| BBVA Continental

INnforme Anual 2013







11

19

23

27

61

69

77

INndice

Perfil
Carta del Presidente

Principios vy politica de
responsabilidad corporativa

Grupos de interes

Inclusion financiera

Banca responsable
Compromiso con la sociedad
Progresos 2013 y objetivos 2014

Informacion complementaria



A
ASSSN




IARC 2013

El presente documento es el octavo informe de
Responsabilidad Corporativa de BBVA Continental. Contiene
informacion relativa al desempefio del banco y, en algunos
puntos, del Grupo en esta materia durante el 2013.

Tal como se desarrollaron los informes de afios anteriores
(2007, 2008, 2009, 2010, 2011 y 2012), en este se ha seguido
una estructura que prioriza aquellos asuntos considerados
relevantes para nuestros grupos de interés y que influyen
directamente en ellos.

En BBVA Continental tenemos un gran compromiso con
nuestros grupos de interés y, en general, con la sociedad
peruana, de la que somos parte intrinseca, y pensamos que este
planteamiento nos permite centrar prioridades y afrontar con
mayor claridad cudles son nuestros principales compromisos y
nuestras acciones para con ellos.

Declaramos nuestro reporte con el nivel de aplicacion A+, el
cual ha sido revisado por Deloitte de acuerdo al alcance
expresado en el Informe de Revisiéon Independiente.

La informacion completa se puede encontrar en
www.bbvacontinental.pe.




BBVA Continental

BBVA Continental es una solida entidad financiera de gran prestigio en los
ambitos nacional e internacional, subsidiaria de Holding Continental S.A, empresa

peruana formada por capital peruano de Breca (50%) y capital espafiol del grupo BBVA (50%). EI banco desarrolla sus actividades a través
de una red nacional conformada por 311 oficinas distribuidas en el pais y centralizada en su sede principal, ubicada en Av. Republica de
Panama 3055, distrito de San Isidro, ciudad de Lima, capital del Peru. El banco es una sociedad anénima constituida en 1951, autorizada a
operar por la Superintendencia de Banca, Seguros y AFP (SBS), con RUC nuimero: 20100130204.

Datos relevantes de BBVA Continental

En millones de nuevos soles y porcentaje

\ 2013 \ 2012 Var. Var. %
Balance
Activo total 56,548 49710 6,838 13.8%
Colocaciones netas 38,245 31,770 6475 204%
Obligaciones con el publico 36480 31957 4523 14.2%
Patrimonio neto 4,891 4,228 663 15.7%

Estado de ganancias y pérdidas

Margen financiero bruto 2514 2,323 191 82%
Margen financiero neto 1993 1837 155 85%
Ingresos por servicios financieros netos 625 607 18 29%
Resultados por operaciones financieras 524 462 61 13.3%
Margen operacional 3142 2907 235 81%
Gastos de administracion 1255 1ms 136 12.2%
Utilidad antes de impuestos 1,771 1674 96 57%
Utilidad neta 1304 1,246 59 47%

Calidad de cartera

Ratio de mora'

1.74%

119%

55  puntos basicos

Ratio de cobertura de cartera atrasada’

258.87%

366.81%

-10,794  puntos basicos

Liquidez

Fondos disponibles / Depdsitos totales

31.32%

38.33%

-/01  puntos basicos

Colocaciones netas / Depositos totales

Productividad

10210%

96.91%

519  puntos basicos

Total activo / Numero de personal (en millones S/.) 1042

Ratios de capital

970

74%

Ratio de capital global®

1242%

1243%

-1 puntos basicos

indices de rentabilidad y eficiencia

ROE* 29.79% 3308% -329 puntos basicos
ROA® 242% 263% -21  puntos basicos
Ratio de eficiencia® 36.55% 3544% M  puntos basicos

Cuota de mercado

Colocaciones vigentes

2343%

23.32%

1 puntos basicos

Depositos totales

Otros datos

21.32%

22.49%

-117  puntos basicos

Numero de personal

Total Red Comercial

5429

5127

302 59%

Oficinas Banca Comercial 3n 302 9 30%
Oficinas Banca Empresas y Corporativa 21 21 - —
Oficina Corporate & Investment Banking 1 1 - —
Oficina Banca Institucional 1 1 = =
Oficina Banca Patrimonial 2 2 = =
Cajeros Automaticos 1444 1,290 154 19%

!Cartera atrasada / colocaciones brutas.
2Provisiones / cartera atrasada.
3 Patrimonio efectivo / activos ponderados por riesgo.

()}

“Utilidad neta anualizada / patrimonio promedio.
5 Utilidad neata anualizada / activo promedio.
©Gastos de operacion / margen financiero total.

