % de su talento esta conformado por mujeres, asi como
el 56 % de su comité de direccion. EI banco también orienta
esfuerzos en la sensibilizacion de los empleados, impulsando la
paternidad, la maternidad y el respeto a la diversidad. En este
ejercicio, del total de la plantilla, 167 mujeres y dos hombres
disfrutaron del permiso por maternidad, reincorporandose el 100
% de ellos al culminar el periodo establecido.
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En el mes de noviembre de 2016 se aplico la encuesta corporativa
de satisfaccion laboral, gue a partir de este afio se denomina
Feedback Global del Empleado, contando con la participacion del
89 % de la plantilla. A partir de los resultados v los hallazgos de este
estudio, la vicepresidencia de Talento y Cultura disenara planes de
accion que promuevan en mayor medida la motivacion, el orgullo
de pertenencia y favorezcan el buen clima laboral en la empresa.

Compensacion y remuneracion

Los componentes de la retribucion total del empleado
corresponden a una compensacion fija y otra variable, siendo el
salario base de cada categoria profesional el mismo con
independencia del género. La compensacion variable,
denominada bono DOR/AOR, es un incentivo que se otorga en
base al cumplimiento de objetivos, desemperfio v ética
profesional, el cual aplica al 100 % del personal elegible. La
retribucion fija es revisada periodicamente, con la intencion de
mantener la competitividad dentro del sector y mejorar las
condiciones economicas de los profesionales.

‘ 2016 ‘ 2015 ‘ 2014
Incremento salarial (%)

1449 122 56

Alcance: BBVA Provincial
*Valores promedio

Adicionalmente, existen una amplia variedad de beneficios sociales
qgue buscan favorecer la calidad de vida del colaborador y de su
nucleo familiar, gue en algunos casos obedecen a obligaciones
legales, acuerdos contractuales e iniciativas unilaterales del banco. El
detalle acerca de estos beneficios se presentan en la tabla Gestion
de beneficios al empleado.

Es importante destacar que en 2016, se incorporaron una serie de
mejoras en este portafolio de beneficios:

« Mejores condiciones en los créditos hipotecarios para
remodelacion, ya gue ahora los empleados pueden solicitarlo
solo un ano después de su Ultima solicitud.

« Incremento semestral del limite de tarjetas de crédito y
disminucion de la tasa de interés al 17 %.

« En el programa de financiamiento de bienes y servicios “Compra
bien”, el empleado ahora puede solitar tres creditos de forma
simultanea.

« Nuevo programa “Dinero util”, con el cual el empleado puede
solicitar un crédito equivalente a seis veces su salario y con
innovadoras modalidades de pago.

Gestion de beneficios al empleado BBVA Provincial

Obligaciones legales ‘ 2016
Beneficio

Ticket Alimentacion (Sodexo Pass) 20915780256

Guarderia 35.239.2055
Bono Vacacional 715153.7075
Servicio de Salud y Riesgo Laboral 75.365.216,6
Seguridad Social @ 26779777026

TOTAL INVERSION 5.595.313.857,7

(1) Incluye las contribuciones del SSO, nuevo regimen Prestaciones sociales sencillas, Nueva LOTTT, INCES, Paro forzoso, Politica habitacional

Alcance: BBVA Provincial

Acuerdos contractuales ‘ 2016
Beneficio
Créditos hipotecarios 262.822.9215
Creditos de vehiculos 6.759.4430
Compra Bien® 33432071720
Dinero Util? 1.231.728 5170
Becas para estudios® 911.804,0
Contribucion funeraria 512.250,0
Poliza HCM 941.851434.4
Seguros accidentales laborales @ 71580115
Aporte caja de ahorros 30.337.740,0
Dotacion de uniforme 2529570589
Prima por bonificacion de matrimonio 30.800,0
Subsidio familiar
Nacimientos © 3836000
Juguete navidefio 219408000
Plan vacacional 377516712
TOTAL INVERSION 6.138.353.223,5

(1 y () Iniciativas reportadas a partir del afio 2016.
(3) Para el financiamiento de estudios de pregrado y postgrado.
(4) Cubre los casos de accidentes, incapacidad y fallecimiento laborales.

‘ 2015 ‘ 2014
Inversion ejecutada en Bs.
210.2331624 85.584.260]1
16.628.820,2 10.021.984.5
2645321288 151454299
20.2725984 10.900.793,9
10156479596 507.334.0606
1.527.314.669,5 728.986.529,0
‘ 2015 ‘ 2014
Inversién ejecutada en Bs.
178.644.281) 121.969.7259
6.870.3933 154211945
8.8073 144469
5030000 4346000
186.989587.2 1015795332
2.892.3494
270579600 22.869.9784
33.8776739 10.941598]1
498000 61.840,0
3784000 4244000
49885824 3.251.760]
11.363.264.0 61191514
453.624.098,7 283.088.228,4

(5) Beneficio que se otorga a los empleados activos por cada hijo nacido durante la vigencia del Contrato Colectivo.

Alcance: BBVA Provincial
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Beneficios no contractuales ‘ 2016

Beneficio
Ayuda social 3430000
Subsidio comedor 2459269311
Subsidio estacionamiento 1764.002,04
Chegueo médico tutorial 110194811
Obsequio navidefo 94770.000,0
Libro infantil m
Utiles escolares 26109.552,0
TOTAL INVERSION 379.932.966,24

Alcance: BBVA Provincial
(1) En 2016 no se realiz¢ el libro infantil.

Club Social y Deportivo Provincial

Los empleados vy sus familiares también tienen a su disposicion un
complejo recreacional ubicado en la zona de Mampote, con amplias
instalaciones para actividades deportivas y culturales. El Club Social y
Deportivo Provincial representa un beneficio diferencial y Unico, ademas
de contar a lo largo del ano con una completa agenda de eventos y un
servicio gratuito de transporte desde el Centro Financiero Provincial.

Entre las acciones e iniciativas concretadas en 2016, destacan:
Eventos deportivos:

« Practicas semanales de voleibol mixto y futbol sala.

« Torneo de Softbol “Copa Albis Gonzéalez” (138 empleados).

« Torneo de Softbol “Multi-empresarial” (12 empresas y 232
atletas).

« Copa de Futbol Sala “Copa Navidad 2016” (110 empleados vy 45
familiares).

« Practicas de futbol sala infantil (40 nifios).

« Practicas de natacion infantil (45 nifos).

Actividades recreativas:

» Mantenimiento de la piscina olimpica.

« Cumpleaneros del mes, para los hijos de los empleados.

» Especiales de bachata, merengue vy salsa.

» Bingos familiares.

 Inauguracion del espacio infantil “Cogque Spa”.

» Celebracion del Dia de la Madre, Dia del Padre y Dia del Nifio.
- Fiesta Navidena.

Condiciones laborales

Convencion colectiva

En 2016 se suscribieron tres actas convenio con las
organizaciones sindicales de BBVA Provincial. En el mes de junio,
se acordd incrementar el aporte de la clausula 28 del Contrato
Colectivo, relativa a los utiles escolares para los hijos de los
empleados, ninos y jovenes entre 6 y 17 anos de edad. En |a
segunda acta, suscrita también en junio, se decidid mejorar lo
contemplado en la clausula 38 referente a los planes
vacacionales, aumentando la aportacion econdmica otorgada
por cada hijo entre 4 y 17 afnos de edad. Por ultimo, se suscribio
otra acta en noviembre, aumentando el beneficio de juguetes
para cada hijo no mayor de 12 anos de edad, establecido en Ia
clausula 26 del Contrato Colectivo. EI 100 % de los empleados se
encuentran suscritos al Convenio Colectivo.
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‘ 2015 ‘ 2014

Inversién ejecutada en Bs.

52.718.3 62.2310
63.868.552,3 181877794
3956640 2752512
1.236.987.8 5425593
33.391140.2 11.375.209,7
36059520 7395218
6.355.767]1 4116.611.2
108.906.781,8 35.299.163,7

Libertad de asociacion
y representacion sindical

En esta materia, el banco entiende que el didlogo vy la
conciliacion son la mejor manera de solucionar conflictos y
alcanzar consensos, de conformidad con las distintas
regulaciones vigentes, premisa en la cual fundamenta su
actuacion. Respetando a cabalidad tales fundamentos vy el
derecho de los empleados a constituir libremente las
organizaciones sindicales que estimen convenientes para la
mejor defensa de sus intereses, asi como afiliarse o no a ellas de
conformidad con la Ley Organica del Trabajo, estando
protegidos ante cualguier acto de discriminacion o injerencia
contrario al gjercicio de este derecho.

Comité de Disciplina Laboral

Entre las funciones de este comité esta el garantizar el
cumplimiento de los mayores estandares de integridad y ética
en la gestion, promoviendo los valores del Codigo de Conducta
de BBVA Provincial. Este ¢rgano se relne de forma periodica,
concretando en 2016 un total de siete encuentros, en los cuales
se evaluaron los riesgos en 27 centros relacionados con presunta
corrupcion o incumplimiento de normativas, lo cual equivale a
815 % del total de la red de oficinas.

En los casos de presuntas infidelidades, se acordd sancionar con
medidas disciplinarias a los empleados involucrados y someter
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Expedientes disciplinarios

Sobreseimientos 3 1 8

Sanciones 27 27 169
Despidos a causa de sanciones 14 19 39
TOTAL 44 47 216

Alcance: BBVA Provincial

Asuntos contenciosos

2016 ‘ 2015

2014
Actufelc.|ones.('1e los Orgar!os dela 27 34 60
Administracién de expedientes cerrados
Reclamaciones individuales 29 43 52
Conflictos Colectivos ) o] o]
Actuaciones de los Organos de la a7 70 76

Administracion

Total de reclamaciones individuales mas
actuaciones de los organismos de la 16 13 128
administracion

Alcance: BBVA Provincial

las casuisticas recurrentes a evaluacion del Comité de Prevencion
del Fraude Interno, érgano multidisciplinario responsable de
evaluar esta tipologia de riesgos e impulsar los planes y los
controles para su mitigacion.

Entre los casos evaluados de practicas laborales, uno de ellos fue
sometido, para su resolucion, ante los organismos competentes
del Estado en esta materia. Por otra parte, no se registraron
impactos de las practicas laborales en la cadena de suministro, ni
contratos y acuerdos de inversion significativos que incluyan
clausulas de derechos humanos.

Seguridad y salud laboral

Durante el afio 2016, BBVA Provincial emprendio distintos
programas e iniciativas de promocion de la salud, con la finalidad
de promover y potenciar la seguridad vy la calidad de vida de los
empleados. Asimismo, incremento el numero de gestiones
preventivas con el objeto de mejorar las condiciones y el
ambiente de trabajo.

‘ 2015 ‘ 2014
1,93% 2,02%

Tasa de Absentismo @
1.22%

Alcance: BBVA Provincial
(1)Sin incorporar los reposos por maternidad.

Centro de Salud Integral

Este centro cuenta con un gimnasio y un servicio medico,
ubicados en el Centro Financiero Provincial (CFP). A cierre del
ejercicio, un total de 704 empleados estaban inscritos en el
gimnasio y su servicio medico gestiond mas de 4031 consultas,
en las siguientes especialidades:

« Consultas curativas (2.375 casos).

« Consultas ocupacionales (47 casos).

« Consultas nutricionales (338 empleados).

« Consulta por traumatologia (212 empleados).

« Servicio de psicologia (142 sesiones).

« Servicio de pausa activa y terapia ocupacional (754 sesiones).
« Servicio de fisioterapia (163 sesiones).

Jornadas preventivas de salud

Reforzando una cultura de prevencion, se organizaron diversas
actividades:

- Jornada de ecografia integral en el CFP (122 empleados).

« Jornada oftalmoldgica en la red de oficinas (933 empleados).
- Jornada oftalmoldgica en el CFP (383 empleados).

« Jornada ginecoldgica en el CFP (45 empleados).

« Jornada “Terapia del dolor” (60 empleados).

« Jornada “Tu nutricionista online” (50 empleados).

Evaluaciones periodicas

Los indicadores de gestion en esta materia, al cierre del ejercicio,
fueron los siguientes:

- Evaluaciones médicas (4.353 empleados).
« Evaluaciones de pre-empleo (711 personas atendidas).
« Evaluaciones tutoriales (91 directores).

Accidentalidad

En este periodo, se registraron 66 accidentes laborales,
correspondientes a 23 empleados del CFP y 43 empleados de la

Evaluaciones periédicas

2.097

Trabajadores Trabajadores

Trabajadores

Evaluaciones Evaluaciones

evaluados en evaluados en evaluados en pre-empleos pre-empleos
el CFP la red de ofic. la red de ofic. Caracas Interior
Caracas del interior
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red de oficina, todos declarados ante el Instituto Nacional de
Prevencion, Salud y Seguridad Laborales (Inpsasel) en los lapsos
que rige la Ley Organica de Prevencion, Condiciones y Medio
Ambiente de Trabajo. Un total de 37 accidentes, ocurrieron en el
trayecto entre el domicilio del empleado y su centro de trabajo.
Al distribuir el total de accidentes por género, fueron 47 mujeres
vy 19 hombres.

Bienestar y salud

La institucion siguio impulsando campanas internas en
seguridad laboral, prevencion y promocion de la salud, haciendo
llegar a los empleados 55 articulos en diferentes tematicas:
Mantén buena postura durante tu jornada laboral, /Qué hacer en
caso de un sismo?, Dia mundial de la seguridad y salud en el
trabajo, Higiene postural y cuadro de trabajo, Evita accidentes de
trabajo, entre otros.

También se organizaron actividades de formacion en 59 oficinas
de la red comercial, orientadas a la capacitacion del personal en
materia de seguridad y salud laboral, ademas de evaluar los
riesgos en los puestos de trabajo y brindar asesoria en el registro
de los delegados de prevencion, asi como de los comités de
seguridad y salud. En 2016, el banco recibio siete visitas por
concepto de inspecciones por parte de Instituto Nacional de
Prevencion, Salud y Seguridad Laborales.

Personal con discapacidad

Para lograr la efectiva insercion de este personal, se inicio un
programa de charlas de sensibilizacion. Dos de ellas estaban
dirigidas al equipo de Talento y Cultura, impartidas por el
Consejo Nacional para las Personas con Discapacidad
(Conapdis), organismo del Estado encargado de velar por el
cumplimiento de la legislacion esta materia, y por Buena
Voluntad, ONG gue prepara a personas con discapacidades para
su incorporacion al mundo laboral. También se dictd una charla a
los supervisores del banco que tienen colaboradores con algun
tipo de discapacidad.

En relacion a la adecuacion de los espacios del Centro Financiero
Provincial, se adaptaron los bafios de los dos niveles del
comedor. Y en la red de oficinas, se realizaron labores para
acondicionar las areas trabajo para este personal.

Voluntariado corporativo
v social engagement

La politica de voluntariado corporativo de BBVA Provincial, tiene
como proposito facilitar las condiciones para que sus
profesionales puedan realizar actividades de voluntariado y
generar un impacto social positivo en las comunidades en
donde tiene presencia. Acciones que fortalecen el modelo de
banca responsable e impulsan programas sociales,
medioambientales y en educacion financiera.

En este ejercicio, 269 empleados participaron en estas
actividades, contabilizando 814 horas dentro del horario laboral y
232 fuera de este horario, asi como una inversion de Bs.
3548546 en este programa de voluntariado corporativo.
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Accidentalidad

Tipos de Accidentes

[l Caida del mismo nivel

16,24%

[ Cortado por
Il Golpeado por
[ Colision en vehiculo

Il Mordedura de animal

1,17%

812% 5.8%

Voluntariado en labor social

Visitas a hospitales

Con el fin de aliviar el sufrimiento de ninos y adolescentes
hospitalizados, en alianza con Doctor Yaso - Payasos de Hospital,
se organizaron dos visitas al Hospital JM de los Rios en Caracas.
Ademas, se capacito a otros dos grupos de empleados, quienes
visitaron el Hospital Pediatrico Agustin Zubillaga de Barguisimeto
y el Hospital Doctor Luis Ortega de Margarita.

Numero de voluntarios: 74 empleados.
Beneficiados: 482 pacientes.

Donacion de juguetes

Para celebrar la época navidefa, empleados de la region capital
concretaron una donacion de juguetes en el Hospital JM de los Rios.

Numero de voluntarios: 56 empleados.
Beneficiarios: 80 niAos.

Voluntariado ambiental

Visita al Jardin Botanico

Voluntarios colaboraron en las labores de mantenimiento del
Jardin Botanico de la Universidad Central de Venezuela,
ayudando con el barrido de las hojarascas y limpieza del sendero
“El ciclo de la vida", espacio de conservacion y preservacion
declarado Patrimonio Cultural de la Humanidad por la Unesco.

NuUmero de voluntarios: 14 empleados.

EcoNavidad 2016

Promoviendo el trabajo en equipo vy el uso consciente de
materiales de desecho, en esta edicion se crearon motivos
navidefos inspirados en San Nicolas y munecos de nieve.

NUmero de voluntarios: 171 empleados (30 equipos).

Grupos de interés: El equipo
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Voluntariado en educacion financiera

Adelante con tu futuro

En Caracas y Maracaibo, se llevaron a cabo tres actividades de
formacion comunitaria en finanzas personales. Cursos dirigidos a
profesores, directores, personal administrativo y obrero, asi como
a padres y representantes, de las escuelas de la Asociacion
Venezolana de Educacion Catdlica (AVEC) que forman parte del
programa Becas de Integracion de la Fundacion BBVA Provincial.

Numero de voluntarios: 21 empleados.
Beneficiarios: 268 personas.

Otras iniciativas

El Club Social y Deportivo Provincial permitio el uso de sus

instalaciones y zonas recreativas a diferentes organizaciones
sociales, actividades que contaron con la participacion de 25
empleados voluntarios, contabilizando 240 horas dentro del

Grupos de interés: El equipo

horario laboral y una contribucion en especie de
aproximadamente Bs. 704.790. Entre estas acciones:

Proyecto socio-educativo Victoria Diez
Beneficiarios: 43 ninos.

Fundacién Manos Sin Fronteras
Beneficiarios: 42 nifios y jovenes discapacitados y 62 adultos.

Alcaldia del Municipio Ambrosio Plaza
Beneficiarios: 30 adultos mayores.

Fundaciéon Somos el pueblo de Dios
Beneficiarios: 100 nifos y mas de 50 adultos.

Instituto de Educacion Especial San Judas Tadeo
Beneficiarios: 28 nifos vy tres representantes.

Instituto Auténomo Cuerpo de Bomberos de Miranda
Beneficiarios: 15 ninos y 37 representantes de la escuela de
béisbol infantil.
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Una

banca que
promueve la
cultura del
COMpPromiso
social y
valores
compartidos.

Grupos de interes

Sociedad

Impacto social

Para BBVA Provincial el crecimiento del negocio
siempre debe estar vinculado al progreso y
bienestar social, por lo que integra en su vision
de negocio aspectos relacionados a las
preocupaciones sociales, medioambientales,
éticas y sobre derechos humanos. Asumiendo el
compromiso de apoyar el desarrollo de la
sociedad a través de su actividad financiera y de
sus programas de responsabilidad corporativa,
con foco en la educacion y el conocimiento.

Realizar su actividad pensando en las personas,
es una premisa clave de la empresa. Enfocada
en ofrecer los mejores productos y soluciones
adaptadas a las necesidades de los clientes y su
entorno, promoviendo la inclusion y el acceso
responsable a los servicios bancarios, asi como

la toma de decisiones informadas, mediante
una comunicacion transparente, clara y
responsable (TCR) vy la educacion financiera.

Su proposito es poner al alcance de todos las
oportunidades de esta nueva era, ayudando a
las personas a que alcancen sus objetivos y
hagan realidad sus suenos. Un planteamiento
diferencial que impulsa su modelo de banca
responsable, basado en una rentabilidad
ajustada a principios, que busca generar valor a
largo plazo para todos sus grupos de interés.

De esta manera, al evaluar el balance social de
la institucion, tenemos que este se ve
claramente reflejado en los impactos derivados
de su actuacion e interaccion con los clientes,
empleados, accionistas, proveedores, entes
reguladores y la sociedad en general; logrando
al cierre de 2016 los siguientes resultados:

« Contribucién al desarrollo de las sociedades, a través de la financiacién y apoyo al tejido productivo.

24.950

16.325

pymes financiadas
2015:20.342 / 2014:17.364

microcréditos otorgados
2015:19.389 / 2014: 20.266

« Creacion de empleo, tanto directamente via nuevas contrataciones o a través de iniciativas de apoyo a la creacién de empleo.

316

2,75 %

empleados dados de alta
I 2015: 463 / 2014: 450

ingresos menores de 25 afios
2015:8,4 % / 2014:6]1%

» Generacioén de riqueza de los grupos de interés derivada de la distribucion de dividendos a los accionistas, el pago a proveedores,
los salarios percibidos por empleados, los impuestos pagados y devengados.

858

Bs. 81.151.717.551

29

proveedores de BBVA Provincial
2015: 821/ 2014: 988

Contribucion Fiscal
2015: Bs. 8.730.179198 /
2014: Bs. 3.966.429.395

« Aportacion a la sociedad mediante la inversion directa en programas sociales que benefician a diferentes colectivos, con foco en

la educacion.

1%

Bs.171.515.45349 14.710

6.031

beneficio atribuido después de
impuestos dedicado a programas
sociales

2015/ 2014:1%

42

invertidos en programas sociales
2015: Bs. 127.592.378,05 /

2014: Bs. 91.290.699,93 la sociedad

2015:19.888 / 2014:19.507

beneficiarios directos por
programas de educacion para

participantes en programas
de educacion financiera y para
los negocios

2015:5.412 / 2014: 5192

Grupos de interés: Sociedad



Contribucion fiscal

Contribucion fiscal global (Bs. histéricos) 2016 2015 2014

Impuestos propios de BBVA Provincial 21420491824 3509447693 1.873408637
Impuestos de terceros de BBVA Provincial 59731.225.727 5.220.731505 2.093.020.758
Total contribucién fiscal 81.151.717.551 8.730.179.198 3.966.429.395

Alcance: BBVA Provincial
*Bs. historicos: hace referencia a bolivares completos, es decir, no re-expresados.

Valor econémico

Valor Econémico Afiadido

(Miles de Bs.) 2016 2015 2014
Accionistas Dividendos Q) - - 3420461
Empleados Gastos de personal ) 17303684 5397867 2579.385
Clientes Intereses y cargas asimiladas 3) 85.335.827 34968923 16183.282
Proveedores Otros gastos generales de administracion 4) 27845837 6.975.372 2735562
Sociedad Impuesto sobre beneficios (5) 20.704185 8980983 656.745
Contribuciones a la comunidad: recursos destinados (6) 171515 127592 91.291
Creacién de Valor Directo Tangible 151.361.049 56.450.737 25.666.725

Fuente: Balance de Gestion Diciembre 2016

(1) Dividendos pagados durante el afio. Movimiento de Patrimonio

(2) Total Gastos de Personal, Balance de Gestion

(3)Ingresos por inversion gestionada menos costos por recursos gestionados

(4) Gastos Generales (excluyendo donativos, I T.F, contribuciones e impuestos e I.T.F). del epigrafe de resultados extraordinarios.
(5) Impuestos Sociedades

(6) Informacion suministrada directamente por la Unidad de Comunicacion y Responsabilidad Corporativa

Valor econémico generado y distribuido

(Miles de Bs.) 2016 2015 2014
Valor econémico generado (VEG) 126.738.945 47.827.364 23.419.013
Margen de intermediacion m 119.071.581 45241787 22097059
Comisiones netas (@3] 18.029.940 6.398.221 3.578.891
Actividad seguros 3) 183927 156,508 175.447
Otros ingresos ordinarios (@) 1528162 379039 227687
Otras ganancias y pérdidas netas (5) -9018.342 -4.348190 -2660.071
Valor econémico distribuido (VED) 73627601 26.347.277 11182.291
Accionistas: Dividendos 6) - - 3420461
Resultado atribuido a la minorfa @

Srsoav‘gigg)res y otros gastos de administracion (excluidos sueldos ® 57845837 6975372 5735562
Sociedad: Impuestos ) 28.306.565 13.846.446 2.355.593
?Ce);ugzci);aiestinados por el Banco y su Fundacion en apoyo a la o 171515 127592 91291
Empleados: Gastos de personal 17303684 5397867 2579.385
Valor econoémico retenido (VER=VEG-VED) 53.111.343 21.480.087 12.236.722
Provisiones y amortizaciones an 18.526.234 6.240.054 2984441
Reservas 12) 34585109 15.240.033 9.252.281

(1 Margen Financiero

(2) Ingresos por Servicios.

(3)Ingresos por participacion patrimonial de la compania de Seguros.

(4) Otras Operaciones Financieras, diferencias en cambio y enajenaciones.

(5) Resultados Extraordinarios (Ingresos y Gastos excluyendo el saldo por participacion patrimonial en Seguros, enajenaciones)

(6) Dividendos pagados durante el ano. Movimiento de Patrimonio

(7) Intereses Minoritarios.

(8) Gastos Generales (excluyendo donativos o liberalidades y contribuciones e impuestos)

(9) Impuesto Sobre la Renta registrado en resultados. Mas las dotaciones de ley por Ley del Deporte, Losep, Locti, Comunas y Programa Social Corporativo; + Contribuciones e
impuestos

(10) Informacion suministrada directamente por la Unidad de Comunicacion y Responsabilidad Corporativa

(1M Saneamiento crediticio, amortizaciones inmovilizado y otras dotaciones. (las dotaciones excluyen gastos por Ley del Deporte, Losep, Comunas y Locti), Otras pérdidas por deterioros
de activos

(12) Movimiento de patrimonio del periodo, sin incluir capital social ni la ganancia no realizada en inversiones.

Grupos de interés: Sociedad 43



INnversion en
programas sociales

La inversion social de BBVA Provincial corresponde al 1% del
beneficio neto obtenido por la entidad en su ejercicio anterior,
aportacion voluntaria gestionada por la Fundacion BBVA
Provincial y que en 2016 fue de Bs. 171515453 49. Recursos
administrados con prudencia, integridad vy total transparencia,
fundamentalmente destinados a la ejecucion de programas gue
promueven la educacion como principal motor del cambio vy el
progreso social.

Becas de Integracion, Papagayo, Emprendimiento, Educacion
Financiera y Formacion para Pymes, concentraron el 82 % de la
inversion social en este ejercicio. Programas propios de la

Inversién social de BBVA Provincial

Aportacién monetaria (Bs.)

Area de actuacion

2016 2015 2014
Educacion 5488494000 | 4465733232 | 2830011729
para la sociedad
Educacion
financiera y 8661529593 | 6060637957 | 4655825747
para los negocios
Culturay 1800912094 | 1339719970 | 1004197710
medioambiente
Iniciativas de 857577187 | 637961890 | 456453505
accion social
Otros 343030875 | 255184756 182581402

Total inversion

) 127.592.378,05
social

171.515.453,49 91.290.699,93
Alcance: BBVA Provincial
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Inversion en programas sociales por prioridades estratégicas

2%

B (Educacion financiera
y para los negocios

I Otros

Fundacion, gue cada ano benefician a un mayor ndmero de
personas y consolidan la labor social de la institucion.
Adicionalmente, a través de alianzas estratégicas, también se
dirigieron recursos a proyectos e iniciativas de alto impacto social
desarrollados por organizaciones de reconocida trayectoria en el pafs.

Educacion financiera

El banco lleva adelante diversas iniciativas orientadas a la
divulgacion del conocimiento y el desarrollo de habilidades para
el optimo manejo de las finanzas, promoviendo la toma de
decisiones razonadas y buscando impactar de forma positiva
en las vidas de las personas. Un proposito que se ha
transformado en una propuesta de valor diferencial y que
impulsa el modelo de negocio responsable de BBVA Provincial.

Estas actividades son coordinadas desde la Fundacion BBVA
Provincial y segmentadas segun el colectivo al que estén

Grupos de interés: Sociedad

B Educacion para la sociedad

B Cultura y medioambiente

B Iniciativas de accion social



dirigidas, ya sean ninos vy jovenes, adultos y familias, asi como
emprendedores y pymes. Ademas de aplicar diferentes
metodologias y plataformas, pero siempre con un mismo fin gue
es fomentar la educacion financiera.

Entre todas las acciones e iniciativas concretadas en 2016, se
impartieron 91 cursos y un total de 2988 horas de formacion en
el correcto manejo de las finanzas. Logrando, en estos ultimos
cinco anos, beneficiar cerca de 18000 personas.

Educacién financiera para nifos y jévenes

Adicional al portal “adelante con tu futuro” en
www.fundacionbbvaprovincial.com, en donde el publico puede
acceder a una seccion especialmente disefada para gue los
ninos vy los adolescentes puedan aprender los aspectos basicos
relativos al ahorro y al manejo del dinero, con juegos didacticos
para ellos o con sencillos consejos para los padres, también se
realizaron actividades de formacion con dos importantes
universidades del pais.

Como parte de la Catedra de Emprendimiento Fundacion BBVA
Provincial gue se mantiene con la Universidad Catolica Andrés
Bello (UCAB), se organizaron talleres de formacion en educacion
financiera para ninos y jovenes, entre 7 y 18 anos de edad,
brindandoles un primer acercamiento a temas relacionados a las
finanzas personales, ademas de fomentar un pensamiento
critico con respecto a los elementos economicos que les rodean
y el impacto en sus vidas.

Asimismo, la Fundacion presento el nuevo curso en linea
“Educacion financiera para jovenes’, dirigido a personas entre 18
y 26 anos de edad, con cuatro modulos tedrico - practicos
relacionados al valor del dinero en el tiempo, el consumo
inteligente, el manejo de tarjetas de crédito y préstamos. Este
curso contempla un promedio de ocho horas académicas vy el
participante recibe una certificacion de la Universidad
Metropolitana (Unimeb), partner educativo de esta iniciativa.
También disponible en www.fundacionbbvaprovincial.com.

Al finalizar el ejercicio y al sumar los resultados de todas estas
actividades, se impartieron un total de 2.264 horas de formacion
y se contd con la participacion de 980 nifios, adolescentes y
jovenes.

Educacién financiera para adultos

Como parte del programa de voluntariado corporativo de BBVA
Provincial, en las ciudades de Maracaibo y Caracas, un grupo de
empleados de la institucion dictaron talleres de formacion
comunitaria en finanzas personales. Estos talleres estuvieron dirigidos
a representantes vy al personal de los colegios de la Asociacion
Venezolana de Educacion Catolica (AVEC) que forman parte del
programa Becas de Integracion, capacitando a 268 personas.

Asimismo, en alianza con la Universidad Catolica Andrés Bello se
impartio el programa “Finanzas para todos”, el cual busca
brindarles educacion financiera a los miembros de las
comunidades mas desfavorecidas, en alianzas con instituciones
privadas y publicas, colegios, alcaldias, entre otros. Con esta
iniciativa se logro la capacitacion de 168 personas.

En el marco del programa interno Forma-t, en septiembre de
2016, se impartio a los empleados del banco el modulo “El

Grupos de interés: Sociedad

crédito en economias inflacionarias para personas naturales y
juridicas’”, con conocimientos y herramientas clave en torno a
esta tematica, buscando incidir en la calidad de atencion y en
mejores soluciones a ofrecer a los clientes.

De igual manera, se siguio promocionando el portal web
“adelante con tu futuro” y los contenidos disponibles en sus
diferentes secciones, brindando los conocimientos necesarios
para una correcta planificacion financiera en cada etapa

de la vida, tanto para adultos, familias y personas de la

tercera edad.

Educacién financiera para los negocios

Formacioén para Pymes

Con una nueva edicion de “Camino al éxito’, se continud
impulsando la capacitacion de los pequefos y medianos
empresarios del pais, buscando promover el crecimiento y el
desarrollo de sus proyectos. Entre todas las inscripciones
recibidas en la plataforma, 188 representantes de pymes tuvieron
la oportunidad de recibir la formacion en el Instituto de Estudios
Superiores de Administracion (IESA), con el apoyo y la
coordinacion de la Fundacion BBVA Provincial.

Los participantes acumularon un total de 396 horas
académicas, ademas de complementar sus conocimientos con
los cursos en linea en www.caminoalexito.com. Una vez
culminada la fase de formacion, se seleccionaron los ocho
mejores proyectos de negocio en base a su factibilidad, plan de
crecimiento vy la evaluacion otorgada por el IESA. Entre estas
propuestas, se escogieron las tres pymes ganadoras en las
categorias innovacion digital, innovacion del negocio e impacto
social.

Emprendimiento Social

Desde el ano 2012, se lleva adelante la Catedra de
Emprendimiento Fundacion BBVA Provincial en convenio con la
Universidad Catolica Andrés Bello, con el objetivo de fomentar el
conocimiento en temas financieros y de emprendimiento en
personas dispuestas a crear microempresas y negocios
organizados en comunidades populares, incorporando como
facilitadores a estudiantes del Ultimo afo de la Escuela de
Economia de esta casa de estudios.

Tanto los talleres para emprendedores comunitarios como las
charlas de educacion financiera para nifios y jovenes, forman
parte del convenio suscrito con la UCAB y que fue renovado en
2016. Al cierre de este afno, entre ambas actividades se contd con
la participacion de mas de 1.700 personas e impartieron 2496
horas de formacion. Una iniciativa que desde su puesta en
marcha, ha logrado beneficiar a 6000 personas de zonas
populares.

Beneficiarios de los programas de Educacion Financiera

2016 2015 2014
Numero de
participantes en
los programas 6.031 5412 5192
de educacion
financiera

Alcance: BBVA Provincial
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Campana “Juntos construimos
un gran pais”

En octubre de 2016, la Fundacion BBVA Provincial presentd una
nueva campana para medios de comunicacion y redes sociales,
bajo el lema “Juntos construimos un gran pais’, promoviendo en
mayor medida los objetivos de sus programas Formacion para
Pymes, Educacion Financiera y de Emprendimiento Social.
Aumentando el alcance y el impacto de esta accion, se participo
en programas de radio a nivel nacional con 2.868 capsulas
informativas que facilitaban a los oyentes sencillos consejos para
un optimo y mejor manejo de sus finanzas personales.

Conocimiento,
ciencia y cultura

La Fundacion BBVA Fundacion promueve la educacion vy la
cultura como motores del cambio vy el progreso social, a través de
programas con una reconocida y solida trayectoria que fomentan
la integracion y la formacion en valores, primordialmente entre
los ninos y los jovenes venezolanos. Programas que en 2016
contaron con la participacion de 14.710 personas, COmo
beneficiarios directos de estas iniciativas.

Adicionalmente, conscientes que la sinergia entre ciencia e
innovacion ocupa un papel relevante en la configuracion de
entornos colaborativos y en un mayor desarrollo de las
sociedades, también se cuenta con un programa corporativo
orientado en esta materia, impulsado desde los diferentes paises
y filiales del Grupo BBVA.

Educacion para la sociedad

Programa Becas de Integracion

Desde el ano 2007, este programa incentiva la permanencia de
jovenes en el sistema educativo y favorece su insercion social,
brindando cada ano 4500 becas a estudiantes de bachillerato
que cursan sus estudios en 100 colegios de la Asociacion
Venezolana de Educacion Catdlica (AVEC) y Fe y Alegria,

BOVA Frov

ubicados en zonas de escasos de recursos y distribuidos en todo
el territorio nacional.

Esta ayuda econdmica esta dirigida al pago de la matricula de
inscripcion, seguro escolar y mensualidades del colegio. La
seleccion de los beneficiarios se realiza en base a su desempefo
académico y un estudio socioeconémico familiar, asegurando el
apoyo a aquellas familias que mas lo necesitan. A la fecha, se han
otorgado un total de 40.700 becas educativas, con una inversion
social acumulada de Bs. 138.602 millones.

También promoviendo la formacion en valores, los jovenes
beneficiarios, sus familiares y el personal de los colegios
participantes, tienen a su disposicion la publicacion digital
“Valores y habilidades para tu vida”, al cual pueden acceder a
través de www.fundacionbbvaprovincial.com.

Programa Papagayo

Este programa se desarrolla desde 1998, con el propdsito de
promover en las aulas la formacion en valores, la lectura y la
escritura creativa. En la actualidad, esta dirigido a docentes y
estudiantes de 4to, 5to. y 6to. grado de Educacion Primaria de
escuelas publicas y subsidiadas por la Asociacion Venezolana de
Educacion Catolica (AVEC) y Fe y Alegria.

En enero de 2016 se realizo la décimo octava convocatoria al
Concurso Papagayo, logrando la participacion de 8.822
estudiantes vy el registro de 277 docentes en las actividades de
formacion en linea, provenientes de 22 estados del pais y tanto
de los colegios de la AVEC y Fe y Alegria (62 %), asi como
publicos (38 %).

En octubre, se inicid la inscripcion para la décimo novena edicion,
incorporando una serie de cambios y mejoras, como fue la
ampliacion de su cobertura a docentes de 4to. grado de
Educacion Primaria y el adelanto del periodo de registro, dando
mayor tiempo para el desarrollo de las actividades en clase y su
incorporacion al inicio del afio escolar como proyecto general en
las aulas. Cerca de 400 docentes se matricularon en todo el pais.

Alo largo de sus 19 ediciones, a traves de la didactica Papagayo
se ha impulsado un proceso formativo-reflexivo y un esquema
alternativo para la educacion en valores, logrando beneficiar de
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Beneficiarios de los programas
de educacion para la sociedad
y cultura de la Fundacién BBVA

Provincial Directos Indirectos
Programa Becas de Integracion 4500 22500
Programa Papagayo 9.099 45495
Ruta BBVA n na
Programa Editorial @) Q)
Programa Expositivo 1100 na
Total 14.710 67.995

n.a =no aplica
nd = no disponible
(1 No se realizd publicacion editorial en 2016

Nota: Beneficiarios indirectos calculados de acuerdo al nimero promedio de integrantes de la familia venezolana, corresponde a cinco personas, seguin el Instituto Nacional de Estadistica (INE)

Alcance: BBVA Provincial

forma directa a 95.323 personas, entre estudiantes y docentes,
ademas de tener un impacto favorable en el resto de la
comunidad educativa y la sociedad venezolana.

Ruta BBVA

Combinando la educacion en valores, el intercambio cultural, la
formacion en emprendimiento social y la aventura, Ruta BBVA
celebrd en 2016 su ultima expedicion, en la que 182 jovenes de 17
paises de Iberoamérica recorrieron México y Espana. La delegacion
de Venezuela estuvo integrada por once expedicionarios, ocho
ganadores del concurso externo organizado por la Fundacion BBVA
Provincial y tres hijos de empleados del banco seleccionados en un
concurso interno coordinado por BBVA.

Mas de 100.000 estudiantes han participado en este programa,
declarado de interés universal por la Unesco, el cual fue
patrocinado por el Grupo BBVA durante 30 ediciones, brindando
a jovenes la oportunidad de viajar y descubrir las dimensiones
humanas, geograficas, sociales e historicas de otras culturas.

Cultura e iniciativas de accioén social

Programa expositivo

Celebrando la clausura de su programa expositivo y en el marco
de la conmemoracion por el IV centenario de la muerte de
Miguel de Cervantes, junto a la Oficina Cultural de la Embajada
de Espana en Venezuela, la Fundacion BBVA Provincial presento
en sus espacios culturales la exhibicion “Miguel EN Cervantes. El
retablo de las maravillas”, mostrando a través de la escritura vy el
disefio grafico el apasionante personaje que fue este artista.

‘Miguel EN Cervantes. El retablo de las maravillas” es una muestra
itinerante que inicié en Madrid y luego recorrio diferentes
ciudades, entre ellas, Lyon, Napoles y Tunez. Para la Fundacion
BBVA Provincial, fue su tercera exposicion sobre la figura y obra
de Cervantes, precedida por “El Quijote Hispanoamericano”
(1998) y “El Quijote en Venezuela” (2005).

Como parte de la programacion de esta exposicion, se
organizaron cuatro actividades complementarias y la muestra
también fue reproducida en la planta baja del Centro Financiero
Provincial. Ya en el segundo semestre, esta exhibicion se traslado
a los espacios del Hotel Tamanaco Intercontinental, en Caracas.

En el mes de noviembre, el Capitulo Venezuela de la Asociacion
Internacional de Criticos de Arte (AICA) otorgd un
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reconocimiento especial a la Fundacion BBVA Provincial por su
exposicion “El arte de escribir sobre Arte”, realizada en el afno
2015 en honor a la reconocida historiadora y critico de arte
venezolana Beélgica Rodriguez, bajo la curaduria de Mariela
Provenzali.

Entre 1998 y 2016, la Fundacion BBVA Provincial llevé adelante su
programa expositivo de forma ininterrumpida vy albergd en los
espacios culturales de su sede en La Castellana mas de 40
exhibiciones, con la mision de promocionar y divulgar el trabajo y
obra de diversas tendencias artisticas, grupos e individualidades.

Iniciativas de accion social

A través de su programa de patrocinios y donaciones, la
Fundacion BBVA Provincial apoya diversas iniciativas y proyectos
de alto impacto social, mediante alianzas estratégicas con
organizaciones e instituciones de reconocida trayectoria en el
pais. En 2016, destino la cantidad de Bs. 3.898.325,88 a
donaciones en las areas de educacion, accion social y salud.

Educacion
» Concurso de Literatura 2016 de la Fundacion Universidad
Pedagdgica Experimental Libertador (Fundaupel).

» Programa de Becas Educativas de la Fundacion Académica José
Abdala de la Universidad Metropolitana.

« Biblioteca Escuela de Enfermeria de la Universidad Central de
Venezuela, Ciudad de las Artes Sebucan.

Acciodn social
« Aldeas Infantiles SOS Venezuela. « Hogar Bambi Venezuela.

« Instituto Autonomo Municipal de Deportes y Recreacion del
Municipio Sucre.

Salud

« Asociacion de Padres y Amigos de Nifos Excepcionales (Avepane).
» Asociacion Venezolana de la Espina Bifida.

« Banco de Sillas de Ruedas (Bandesir).

» Cardioamigos.

» Fundacion Amigos del Nino con Cancer.

» Fundacion Paso a Paso.

» Fundahigado.

» Fundaprocura.

» Hospital de Nifios JM de los Rios.

« Instituto Venezolano para el Desarrollo Integral del Nifio (Invedin).
» Senos Ayuda.
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L.a Fundacion también patrocino el XVII Simposio de
Responsabilidad Social Empresarial 2016 “Los Millennials:
participes en RSE”, organizado por la Alianza Social de
Venamcham, vy la edicion de 1500 ejemplares del libro Warao “Jo
Arao - Pueblo de Agua”, en el marco del programa de educacion
intercultural bilingUe indigena de Unicef.

Ciencia e innovacion

BBVA Opent Talent

En 2016, se celebrd la octava edicion del concurso BBVA Open
Talent, con el objetivo de encontrar a aquellos emprendedores
que a traves de la innovacion digital estan cambiando los
servicios financieros. En esta convocatoria, participaron mas de
1.200 startups de 77 paises, de las cuales 13 eran venezolanas.

Para seleccionar los proyectos finalistas, el jurado considero su
capacidad para transformar la industria financiera, la
escalabilidad, el equipo que lo respalda y el modelo de negocio.
Los finalistas compitieron en tres finales regionales en México,
Nueva York y Londres, resultando elegidos seis ganadores que
fueron premiados cada uno con 30.000 euros y dos semanas de
inmersion no consecutivas con BBVA en Madrid y México.

Esta iniciativa ofrece a las startups una experiencia unica, al
poder interactuar con ejecutivos de la organizacion y expertos
financieros para recibir asesoramiento y explorar oportunidades
de negocio de manera conjunta, ademas de expandir su red de
contactos. En los ultimos cinco anos, mas de 3.250 companias
han pasado por este programa y los ganadores han acumulado
inversiones de mas de 116 millones de euros.

Medioambiente

Politica corporativa medioambiental

BBVA Provincial es consciente de su influencia sobre el
medioambiente, ya sea a traves del consumo de recursos
naturales, emisiones generadas, gestion de activos, cadena de
suministro vy, de forma indirecta, mediante los productos y
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servicios que ofrece. Su compromiso en esta materia se refleja en
su politica corporativa medioambiental y en la suscripcion de los
principales acuerdos internacionales por parte del Grupo BBVA.

Con un enfoque de gestion ambiental sostenible, en esta politica
corporativa se detallan los compromisos vy los objetivos
planteados por la empresa en este ambito de actuacion. Siendo
el Comité de Ecoeficiencia y Compras Responsables de BBVA, el
organo responsable de la revision vy la actualizacion periodica de
este marco normativo, garantizando su cumplimiento en toda la
organizacion.

Algunos de los objetivos planteado en esta politica
medioambiental, son los siguientes:

« Mejorar continuamente la identificacion y gestion de los riesgos
medicambientales de las operaciones financieras y de inversion.

« Integrar las variables ambientales en el desarrollo de productos
v servicios financieros.

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

« Gestionar los impactos directos a través de un sistema de
gestion ambiental basado en la ISO 14001y otras certificaciones
ambientales reconocidas.

- Influenciar positivamente en el comportamiento ambiental de
los grupos de interés a traves de la comunicacion,
concienciacion y sensibilizacion sobre la importancia del
medioambiente.

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

« Apoyar el mecenazgo, el voluntariado vy la investigacion
medioambiental.

» Apovyar a las principales iniciativas de lucha y prevencion del
cambio climatico.

Grupos de interés: Sociedad
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Plan Global de Ecoeficiencia (PGE)

Reiterando el compromiso de todos los profesionales de la
organizacion con una gestion responsable de los recursos
naturales, el Plan Global de Ecoeficiencia establece los objetivos
por empleados sobre la base de consumos verificados. A la fecha
se han concretado dos periodos de este importante plan
corporativo, el primero fue de 2008 a 2012 y el segundo de 2013 a
2015, logrando importantes mejoras en el desempefio ambiental.

Entre los resultados concretados por el Grupo BBVA, el PGE
2013 - 2015 logro reducir el consumo de electricidad en un 16 %, el

agua enun 218 %, el papel en 44,2 % vy las emisiones de CO2 en 218 %.

El nuevo Plan Global de Ecoeficiencia 2016 - 2020, incorpora una
serie de mejoras y plantea objetivos mas retadores, alineando
este plan a las tendencias actuales en ecoeficiencia, ademas de
fortalecer las actividades de seguimiento y control de los
indicadores de gestion, extendiendo su alcance a los impactos
ambientales indirectos e involucrando en mayor medida a los
empleados en estas labores.

El PGE esta estructurado en base a cinco vectores, con lineas
estratégicas asociadas:

|. Gestion ambiental y construccion sostenible:

« Extender la gestion ambiental en inmuebles vy certificarla
conforme a los estandares mas exigentes.

« Aplicar los estandares de referencia en materia de construccion
sostenible en el desarrollo de nuevas sedes y remodelacion del
parque inmobiliario.

» Adoptar otras certificaciones relevantes en los mercados
nacionales.

IIl. Energia y cambio climatico:

» Adaptar los equipos y sistemas existentes a 1os maximos
estandares de eficiencia del mercado.

» Realizar un adecuado mantenimiento del estado de los equipos
y los sistemas.

» Garantizar una adecuada gestion vy utilizacion de los equipos y
los sistemas.

« Fomentar el empleo de energia limpia.

» Reducir las emisiones indirectas de gases invernadero.

Grupos de interés: Sociedad

Reciclaie

IIl. Agua:

« Adaptar los equipos y los sistemas existentes a los maximos
estandares de eficiencia del mercado.

« Realizar un adecuado mantenimiento del estado de los equipos
vy los sistemas.

« Garantizar una adecuada gestion y utilizacion de los equipos vy
los sistemas.

V. Papel y residuos:
» Reducir el consumo de papel.
« Priorizar el empleo de papel reciclado o con alguna certificacion.

« Gestionar adecuadamente los residuos peligrosos y no
peligrosos.

V. Extension del compromiso:
« Involucrar a los empleados en los esfuerzos de la compafia
« Extender el compromiso ambiental a la cadena de proveedores.

En el PGE 2016 - 2020, también se han fijado nuevas metas en
cuanto a la reduccion del consumo de electricidad, agua y
emision de CO2 por parte de BBVA Provincial, impulsando asi la
puesta en marcha y continuidad de diferentes iniciativas:

» Reemplazo de aires acondicionados por equipos con nueva
tecnologia y mayor ratio de eficiencia energética, en
aproximadamente 65 % de la red de oficinas y 20 % del Centro
Financiero Provincial (CFP).

« Se continuo con el proyecto de remodelacion de banos del CFP,
instalando grifos temporizados de ultima tecnologia y
fluxometros de descarga en inodoros. A cierre de 2016, se logro
un 20 % de avance.

« Cambio de valvulas principales en el sistemma de bombeo del
CFP, las cuales presentaban fugas de agua.

« En la planta baja del CFP, sustitucion de las lamparas con bombillos
de vapor de mercurio por lamparas con tecnologia LED

Sensibilizacion ambiental

La institucion mantiene un programa interno de reciclaje que
consiste en la disposicion de contenedores para la recoleccion
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segmentada de desechos de plastico, aluminio y papel, los cuales
se encuentran en la planta baja y niveles del estacionamiento del
Centro Financiero Provincial. Con esta iniciativa, se ha logrado
fortalecer entre los empleados una cultura de reciclaje y habitos
ecoeficientes.

Asimismo, cada seis meses, se potencian las labores de reciclaje
de papel a través de la desincorporacion de cajas con
documentacion no vigente. Las ganancias asociadas al reciclaje
de papel, aluminio y plastico, se destinan a la Fundacion Renacer

Indicadores de gestion medioambiental

Gestion de residuos

2016 2015 2014
Tonners (Kg) 320 3252 2892
Papel reciclado (Kg) 52901 54699 44.284,00
Aluminio / latas (Kg) 133 155 64
Plastico (Kg) 2676 2442 1681

Consumo de electricidad

2016 2015 2014
Electricidad
consumida (Kwh) 46.871.783,53 60158.27571 63.868181,32
Electricidad
consumida por
empleado (Kwh.) 6.754,83 1149594 11.909,00

Notas: las cifras de noviembre y diciembre estan basadas en una
estimacion de los 10 primeros meses del afio. Para 2016 se esta
considerando también el personal contratado para este calculo,

Consumo de papel

2016 2015 2014
Total papel
consumido (Kg.) 180.934,23 30455149 " | 23786289
Papel consumido
por empleado (Kg.) 26,07 35,29 44,35

Nota: Para 2016 se esta considerando también el personal contratado para este calculo.
(1) Cifra corregida con respecto al IBR 2015

Consumo de agua

2016 2015 2014
Total agua
consumida (m?3) 248139,20 2411294 272.890,49
Agua consumida

35,76 46,08 50,88

por empleado (m?)
Notas: las cifras de noviembre y diciembre estan basadas en una

estimacion de los 10 primeros meses del afio. Para 2016 se esta
considerando también el personal contratado para este cdlculo.
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para sus actividades de rehabilitacion e insercion social, ONG
aliada en la gestion de este programa interno.

En materia de gestion de residuos, el banco también dona los
cartuchos de toner a la Fundacion Amigos del Nifio que Amerita
Proteccion (Fundana), como parte de su programa de accion
social “Hasta el ultimo cartucho”.

1797 Kg
2015

Videoconferencias

2016 2015 2014
Videoconferencias 1.291 1064 843
——— = | e W
Audioconferencias 0] 0] 0]
Telepresencias 24 32 44

Consumo de combustible

2016 2015 2014

Total gasoil consumido (Lt) 68712 48463 7312600
Nota: las cifras de noviembre y diciembre estdn basadas en

una estimacion de los 10 primeros meses del afio.

KM Recorridos 2016 2015 2014
Viajes avion tramos

menores a 500 km 4227 28.237 18414
Viajes avion tramos entre

500y 1600 km 165,533 277700 353767
Viajes avion tramos

mayores a 1600 km 515.342 1687055 3489.859

Viajes en Auto

2016 2015 2014
Kilometros automoviles 349112 3940922 | 3253782
de empleados
Kilémetros automoviles 508383 266489 595073

de directivos
Nota: Para 2016 se estd considerando también el personal contratado para este calculo.

Alcance: Todos los indicadores medioambientales estan
construidos con alcance BBVA Provincial.

Grupos de interés: Sociedad



Una banca con

un modelo de
aprovisionamiento
responsable y
transparente.

Grupos de interés: Proveedores

Grupos de interes

Proveedores

Politica de compras
responsables

La relacion con los proveedores esta regida
por los lineamientos de actuacion claramente
definidos en el Codigo de Conducta de BBVA
Provincial y en la politica corporativa de
compras responsables del Grupo BBVA. Una
politica que se fundamenta en la objetividad,
la transparencia, la profesionalidad, la
confidencialidad v la igualdad de
oportunidades en la seleccion vy la relacion
con este importante colectivo, reforzando los
valores de responsabilidad empresarial.

De esta manera, aspectos sociales y
medioambientales también son considerados
en las labores de aprovisionamiento,
adquisicion de bienes y contratacion de
servicios, con pleno apego a los principios y
los compromisos impulsados por el Pacto
Mundial de las Naciones Unidas, estandares
que la institucion aspira compartir con sus
proveedores.

Con esta politica de compras el banco ha
avanzado en su modelo de aprovisionamiento
y en el proceso de homologacion de sus
proveedores, ademas de contemplar la
inclusion de criterios responsables y clausulas
en los contratos relativas al cumplimientos de
las normativas y los principios que definen
dicha politica.

Es importante destacar que del total de
proveedores de la institucion, un 95,79 % son

="'

locales. El 4,21 % restante, provienen de
Espana, Alemania, Estados Unidos, México y
paises de Suramérica.

Sistema de
homologacion

Este proceso consiste en la evaluacion vy la
revision de las capacidades de los
proveedores, con la intencion de acreditar su
adecuacion a los estandares de calidad
requeridos y su apego a los valores de
responsabilidad corporativa, contando asi con
un registro de proveedores confiables e
impactando de forma favorable en la gestion.

En el ano 2016, se concretd la homologacion
de 10 nuevos proveedores, luego de valorar
sus capacidades productivas, técnicas,
financieras, juridicas y comerciales. Al cierre
del ejercicio, el banco contaba con 254
proveedores debidamente homologados,
proveedores recurrentes y con altos
volumenes de compras, brindando mayor
alternabilidad y transparencia a las labores de
aprovisionamiento.

Delegacion de
aprovisionamiento
supervisada

Imprimiendo mayor eficiencia y agilidad a la
gestion, el drea de Compras continua
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Uso de la Herramienta de Gestion

2016 2015 2014
Numero 'de negociaciones 533 2] 590
electrénicas
Numero§ de pedidos 167 389 153
electrénicos
Numero de referencias
solicitadas contra el catalogo 66 320 137

electrénico

Alcance: BBVA Provincial
(1) Cifra corregida con respecto al IBR2015 por error involuntario

Homologacién de proveedores

2016 2015 2014

Numero de Proveedores

Homologados 10 15 261

Porcentaje de compra a
proveedores que han participado 3 48 47
en el proceso de homologacién

Numero de proveedores que
no han superado el proceso de O 45 44
homologacion

Alcance: BBVA Provincial

Principales proveedores

N° de proveedores clasificados por volumen de facturas

Bs. 275 miles Bs. 825 miles
Menos de Bs. 275 Miles Mas de Bs. 2.750 miles TOTAL Proveedores
Bs. 825 miles Bs. 2750 miles
2016 2015 2014 2016 2015 2014 2016 2015 2014 2016 2015 2014 2016 =~ 2015 2014
161 498 537 133 155 173 147 m 124 417 57 154 858 821 988

Alcance: BBVA Provincial

aplicando un modelo de delegacion supervisada, involucrando
en mayor medida a aquellos departamentos con mas
demandas de servicios y logrando claras mejoras en los
tiempos de emision de drdenes de compra, asi como en la
evaluacion de propuestas. Tal es el caso del area Servicios
Generales, el cual fue incorporado a este modelo de
delegacion para las compras menores, haciendo mas fluida y
agil su operativa.

Mejoras en la gestion

Implantacion del Sistema GPS

En enero de 2016, la institucion se incorporo a la plataforma
corporativa de gestion de solicitudes de bienes y servicios
GPS, marcando un hito significativo en el proceso de procura e
impulsando los objetivos estratégicos en materia de auditoria,
facturacion, homologacion y normativas. Esta plataforma
incrementa los indices de eficiencia y el control interno,
integrando los planes de aprovisionamiento de las diferentes
filiales del Grupo BBVA vy logrando optimizar los costos de
bienes y servicios.

Este nuevo modelo de aprovisionamiento genera una
segmentacion de bienes y servicios que es categorizada en
familias, que son determinantes en la asignacion y la gestion
del proceso de negociacion, segmentando las areas

Gestion de solicitudes compras local 2016

sector de Recibidas = Gestionadas @ Pendientes Devueltas
compras

Informatica 150 n3 1 36
Infraestructura 1514 1332 5 177
servicios 346 303 0 43
profesionales

Sumln!stros al 576 189 ] 86
negocio

Total general 2.286 1.937 7 342

intervinientes de la siguiente manera: Compra local, Compras
HUB y Compras corporativas.

Al cierre del ejercicio, gue en el area de Compras fue el 20 de
diciembre de 2016, localmente se recibieron un total de 2.286
solicitudes de bienes vy servicios, de las cuales se gestionaron
1937, quedando pendientes solo 7 solicitudes y siendo
devueltas 342, al no cumplir con las condiciones establecidas
en la normativa vigente.

Portal de proveedores

Enmarcado en el proceso de transformacion digital, en
octubre de 2016 se concreto el lanzamiento de un nuevo
portal en internet del Grupo BBVA para proveedores, con el
objetivo de estrechar las relaciones con este colectivo,
fortalecer la comunicacion y potenciar la transparencia en el
proceso de adquisicion de bienes y servicios. Este portal
cuenta con dos entornos colaborativos:

« Entorno publico, disponible en https://suppliers.bbva.com, a
través del cual se facilita informacion general sobre los
procesos de aprovisionamiento y otros aspectos relevantes
del modelo corporativo de compras. En este entorno, las
empresas independientes pueden ofrecer sus productos y
servicios al banco, con solo registrarse y mantener
actualizados sus datos.

« Entorno privado, gue permite a los proveedores que estén
registrados en el Sistema Adquira, operar electronicamente
con el banco.

Circuito de atencion extraordinaria

Se trata de un circuito de atencion de solicitudes
extraordinarias, garantizando su gestion en un periodo de 24
horas, orientado a incidencias criticas del banco y que son
reportadas por el area de Servicios Generales. Al cierre de
2016, a través de este nuevo circuito, se registraron y
autorizaron 61 solicitudes.

Grupos de interés: Proveedores



Criterios y estandares
de la informacion

Perfil, alcance, relevancia,
materialidad y cobertura

El contenido de este Informe de Banca Responsable (IBR), obedece
a la gestion de BBVA Provincial y de sus dreas de enero a diciembre
de 2016, mostrando la evolucion de indicadores clave con respecto
alos anos 2015 y 2014. Ademas de las politicas, programas y
principales iniciativas ejecutadas por el banco en dicho periodo,
acciones gue impulsan su modelo de banca responsable y proceso
de transformacion digital.

También se incluye un analisis de materialidad que permite la
identificacion de los asuntos relevantes para los grupos de interés
(clientes, empleados, accionistas, proveedores, entes reguladores y
sociedad) con los que se relaciona la institucion y sobre los cuales se
reporta. A partir de dichos analisis se determinaron los aspectos
materiales de 2016, considerados segun su importancia para los
Stakeholders y el impacto que tienen en el negocio de la entidad,
permitiendo definir sus prioridades estratégicas.

Este informe fue elaborado siguiendo los estandares internacionales
de la “Guia para la elaboracion de informes de sostenibilidad” de
Global Reporting Initiative (GRI G4), incluyendo informacion relativa
a los contenidos basicos generales, basicos especificos y del
suplemento financiero. Cabe destacar que nuevos aspectos fueron
revisados e incorporados este ano, logrando la opcion de
conformidad “Exhaustiva”

Los criterios de comunicacion transparente, clara y responsable
(TCR) se aplicaron tanto en la estructura y en la redaccion de los
contenidos, de modo que los grupos de interés a los que se dirige
este informe puedan acceder facilmente a la informacion y
comprenderla adecuadamente. Ademas de considerar en su
elaboracion las siguientes directrices:

» Organizacion de capitulos por temas relevantes, brindando una
vision integral de la gestion realizada en beneficio de los diferentes
grupos de interes.

« Diseno con un estilo mas directo y con un adecuado equilibrio de
informacion.

- Con informacion lo suficientemente precisa y detallada para que
los grupos de interés puedan analizar el desempefo de la
institucion.

« Se incluyen referencias que explican posibles modificaciones en la
data suministrada el aho anterior, cambios a raiz de alguna mejora
0 de la adopcion de nuevos metodos de cuantificacion y medicion
de tales variables.

Este informe se elabora anualmente, por lo que su Ultima y anterior
publicacion corresponde al afio 2015.

Criterios y estandares de la informacion

El Informe de Banca Responsable 2016 de BBVA Provincial, esta
disponible en formato digital en www.fundacionbbvaprovincialcom
Yy Www.provincial.com.

Referencias basicas y
estandares internacionales

LLos principios y requisitos establecidos por Global Reporting
Initiative (GRI) rigen el proceso de elaboracion del Informe de Banca
Responsable. Asimismo, demostrando el compromiso de BBVA
Provincial con los principios del Pacto Mundial y Objetivos de
Desarrollo del Milenio de la Organizacion de las Naciones Unidas,
este informe da respuesta a los Progresos 2016 de la institucion.

Rigor vy verificacion

La informacion contenida en el IBR fue suministrada por los
diferentes departamentos del banco, seguin su ambito de gestion. El
equipo de Responsabilidad y Reputacion Corporativa, perteneciente
a la Direccion de Comunicacion y Responsabilidad Corporativa de
BBVA Provincial, estuvo encargado de su compilacion, revision y
edicion, de acuerdo a un modelo y lineamientos corporativos que
buscan garantizar los mayores estandares de calidad, veracidad y
alcance.

LLa informacion fue recopilada, registrada, compilada, analizada y
presentada de modo gue pudo someterse a evaluacion por parte de
la firma auditora Deloitte. El alcance y la metodologia de revision
externa llevada a cabo pueden consultarse en el Informe de revision
independiente, disponible al final de este informe. Las
recomendaciones puestas de manifiesto en estos procesos de
revision son objeto de un plan de accion que asegure su
implantacion en futuros informes.
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INndicadores GR|

Contenidos Basicos Generales

Indicador

‘ Revision ‘ Capitulo

‘ Pagina ‘ Omisiones

ESTRATEGIA Y ANALISIS

G4-1

G4-2

Inclilyase una declaracion del responsable
principal de las decisiones de la organizacion (la
persona que ocupe el cargo de director ejecutivo,
presidente o similar) sobre la relevancia de la
sostenibilidad para la organizacion y la estrategia
de esta con miras a abordar dicha cuestion.

Describa los principales efectos, riesgos y
oportunidades.

PERFIL DE LA ORGANIZACION

G4-3

G4-4

G4-5

G4-6

G4-7

G4-8

G4-9

G4-10

G411

G4-12

G4-13

Nombre de la organizacion.

Marcas, productos y servicios mas importantes de
la organizacion.

Lugar donde se encuentra la sede de la
organizacion.

Indique en cuantos paises opera la organizacion y
nombre aquellos paises donde la organizacion
lleva a cabo operaciones significativas o que
tienen una relevancia especifica para los asuntos
de sostenibilidad objeto de la memoria.

Naturaleza del régimen de propiedad y su forma
juridica.

Indique a qué mercados se sirve (con desglose
geografico, por sectores vy tipos de clientes y
destinatarios).

Determine la escala de la organizacion.

Desglose del colectivo de trabajadores por tipo de
empleo, por contrato y por region.

Porcentaje de empleados cubiertos por
convenios colectivos.

Describa la cadena de suministro de la
organizacion.

Comunigue todo cambio significativo que haya
tenido lugar durante el periodo objeto de analisis
en el tamano, la estructura, la propiedad
accionaria o la cadena de suministro de la
organizacion.

PARTICIPACION EN INICIATIVAS EXTERNAS

G414

G4-15

G4-16

54

Indique como aborda la organizacion, si procede,
el principio de precaucion.

Elabore una lista de las cartas, los principios u
otras iniciativas externas de caracter economico,
ambiental y social que la organizacion suscribe o
ha adoptado.

Elabore una lista de las asociaciones (por ejemplo,
las asociaciones industriales) y las organizaciones
de promocién nacional o internacional a las que la
organizacion pertenece.

Carta del Presidente

Sistemas de gobierno / Grupos de

interés: Sociedad

Acerca de BBVA Provincial

Grupos de interés: El cliente

Acerca de BBVA Provincial

Acerca de BBVA Provincial

Acerca de BBVA Provincial

Acerca de BBVA Provincial

Acerca de BBVA Provincial

Grupos de interés: El equipo

Grupos de interés: El equipo

Grupos de interés: Proveedores

Acerca de BBVA Provincial

Sistemas de gobierno

Sistemas de gobierno

Sistemas de gobierno

23,42

2532

1

10-11

611

34

38

51-52

6 No hubo
cambios
significativos.

23

2223

2223

Indicadores GRI



Indicador ‘ Revision | Capitulo ‘ Pagina ‘ Omisiones

ASPECTOS MATERIALES Y COBERTURA

G4-17 Elabore una lista de las entidades que figuran en Acerca de BBVA Provincial 7
los estados financieros consolidados de la v
organizacion y otros documentos equivalentes.

G418 Describa el proceso que se ha seguido para Materialidad y didlogo con los 12,53
determinar el contenido de la memoria y la v grupos de interés / Criterios y
cobertura de cada aspecto. estandares de la informacion

G4-19 Elabore una lista de los aspectos materiales que Materialidad y didlogo con los 1214
se identificaron durante el proceso de definicion v grupos de interés

del contenido de la memoria.

G4-20 Indique la cobertura dentro de la organizacion de v Materialidad y didglogo con los 1214
cada aspecto material. grupos de interés
G4-21 Indique la cobertura fuera de la organizacion de v Materialidad y didlogo con los 1214
cada aspecto material. grupos de interés
G4-22 Describa las consecuencias de las Criterios y estandares de la 53 Las
reformulaciones de la informacion facilitada en informacion modificaciones
memorias anteriores y sus causas. de algunos
datos
v presentados en
memorias
anteriores no
tienen
consecuencias
significativas.
G4-23 Sefale todo cambio significativo en el alcance y la Criterios y estandares de la 53
cobertura de cada aspecto con respecto a v informacion
memorias anteriores.

PARTICIPACION DE LOS GRUPOS DE INTERES

G4-24 Elabore una lista de los grupos de interées Materialidad y dialogo con los 1214

vinculados a la organizacion. grupos de interés
v

G4-25 Indique en qué se basa la eleccion de los grupos v Materialidad y dialogo con los 1214
de interés con los que se trabaja. grupos de interés

G4-26 Describa el enfoque de la organizacion sobre la Materialidad y didlogo con los 1214
participacion de los grupos de interés, incluida la grupos de interés
frecuencia con que se colabora con los distintos
tipos y grupos de partes interesadas, o sefiale si la v

participacion de un grupo se realizd
especificamente en el proceso de elaboracion de

la memoria.

G4-27 Sefale qué cuestiones y problemas clave han Materialidad y didlogo con los 1214 En el andlisis de
surgido a raiz de la participacion de los grupos de grupos de interés la materialidad
interés y describa la evaluacion hecha por la no aparecen
organizacion, entre otros aspectos mediante su asuntos
memoria. Especifique qué grupos de interés v sensibles que
plantearon cada uno de los temas y problemas afecten alos
clave. grupos de

interés de BBVA
Provincial.

PERFIL DE LA MEMORIA

G4-28 Periodo objeto de la memoria (por ejemplo, afio v Carta del Presidente / Criterios y 2,53
fiscal 0 afo calendario). estandares de la informacion

Indicadores GRI 55



Indicador

G4-29

G4-30

G4-31

INDICE GRI
G4-32

VERIFICACION
G4-33

GOBIERNO
G4-34

G4-35

G4-36

G4-37

G4-38

G4-39

G4-40

G4-41

56

Fecha de la ultima memoria (si procede).

Ciclo de presentacion de memorias (@anual, bienal,
etc).

Facilite un punto de contacto para solventar las
dudas que puedan surgir en relacion con el
contenido de la memoria.

a. Indique qué opcion «de conformidady con la
Guia ha elegido la organizacion.

b. Facilite el Indice de GRI de la opcion elegida.

c. Facilite la referencia al informe de verificacion
externa si la memoria se ha sometido a tal
verificacion.

Describa la politica y las practicas vigentes de la
organizacion con respecto a la verificacion
externa de la memoria.

Describa la estructura de gobierno de la
organizacion, sin olvidar los comités del érgano
superior de gobierno. Indique qué comités son
responsables de la toma de decisiones sobre
cuestiones economicas, ambientales y sociales.

Describa el proceso mediante el cual el drgano
superior de gobierno delega su autoridad a la alta
direccion y a determinados empleados en
cuestiones de indole econdmica, ambiental y
social.

Indique si existen en la organizacion cargos
ejecutivos o con responsabilidad en cuestiones
economicas, ambientales y sociales, y si sus
titulares rinden cuentas directamente ante el
organo superior de gobierno.

Describa los procesos de consulta entre los
grupos de interés y el érgano superior de
gobierno con respecto a cuestiones economicas,
ambientales y sociales. Si se delega dicha
consulta, sefale a quién y describa los procesos
de intercambio de informacion con el rgano
superior de gobierno.

Describa la composicion del 6rgano superior de
gobierno y de sus comites.

Indique si la persona que preside el drgano
superior de gobierno ocupa también un puesto
ejecutivo. De ser asi, describa sus funciones
ejecutivas vy las razones de esta disposicion.

Describa los procesos de nombramiento y
seleccion del 6rgano superior de gobierno y sus
comités, asi como los criterios en los que se basa
el nombramiento vy la seleccion de los miembros
del primero.

Describa los procesos mediante los cuales el
organo superior de gobierno previene y gestiona
posibles conflictos de intereses.

‘ Revision ‘ Capitulo

Criterios y estandares de la
informacion

Criterios y estandares de la
informacion

Criterios y estandares de la
informacion / Indicadores GRI /
Informe de revision independiente

Informe de revision independiente

Estrategia / Sistemas de gobierno

Sistemas de gobierno

Sistemas de gobierno

Materialidad y didlogo con los
grupos de interés / Sistemas de
gobierno

Estructura Directiva / Sistemas de
gobierno

Estructura Directiva / Sistemas de
gobierno

Sistemas de gobierno

Sistemas de gobierno

‘ Pagina ‘ Omisiones

53

53

71

53,54,
69

69

15,19

12,19

519

519

Indicadores GRI



Indicador

‘ Revision ‘ Capitulo

‘ Pagina ‘ Omisiones

G4-42

G4-43

G4-44

G4-45

G4-46

G4-47

G4-48

G4-49

G4-50

Describa las funciones del drgano superior de

gobierno y de la alta direccion en el desarrollo, la
aprobacion vy la actualizacion del proposito, 1os

valores o las declaraciones de mision, las v
estrategias, las politicas y los objetivos relativos a

los impactos econdmico, ambiental y social de la
organizacion.

Sefale qué medidas se han adoptado para

desarrollar y mejorar el conocimiento colectivo v
del 6rgano superior de gobierno con relacion a

los asuntos econdmicos, ambientales y sociales.

Describa los procesos de evaluacion del

desempeno del 6rgano superior de gobierno en v
relacion con el gobierno de los asuntos

economicos, ambientales y sociales.

Describa la funcion del érgano superior de

gobierno en la identificacion y gestion de los v
impactos, los riesgos y las oportunidades de

caracter econdmico, ambiental y social.

Describa la funcion del érgano superior de

gobierno en el analisis de la eficacia de los

procesos de gestion del riesgo de la organizacion v
en lo referente a los asuntos economicos,

ambientales y sociales.

Indique con qué frecuencia analiza el drgano

superior de gobierno los impactos, los riesgos y v
las oportunidades de indole economica,

ambiental y social.

Indique cual es el comité o el cargo de mayor
importancia que revisa y aprueba la memoria de
sostenibilidad de la organizacion y se asegura de v
que todos los aspectos materiales queden

reflejado.

Describa el proceso para transmitir las
preocupaciones importantes al drgano superior v
de gobierno.

Senale la naturaleza y el numero de

preocupaciones importantes gue se transmitieron

al brgano superior de gobierno; describa v
asimismo los mecanismos que se emplearon para
abordarlas y evaluarlas.

RETRIBUCION E INCENTIVOS

G4-51

G4-52

G4-53

Indicadores GRI

a. Describa las politicas de remuneracion para el
organo superior de gobierno 'y la alta direccion.
b. Relacione los criterios relativos al desempefio
que afectan a la politica retributiva con los v
objetivos econdmicos, ambientales y sociales
del 6rgano superior de gobierno vy la alta
direccion.
Describa los procesos mediante los cuales se v
determina la remuneracion.

Expligue como se solicita y se tiene en cuenta la

opinion de los grupos de interés en lo que

respecta a la retribucion, incluyendo, si procede, 4
los resultados de las votaciones sobre politicas y
propuestas relacionadas con esta cuestion.

Sistemas de gobierno

Estrategia / Sistemas de gobierno

Sistemmas de gobierno

Estrategia / Sistemas de gobierno

Estrategia / Sistemas de gobierno

Sistemmas de gobierno

Criterios y estandares de la
informacion

Materialidad y diglogo con los
grupos de interés / Sistemas de
gobierno

Materialidad y didlogo con los
grupos de interés / Sistemas de
gobierno

Sistemas de gobierno:
Gobierno corporativo

Grupos de interés: El equipo

Materialidad y diglogo con los
grupos de interés / Sistemas de
gobierno: Gobierno corporativo

15,19

15,19

17,1924

53

12,19

12,19 No aplica.

37

12,19

57



Indicador

‘ Revision ‘ Capitulo

‘ Pagina ‘ Omisiones

G4-54

G4-55

Calcule la relacion entre la retribucion total anual
de la persona mejor pagada de la organizacion en
cada palis donde se lleven a cabo operaciones
significativas con la retribucion total anual media
de toda la plantilla (sin contar a la persona mejor
pagada) del pais correspondiente.

Calcule la relacion entre el incremento porcentual
de la retribucion total anual de la persona mejor
pagada de la organizacion en cada pais donde se
lleven a cabo operaciones significativas con el
incremento porcentual de la retribucion total
anual media de toda la plantilla (sin contar a la
persona mejor pagada) del pais correspondiente.

ETICA E INTEGRIDAD

G4-56

G4-57

G4-58

58

Describa los valores, principios, estandares y
normas de la organizacion, tales como codigos de
conducta o codigos éticos.

Describa los mecanismos internos y externos de
asesoramiento en pro de una conducta ética y
licita, y para consultar los asuntos relacionados
con la integridad de la organizacion, tales como
lineas telefénicas de ayuda o asesoramiento.

Describa los mecanismos internos y externos de
denuncia de conductas poco éticas o licitas y de
asuntos relativos a la integridad de la
organizacion, tales como la notificacion
escalonada a los mandos directivos, 1os
mecanismos de denuncia de irregularidades o las
lineas telefonicas de ayuda.

X
X
Estrategia / Sistemas de gobierno
v
Sistemas de gobierno / Grupos de
interés: El cliente / Grupos de
v interés: El equipo
Sisteras de gobierno / Grupos de
interés: El cliente / Grupos de
interés: El equipo
v

Informacion
confidencial.

Informacion
confidencial.

15,19

21,30,
38

21,30,
38

Indicadores GRI



Contenidos Basicos Especificos

Indicador

CATEGORIA ECONOMICA

‘ Revision ‘ Capitulo

‘ Pagina

Desemperio Econémico

v Grupos de interés: 43
Sociedad
v Sistemas de gobierno: 2324

Riesgos sociales,
ambientales y
reputacionales

Grupos de interés: 37
v El equipo

Presencia en el mercado

v Grupos de interés: 37
Elequipo
Grupos de interés: 34

v Elequipo

Consecuencias econémicas indirectas

G4-EC1 Valor economico directo generado y
distribuido.

Aspectos materiales identificados: 5

G4-EC2 Consecuencias econdmicas y otros riesgos y
oportunidades para las actividades de la
organizacion que se derivan del cambio
climatico.

G4-EC3 Cobertura de las obligaciones de la
organizacion derivadas de su plan de
prestaciones.

G4-EC4 Ayudas economicas otorgadas por entes del
gobierno.

G4-EC5 Relacion entre el salario inicial desglosado por
sexo y el salario minimo.

G4-EC6 Porcentaje de altos directivos procedentes de
la comunidad local en lugares donde se
desarrollan operaciones significativas.

G4-EC7 Desarrollo e impacto de la inversion en
infraestructuras y los tipos de servicios.

G4-EC8 Impactos econdmicos indirectos significativos
y alcance de los mismos.

G4-EC9 Porcentaje del gasto en los lugares con
operaciones significativas que corresponde a
proveedores locales.

CATEGORIA AMBIENTAL

G4-EN1 Materiales por peso o volumen.

G4-EN2 Porcentaje de los materiales utilizados que son
materiales reciclados.

G4-EN3 Consumo energético interno.

G4-EN4 Consumo energetico externo.

G4-EN5 Intensidad energética.

Indicadores GRI

v Grupos de interés: 42
Sociedad

v Grupos de interés: 42
Sociedad

Practicas de adquisicion

Grupos de interés: 51
v Proveedores

Materiales

Grupos de interés: 50
v Sociedad,

Medioambiente

Grupos de interés: 50
v Sociedad,

Medioambiente
Energia

Grupos de interés: 50
v Sociedad,

Medioambiente

Grupos de interés: 50
v Sociedad,

Medioambiente

‘ Omisiones

No aplica.

Dadas las actividades de BBVA
Provincial, se considera que este
indicador no es material.

59



‘ Revision ‘ Capitulo

‘ Omisiones

Indicador

G4-EN6

G4-EN7

G4-EN8

G4-EN9

G4-EN10

G4-ENT

G4-EN12

G4-EN13

G4-EN14

G4-EN15

G4-EN16

G4-EN17

G4-EN18

G4-EN19

G4-EN20

G4-EN21

60

Reduccion del consumo energético.

Reducciones de los requisitos energéticos de
los productos y servicios.

Captacion total de agua segun la fuente.

Fuentes de agua afectadas por la captacion de
agua.

Porcentaje y volumen de agua reciclada y
reutilizada.

Instalaciones operativas propias, arrendadas,
gestionadas que sean adyacentes, contengan
0 estén ubicadas en areas protegidas y dreas
no protegidas de gran valor para la
biodiversidad.

Descripcion de los impactos mas significativos
en la biodiversidad de dreas protegidas o areas
de alta biodiversidad no protegidas, derivados

de las actividades, los productos y los servicios.

Habitats protegidos o restaurados.

Numero de especies incluidas en la Lista Roja
dela UICN y en listados nacionales de
conservacion cuyos habitats se encuentran en
dreas afectadas por las operaciones, seguin el
nivel de peligro de extincion de la especie.

Emisiones directas de gases de efecto
invernadero (alcance 1)

Emisiones indirectas de gases de efecto
invernadero al generar energia (alcance: 2)

Otras emisiones indirectas de gases de efecto
invernadero (alcance: 3)

Intensidad de las emisiones de gases de efecto
invernadero.

Reduccion de las emisiones de gases de efecto
invernadero.

Emisiones de sustancias que agotan el ozono.

NOx, SOx y otras emisiones atmosféricas
significativas.

‘ Pagina
Grupos de interés: 50
Sociedad,

Medioambiente

Agua

Grupos de interés: 50
Sociedad,
Medioambiente

Biodiversidad

Grupos de interés: 40
El equipo

Emisiones
Grupos de interés: 50
Sociedad,

Medioambiente

Grupos de interés: 50
Sociedad,
Medioambiente

Grupos de interés: 50
Sociedad,
Medioambiente

Grupos de interés: 50
Sociedad,
Medioambiente

Grupos de interés: 50
Sociedad,
Medioambiente

Dadas las actividades de BBVA
Provincial, se considera que este
indicador no es material.

Dadas las actividades de BBVA
Provincial, se considera que este
indicador no es material.

Dadas las actividades de BBVA
Provincial, se considera que este
indicador no es material.

BBVA Provincial tiene sus sedes en
terrenos urbanos por lo que no
tiene un impacto significativo en
espacios naturales protegidos y/o
sobre la biodiversidad.

BBVA Provincial tiene sus sedes en
terrenos urbanos por lo que no
tiene un impacto significativo en
espacios naturales protegidos y/o
sobre la biodiversidad.

BBVA Provincial tiene sus sedes en
terrenos urbanos por lo que no
tiene un impacto significativo en
espacios naturales protegidos y/o
sobre la biodiversidad.

Dadas las actividades de BBVA
Provincial, se considera que este
indicador no es material.

Dadas las actividades de BBVA
Provincial, se considera que este
indicador no es material.

Indicadores GRI



Indicador

G4-EN22

G4-EN23

G4-EN24

G4-EN25

G4-EN26

G4-EN27

G4-EN28

G4-EN29

G4-EN30

G4-EN31

G4-EN32

Vertido total de aguas, segun su calidad y
destino.

Peso total de los residuos seguin tipo y método
de tratamiento.

Numero y volumen totales de los derrames
significativos.

Peso de los residuos transportados,
importados, exportados o tratados que se

consideran peligrosos en virtud de los anexos |,

I 1Y VIl del Convenio de Basilea, y porcentaje
de residuos transportados internacionalmente.

|dentificacion, tamano, estado de proteccion y
valor de biodiversidad de las masas de agua y
los habitats relacionados afectados
significativamente por vertidos y escorrentia
procedentes de la organizacion.

Grado de mitigacion del impacto ambiental de
los productos v servicios.

Porcentaje de los productos vendidos y sus
materiales de embalaje que se recuperan al
final de su vida util, por categorias de
productos.

Valor monetario de las multas significativas y
numero de sanciones No monetarias por
incumplimiento de la legislacion y la normativa
ambiental.

Impactos ambientales significativos del
transporte de productos y otros bienes y
materiales utilizados para las actividades de la
organizacion, asf como del transporte de
personal.

‘ Pagina

‘ Revision ‘ Capitulo

Efluentes y residuos

Grupos de interés: 50
v Sociedad,
Medioambiente
X
X
X
Productos y servicios
Grupos de interés: 48-50
v Sociedad,
Medioambiente
X
Cumplimiento regulatorio
Sistemas de gobierno 22
v
Transporte
Grupos de interés: 50
Sociedad,
v Medioambiente

Inversiones y gastos ambientales

Desglose de los gastos v las inversiones
ambientales.

Evaluacién ambiental de los proveedores

Porcentaje de nuevos proveedores que se
examinaron en funcion de criterios
ambientales.

Indicadores GRI

‘ Omisiones

Dadas las actividades de BBVA
Provincial, se considera que este
indicador no es material.

Dadas las actividades de BBVA
Provincial, se considera que este
indicador no es material.

Dadas las actividades de BBVA
Provincial, se considera que este
indicador no es material.

Dadas las actividades de BBVA
Provincial, se considera que este
indicador no es material.

Dadas las actividades de BBVA
Provincial, se considera que este
indicador no es material.

ElI PGE contempla una serie de
inversiones necesarias para
alcanzar los objetivos marcados,
que no son significativas en
términos econdmicos en relacion al
patrimonio vy los resultados de BBVA
Provincial.

BBVA Provincial no ha examinado
proveedores en funcion de criterios
medioambientales dado que el
impacto percibido para el Grupo no
es significativo.

61



‘ Revision ‘ Capitulo

‘ Pagina ‘ Omisiones

Indicador

G4-EN33

G4-EN34

Impactos ambientales negativos significativos,
reales y potenciales, en la cadena de
suministro, y medidas al respecto.

Mecanismos de reclamacion en materia ambiental

Numero de reclamaciones ambientales que se
han presentado, abordado y resuelto mediante
mecanismos formales de reclamacion.

CATEGORIA SOCIAL

G4-LA1

G4-LA2

G4-LA3

G4-LA4

G4-LA5

G4-LA6

G4-LA7

G4-LA8

G4-LA9

62

NuUmero y tasa de contrataciones y rotacion
media de empleados, desglosados por grupo
de edad, sexo y region.

Prestaciones sociales para los empleados a
jornada completa gue no se ofrecen a los
empleados temporales 0 a media jornada,
desglosadas por ubicaciones significativas de
actividad.

indices de reincorporacion al trabajo y de
retencion tras la baja por maternidad o
paternidad, desglosados por sexo

Sistemas de gobierno 22
v
Empleo
Grupos de interés: 34

4 El equipo

Grupos de interés: 36
v El equipo

Relaciones en los trabajadores y la direccion

Plazos minimos de preaviso de cambios
operativos y posible inclusion de estos en los
convenios colectivos.

Salud y seguridad en el trabajo

Porcentaje de trabajadores que esta
representado en comités formales de
seguridad y salud conjuntos para direccion y
empleados, establecidos para ayudar a
controlar y asesorar sobre programas de
seguridad y salud laboral.

Tipo y tasa de lesiones, enfermedades
profesionales, dias perdidos, absentismo y
numero de victimas mortales relacionadas con
el trabajo por region y por sexo.

Trabajadores cuya profesion tiene una
incidencia o un riesgo elevados de
enfermedad.

Asuntos de salud y seguridad cubiertos en
acuerdos formales con los sindicato.

Promedio de horas de capacitacion anuales
por empleado, desglosado por sexo y por
categoria laboral.

Grupos de interés: 39-40
El equipo

v
Grupos de interés: 39-40

v El equipo

v

v Grupos de interés: 38-40
El equipo

Capacitacién y educacién

Grupos de interés: 35

v El equipo

BBVA Provincial no ha realizado un
analisis de impactos en este ambito
porque el nivel de riesgos es no
significativo para BBVA Provincial
dada la naturaleza de sus
proveedores.

No disponible. El porcentaje de
empleados temporales en BBVA
Provincial no es significativo (0,23%).

No existe un periodo minimo de
preaviso establecido en el marco
regulatorio. Los cambios
organizativos se analizan caso a
€aso, de forma que se puedan evitar
o mitigar los impactos negativos
que pudieran tener para los
empleados.

Se reporta cualitativamente.

Dada la naturaleza de la actividad
de BBVA Provincial, no se han
identificado riesgos elevados de
enfermedades profesionales graves.

Se reportan horas de capacitacion
por empleado.

Indicadores GRI



Indicador

G4-LA10

G4-LAN

G4-LA12

G4-LA13

G4-LA14

G4-LA15

G4-LA16

‘ Revision ‘ Capitulo ‘ Pagina
Programas de gestion de habilidades y de Grupos de interés: 3536
formacion continua que fomentan la El equipo
empleabilidad de los trabajadores y les ayudan v

a gestionar el final de sus carreras
profesionales.

Porcentaje de empleados que reciben Grupos de interés: 37
evaluaciones regulares del desemperfo y de v El equipo

desarrollo profesional, desglosado por sexo y

por categoria profesional.

Diversidad e igualdad de oportunidades

Composicion de los drganos de gobierno y Grupos de interés: 34,36
desglose de la plantilla por categoria v El'equipo

profesional y sexo, edad, pertenencia a

minorias y otros indicadores de diversidad.

Igualdad de retribucién entre mujeres y hombres

Relacion entre el salario base de los hombres
con respecto al de las mujeres, desglosada por
categoria profesional y por ubicaciones
significativas de actividad

Evaluacién de las practicas laborales de los proveedores

Porcentaje de nuevos proveedores que se
examinaron en funcion de criterios relativos a
las practicas laborales.

Impactos negativos significativos, reales y Grupos de interés: 3839
potenciales, en las practicas laborales en la v Elequipo
cadena de suministro, y medidas al respecto.

Mecanismos de reclamacion sobre las practicas laborales

NuUmero de reclamaciones sobre practicas Grupos de interés: 3839
laborales que se han presentado, abordado y v El equipo

resuelto mediante mecanismos formales de

reclamacion.

CATEGORIA DERECHOS HUMANOS

G4-HR1

G4-HR2

G4-HR3

Inversion
Numero y porcentaje de contratos y acuerdos Sistema de gobierno 22
de inversion significativos que incluyen
clausulas de derechos humanos o que han v
sido objeto de andlisis en materia de derechos
humanos.
Horas de formacion de los empleados sobre Sisteras de gobierno / 20-22,
politicas y procedimientos relacionados con Grupos de interés: 36
aquellos aspectos de los derechos humanos v Elequipo

relevantes para sus actividades, incluido el
porcentaje de empleados capacitados.

No discriminacion

Numero de casos de discriminacion y medidas Sistemas de gobierno / 22,
correctivas adoptadas. v Grupos de interés: El 3839
eqguipo

Indicadores GRI

‘ Omisiones

Informacion confidencial.

BBVA Provincial no ha realizado un
analisis de impactos en este ambito
porque el nivel de riesgos es no
significativo para la organizacion
dada la naturaleza de sus
proveedores.

Se reporta cualitativamente.
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Indicador

G4-HR4

G4-HR5

G4-HR6

G4-HR7

G4-HR8

G4-HR9

G4-HR10

G4-HR11

G4-HR12
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Libertad de asociacion y negociacién colectiva

Identificacion de centros y proveedores
significativos en los que la libertad de
asociacion y el derecho de acogerse a
convenios colectivos pueden infringirse o estar
amenazados, y medidas adoptadas para
defender estos derechos.

Trabajo infantil

Identificacion de centros y proveedores con un

riesgo significativo de casos de explotacion v
infantil, y medidas adoptadas para contribuir a

la abolicion de la explotacion infantil.

Trabajo forzoso

Centros y proveedores con un riesgo

significativo de ser origen de episodios de

trabajo forzoso, y medidas adoptadas para 4
contribuir a la eliminacion de todas las formas

de trabajo forzoso.

Medidas de seguridad
Porcentaje del personal de seguridad que ha Sistemas de gobierno 22
recibido capacitacion sobre las politicas o
procedimientos de la organizacion en materia v

de derechos humanos relevantes para las
operaciones.

Derechos de la poblacién indigena

NUmero de casos de violacion de los derechos
de los pueblos indigenas y medidas adoptadas. v

Evaluacion

Numero y porcentaje de centros que han sido
objeto de exdmenes o evaluaciones de v
impactos en materia de derechos humanos.

Porcentaje de nuevos proveedores que se
examinaron en funcion de criterios relativos a
los derechos humanos.

X
Impactos negativos significativos en materia
de derechos humanos, reales y potenciales, en
la cadena de suministro, y medidas adoptadas. «

Mecanismos de reclamacion

NUmero de reclamaciones sobre derechos

humanos que se han presentado, abordado y v
resuelto mediante mecanismos formales de
reclamacion.

No disponible.

BBVA Provincial no ha identificado
centros ni proveedores susceptibles
de tener riesgos significativos en
relacion con la explotacion infantil.

BBVA Provincial no ha identificado
centros ni proveedores susceptibles
de tener riesgos significativos en
relacion a episodios de trabajo
forzoso.

BBVA Provincial no ha identificado
incidencias significativas en relacion
a este aspecto.

BBVA Provincial no ha identificado
impactos significativos en materia
de derechos humanos en sus
centros de trabajo.

BBVA Provincial no ha examinado
proveedores en funcion de criterios
relacionados con los derechos
humanos dado que el impacto
percibido para la organizacion no es
significativo.

BBVA Provincial no ha realizado un
analisis de impactos en este dambito
porgue el nivel de riesgos es no
significativo para la organizacion
dada la naturaleza de sus
proveedores.

BBVA Provincial no ha sido objeto
de sanciones significativas por
incumplimientos relacionados con
los derechos humanos.

Indicadores GRI
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Indicador

CATEGORIA SOCIEDAD

G4-S01

G4-502

G4-S03

G4-S04

G4-505

G4-506

G4-S07

G4-508

G4-509

G4-S10

G4-S11

Comunidades locales

Porcentaje de centros donde se han Grupos de interés; El

implantado programas de desarrollo, v cliente / Grupos de
evaluaciones de impactos y participacion de la interés: Sociedad

comunidad local.

Centros de operaciones con efectos negativos
significativos, posibles o reales, sobre las
comunidades locales. v

Lucha contrala corrupcién

NUmero y porcentaje de centros en los que se Grupos de interés: El
han evaluado los riesgos relacionados con la v equipo

corrupcion y riesgos significativos detectados.

Politicas y procedimientos de comunicacion y Sistemas de gobierno /
capacitacion sobre la lucha contra la v Grupos de interés: El
corrupcion. cliente

Casos confirmados de corrupcion y medidas v Grupos de interés: El
adoptadas. equipo

Politica publica

Valor de las contribuciones politicas, por pais y
destinatario. v

Practicas de competencia desleal

Numero de demandas por competencia
desleal, practicas monopolisticas o contra la
libre competencia y resultado de las mismas. v

Cumplimiento regulatorio

Valor monetario de las multas significativas y
numero de sanciones no monetarias por v
incumplimiento de la legislacion y la normativa.

Sistemas de gobierno:
Asuntos controvertidos

27,
44-46

38-39

20,32

3839

22

Evaluacion de la repercusion social de los proveedores

Porcentaje de nuevos proveedores que se
examinaron en funcion de criterios

X
relacionados con la repercusion social.
Impactos negativos significativos y potenciales
para la sociedad en la cadena de suministro y
medidas adoptadas. «

Mecanismos de reclamacion por impacto social

Numero de reclamaciones sobre impactos
sociales que se han presentado, abordado y v
resuelto mediante mecanismos formales de

Sistemas de gobierno:
Asuntos controvertidos

reclamacion.

Indicadores GRI

22

Se indica nimero de beneficiarios.

BBVA no ha detectado impactos
negativos significativos en las
comunidades locales provocados
por las operaciones de sus centros
de trabajo.

La politica del Grupo BBVA en los
paises no permite contribuciones
de este tipo.

BBVA Provincial no ha identificado
ninguna demanda significativa en la
que se haya dictado sentencia
definitiva en contra por este
concepto.

BBVA Provincial no ha examinado
proveedores en este ambito dado
que el impacto percibido para la
organizacion no es significativo.

BBVA Provincial no ha realizado un
analisis de impactos en este ambito
porque el nivel de riesgos es no
significativo para la organizacion
dada la naturaleza de sus
proveedores.
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CATEGORIA RESPONSABILIDAD SOBRE PRODUCTOS

Salud y seguridad de los clientes

G4-PR1 Porcentaje de categorias de productos y Grupos de interés: 30-31
servicios significativos cuyos impactos en El cliente
materia de salud y seguridad se han evaluado v

para promover mejoras.
Aspectos materiales identificados: 1, 3,4

G4-PR2 Numero de incidentes derivados del
incumplimiento de la normativa o de los
codigos voluntarios relativos a los impactos de
los productos y servicios en la salud y la
seguridad durante su ciclo de vida,
desglosados en funcion del tipo de resultado
de dichos incidentes.

Aspectos materiales identificados: 4

Etiquetado de los productos y servicios

G4-PR3 Tipo de informacion que requieren los Grupos de interés: 27
procedimientos de la organizacion relativos a la El cliente
informacion y el etiquetado de sus productos y
servicios, y porcentaje de categorias de v
productos y servicios significativos que estan
sujetas a tales requisitos.
Aspectos materiales identificados: 1,2, 3

G4-PR4 Numero de incumplimientos de la regulacion y
de los codigos voluntarios relativos a la
informacion y al etiquetado de los productos y v
servicios, desglosados en funcion del tipo de
resultado.
Aspectos materiales identificados: 1,2, 3

G4-PR5 Resultados de las encuestas para medir la Grupos de interés: 2526
satisfaccion de los clientes. v El cliente
Aspectos materiales identificados: 3

Comunicacion de mercadotecnia

G4-PR6 Venta de productos prohibidos o en litigio.

v
G4-PR7 Numero de casos de incumplimiento de la
normativa o los codigos voluntarios relativos a
las comunicaciones de mercadotecnia, tales
como la publicidad, la promocion y el v

patrocinio, desglosados en funcion del tipo de
resultado.
Aspectos materiales identificados: 2,3

Privacidad de los clientes

G4-PR8 Numero de reclamaciones fundamentadas
sobre la violacion de la privacidad vy la fuga de v
datos de los clientes.
Aspectos materiales identificados: 4

Cumplimiento regulatorio

G4-PR9 Costo de las multas significativas por incumplir Sistemmas de gobierno,
la normativa vy la legislacion relativas al v Asuntos Controvertidos
suministro y el uso de productos y servicios.

Aspectos materiales identificados : 3
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No aplica dada la naturaleza del
negocio.

No se han reportado incidentes de
esta naturaleza.

BBVA Provincial no vende
productos o servicios de esta
naturaleza.

No se han reportado incidentes de
esta naturaleza.

No se han reportado incidentes de
esta naturaleza.

No se han reportado incidentes de
esta naturaleza.

Indicadores GRI
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Indicador
SUPLEMENTO DEL SECTOR FINANCIERO

FS1 Politicas con aspectos medioambientales y
sociales especificos aplicadas a las lineas de
negocio.

Aspectos materiales identificados: 1,2, 3

FS2 Procedimientos para la evaluacion y el control
de riesgos sociales y medioambientales en las
lineas de negocio.

Aspectos materiales identificados: 1,2, 3

FS3 Procesos para monitorizar la implementacion
por parte de los clientes de los requisitos
sociales y medioambientales incluidos en
contratos o transacciones.

Aspectos materiales identificados: 1,2, 3

FS4 Procesos para mejorar la competencia de la
plantilla a la hora de implementar las politicas y
procedimientos sociales y ambientales
aplicables a las lineas de negocio.

Aspectos materiales identificados: 1,2, 3

FS5 Interacciones con clientes/sociedades
participadas/socios empresariales en relacion a
los riesgos y oportunidades medioambientales
y sociales.

Aspectos materiales identificados: 1,2, 3

FS6 Porcentaje de la cartera para las lineas de
negocio seguin la regién, la dimension (gj:
Microempresas/pymes/ grandes) y el sector de
actividad.

FS7 Valor monetario de los productos y servicios
disefiados para proporcionar un beneficio
social especifico para cada linea de negocio
desglosado seglin su proposito.

Aspectos materiales identificados: 1

FS8 Valor monetario de los productos y servicios
disefados para proporcionar un beneficio
medioambiental especifico para cada linea de
negocio desglosado seguin su proposito.

FS9 Cobertura y frecuencia de las auditorfas para
evaluar la implementacion de las politicas
ambientales y sociales vy los procedimientos de
evaluacion de riesgos.

Aspectos materiales identificados: 5

FS10 Porcentaje y nimero de companias en la
cartera con las gue se ha interactuado en
asuntos sociales o medioambientales.

FS1 Porcentaje de activos sujetos a andlisis positivo
0 negativo social o ambiental.

FS12 Politica(s) de voto en asuntos
medioambientales o sociales en
participaciones sobre las cuales la organizacion
informante posee derecho de voto o
recomendacion de voto.

FS13 Accesibilidad en zonas de baja densidad de
poblacion o lugares desfavorecidos.

Indicadores GRI

Sistemas de gobierno / 2324,
Grupos de interés: El 28
cliente

Sistemas de gobierno 2324

Sistemas de gobierno 2324

Sistemas de gobierno: 2324
Riesgos sociales,

ambientales y

reputacionales

Materialidad y didlogo 12714
con los grupos de interés

Grupos de interés: 27 No se desglosa el % de la cartera
El cliente por linea de negocio.
Grupos de interés: 42
Sociedad
No disponible.
Sistemas de gobierno 21
No disponible.
No disponible
No se cuentan con politicas de esta
naturaleza.
Grupos de interés: 2829
El cliente
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Indicador

FS14

FS15

FS16

68

Iniciativas para mejorar el acceso de los
colectivos desfavorecidos a los servicios
financieros.

Aspectos materiales identificados: 3, 4

Politicas para el disefio y venta de productos y
servicios financieros, de manera razonable y
justa.

Aspectos materiales identificados: 1,2,3

Iniciativas para fomentar los conocimientos
financieros por tipo de beneficiario.
Aspecto materiales identificados: 2

Grupos de interés:

El cliente

Grupos de interés:

El cliente

Grupos de interés:

Sociedad

28-29

27

44-46

Indicadores GRI



— Lara Marambio & Asociados
e OI e RIF J-00327665-0
Torre B.O.D., Piso 21
Av. Blandin, La Castellana

Caracas 1060 - Venezuela

Telf: +58 (212) 206 8501
Fax: +58 (212) 206 8870
www.deloitte.com/ve

Responsabilidades de la
Direccion de Banco Provincial,
S.A. Banco Universal y de Lara
Marambio & Asociados

INFORME DE REVISION INDEPENDIENTE

- La preparacion del IBR 2016,

Revisién Independiente del Informe Anual de Banca Responsable de 2016 asf como el contenido del
de Banco Provincial, S.A. Banco Universal mismo, es responsabilidad
de la Unidad de Comunicacién
y Responsabilidad
. Corporativa / Sub Unidad de
Alcance de nuestro trabajo Responsabilidad Corporativa
del Banco Provincial, S.A.
Hemos realizado la revisién de los siguientes aspectos del Informe Anual Banco Universal, el cual
de Banca Responsable (IBR): también es responsable de
p ' definir, adaptar y mantener los
) ) . sistemas de gestion y control
- Laadaptacioén de los contenidos del IBR a la Guia para la elaboracién de interno de los que se obtiene la
Memorias de Sostenibilidad de Global Reporting Initiative (GRI) informacion.
version 4.0‘(G4), asi 'con}o'los contenidos generalgs y especificos Nuestra responsabilidad es
correspondientes al ejercicio 2016 propuestos en dicha guia. emitir un informe
independiente basado en los
- Lainformacién proporcionada sobre los progresos en las lineas de trabajo procedimientos aplicados a
en Responsabilidad Corporativa para el ejercicio 2016. NUEStra revision.
, e .. El alcance de una revisién
Estandares y procesos de verificacion limitada es sustancialmente
) ) inferior al de un trabajo de
Hemos llevado a cabo nuestro trabajo de acuerdo con la International Standard seguridad razonable. Por tanto,
on Assurance Engagements Other than Audits or Reviews of Historical Financial la seguridad proporcionada
Information (ISAE 3000) emitida por el International Auditing and Assurance también ?St}nen(’f (B lodque el
Standard Board (IAASB) de la International Federation of Accounts (IFAC). presente nforme no puede

entenderse como un informe

. C .. . de auditorfa.
Nuestro trabajo de revision ha consistido en la formulacién de preguntas a la ’

direccién, asi como a las diversas unidades del Banco Provincial, S.A. Banco Este informe ha sido preparado
Universal que han participado en la elaboracion del Informe de Banca erelisivrmenis o1 Tl ce

R bl 1 i i6n de ciert dimient liti b Banco Provincial, S.A. Banco
esponsable y €n la aplicacion de C1ertos procedimientos analitiCcos y pruebas Unifversal dle aeietis con 05

de revisién por muestreo que se describen a continuacién: términos de nuestra Propuesta.
No asumimos responsabilidad
- Reuniones con el personal del Banco Provincial, S.A. Banco Universal alguna frente a terceros
para conocer los principios, sistemas y enfoque de gestion aplicados. distintos de la Direcci6n de
Banco Provincial, S.A. Banco
- Anadlisis de los procesos para recopilar y validar los datos presentados Universal.
en el IBR 2016. Hemos realizado nuestro
trabajo de acuerdo con las
- Andlisis de cdmo a partir del ejercicio de materialidad se definen los normas de independencia

contenidos, la estructura y los indicadores del informe, de acuerdo con lo requeridas por el Cédigo Etico

sugerido por la metodologl’a GRI G4. de la International Federation
of Accountants (IFAC).
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- Analisis de la cobertura, relevancia e integridad de la informacion incluida en el IBR en funcién del
entendimiento del Banco Provincial, S.A. Banco Universal de los requerimientos de los grupos de interés
sobre los aspectos materiales descritos en las secciones “Criterios y Estandares de la Informacion” y
“Materialidad y Dialogo con los Grupos de Interés”.

- Revisién de la informacion relativa a los enfoques de gestion aplicados.

- Contraste de que el contenido del IBR no contradice ninguna informacion relevante suministrada por Banco
Provincial, S.A. Banco Universal.

- Andlisis de la adaptacion de los contenidos del IBR a los recomendados en Guia G4 de GRI 'y
comprobacion de que los contenidos especificos incluidos en el IBR se corresponden con los recomendados
por dicha Guia y por el Suplemento Sectorial Financiero de GRI

- Comprobacion, mediante pruebas de revision en base a la seleccion de una muestra, de la informacién
cuantitativa y cualitativa correspondiente a los indicadores GRI incluida en el IBR 2016 y su adecuada
compilaci6n a partir de los datos suministrados por las fuentes de informacién del Banco Provincial, S.A.
Banco Universal.

Conclusiones

En las tablas GRI, incluidas en el capitulo “Indicadores GRI” del Informe, se detallan para cada aspecto material
relevante identificado por el Banco, los contenidos revisados asi como las omisiones en cada uno de ellos. Como
resultado de los procedimientos realizados y las evidencias obtenidas, salvo las omisiones presentadas en las
tablas GRI, consideramos que:

1. No se ha puesto de manifiesto ninguin aspecto que nos haga creer que el Informe de Banca
Responsable 2016 no ha sido preparado de acuerdo con la Guia para la elaboraciéon de Memorias de
Sostenibilidad de Global Reporting Initiative (G4), en su version “Exhaustiva”.

2. No se ha puesto de manifiesto ninglin aspecto que nos haga creer que la informacién proporcionada sobre
los progresos de las lineas de trabajo en Responsabilidad Corporativa para el ejercicio 2016 contenga
errores significativos.

Recomendaciones

Adicionalmente, hemos presentado a la Unidad de Comunicacion y Responsabilidad Corporativa / Sub Unidad
de Responsabilidad Corporativa del Banco Provincial, S.A. Banco Universal nuestras recomendaciones relativas
a los aspectos de mejora para la gestion de la Responsabilidad Corporativa. A continuacién se resumen las
recomendaciones mas significativas, las cuales no modifican las conclusiones expresadas en el presente informe.

1. Continuar el fortalecimiento de la gestion de la gestion y analisis de indicadores GRI que presenten algiin
tipo de omision.

2. Profundizar las actividades de comunicacion hacia las areas responsables que participen en la elaboracion
del Informe de Banca Responsable permitiendo generar el fortalecimiento de los indicadores ya reportados.

LARA MARAMBIO & ASOCIADOS

‘A '4 @n"
Jonathan M. Rotundo A

CPC N° 87.433

Repuiblica Bolivariana de Venezuela, 17 de marzo de 2017



Para cualquier tipo de opinion, duda o sugerencia
sobre los datos presentados en este informe,
contactar a:

Direccion de Comunicacion

y Responsabilidad Corporativa

Centro Financiero Provincial,

piso 13, Av. Este O con Av. Vollmer.

San Bernardino, CaracasVenezuela.
Teléfonos: (0058) 212- 504.6139 / 504.5890.
www.,provincialcom
www.fundacionbbvaprovincialcom

Coordinacion y edicion:

Responsabilidad y Reputacion Corporativa
Direccion de Comunicacion y Responsabilidad
Corporativa

Redaccién y produccion:
Mediodia Pefia

Diagramacion:
Alexander Cano / Tematica A/G

Fotografia:

Concurso de Fotografia para empleados
de BBVA Provincial

Paginas: 49 (autor: Luis Chacin) y 71
(autor: José Camacho).

Archivo fotografico de BBVA Provincial
Paginas: 3,4,6,9, 25,31, 33, 36, 38, 41, 44, 46.

Banco de imagenes del Grupo BBVA
Paginas: 15, 20, 22, 23, 26,35 y 51.

Fotografos:

Gustavo Bauer (pag. 41
Automadtico, SC. (pag. 44)
Carlos Vonder Heydee (pag. 46)
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