Incluye sucursales en el exterior.
Fuente: Superintendencia del Mercado de Valores
Superintendencia de Banca, Seguros y AFP

Perfil



Presencia de la Fundacién BBVA Continental en provincias

Museo de Arte Precolombino Cusco
Casa Tristan del Pozo - Sala de Exposiciones Arequipa
Sala de Exposiciones Temporales Cajamarca
Casa de la Emancipacion - Centro Cultural La Libertad

. [~

Organigrama y estructura
del negocio

Cumplimiento PLAy FT

Gerencia General
Imagen y Comunicacion

Estudios Econémicos

Auditoria Interna
Cumplimiento Normativo Corporativo

C&lIB Peru

Desarrollo
Corporativo

y Trans-
formacion

Servicios

Recursos Juridicos y

Riesgos

Humanos Cumpli-

miento

Principales hitos del banco en el 2013

Total de oficinas en Lima

O - ¢ - Q mTTTeTTTTY
Segundo lugar en Anuncio de BBVA Continental 87620 nifios han Oficina Prmdpal L .
Ameérica Latina inversion de se ubica en el top pasado por el GT. Lima Centro 26 4
(fuente: América US$421 millones 20 de las 45 programa ‘Leer es .
Economia). mejores empresas estar Adelante”. GT. Lima Este 24 3
para trabajar en el i
Per(r", de acuerdo a GT. Lima Norte 22 1
la encuesta anual GT. Lima Residencial 18 =
Great Place to Work. =
GT. Surco-La Molina 18 4
GT. Lima Sur 22 -
Volumenes de negocio GT. Lince _ 21 =
En millones de nuevos soles GT. Callao-San Miguel 21 5
GT. Miraflores 19 —
" " Negocio Inmobiliario 1 1
Dic-13 Dic-12 Var.
CAFAE — 6
Colocaciones netas 38,245 ‘ 31,770 204% Total 193 24
Obligaciones con el publico | 36480 | 31957 | 142%

Fuente: Superintendencia del Mercado de Valores

Beneficios atribuidos por area de negocio
En millones de nuevos soles

Banca Minorista 397 428 537
Corporate &Investment

Banking 150 135 120
Banca Empresas y

Corporativa 492 420 385
Resto de areas 265 263 88
Total Banco 1,304 1,246 1,129
Beneficio atribuible a Holding Continental 92.24%

Beneficio atribuible a Grupo BBVA 50% de 92.24%

Perfil

Total de oficinas en provincias

GT. Norte 28 1
GT. Centro Oriente 20 3
GT. Sur 23 1
GT. Norte-Sur Chico 16 2
Total 87 7

Total de oficinas 2013

Oficinas comerciales 280
Oficinas especiales 31
Banca Empresas 21
Banca Premium 2
Banca Institucional 1
Banca Corporativa 1
336
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Los logros econdomicos que ha alcanzado el Peru en los
Ultimos anos han sido notables. Y es a partir de ese
crecimiento que se viene registrando una serie de
cambios sumamente positivos en nuestra sociedad,
como la generacion de una nueva clase media v, lo gue
es mas importante aun, una significativa reduccion de la
pobreza.

El crecimiento, sin embargo, no puede ni debe limitarse
a evaluar el desempeno del PBI o la balanza comercial.
La verdadera sostenibilidad del pais sera posible en la
medida que seamos capaces de hacer trascender los
beneficios del ciclo econdmico al fortalecimiento del
capital humano a través de la consolidacion

institucional, la educacion de calidad vy el acceso a los
servicios basicos para todos los peruanos, sin
excepcion. Un objetivo que se lograra unicamente con
la integracion de esfuerzos del Estado, el sector privado
y la sociedad civil.

En BBVA Continental estamos convencidos de que
nuestro propio crecimiento institucional solo sera
posible y sostenible siempre y cuando el Pertl continte
en la senda del progreso, reduciendo la pobreza y
promoviendo mayor productividad, institucionalidad y
formalizacion.

del Presidente

En tal contexto, nuestras estrategias de corto, mediano
y largo plazo estan dirigidas al fortalecimiento y
consolidacion de nuestro negocio a nivel nacional v, al
mismo tiempo, a la contribucion al desarrollo del pais.

A partir de esa vision, nuestra politica de
responsabilidad social corporativa tiene como objetivo
principal seguir trabajando para que todos los peruanos
tengan la oportunidad de acceder al crédito
responsable y transparente, y al ahorro, que contribuye
a la construccion de un mejor futuro. Para ello, hemos
renovado nuestro compromiso de trabajar para
expandir nuestra presencia a nivel nacional, tanto en
oficinas como en los canales virtuales, desarrollando
innovadores productos y servicios financieros
orientados a satisfacer las necesidades de las familias
peruanas.

Nuestra actuacion se apoya en una conviccion: el
desarrollo solo es posible con una educacion de calidad.
Por tal motivo, desde hace 41 anos BBVA Continental
esta invirtiendo en el desarrollo educativo y cultural a
través de nuestra Fundacion, especialmente a través del
programa “Leer es estar Adelante’, gue busca elevar el
nivel de comprension de lectura de los estudiantes
nacionales. A la fecha, mas de 90 mil ninos han pasado
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por el programa y mejorado su comprension.
Seguiremos en esa linea de trabajo porqgue la educacion
y la cultura garantizan el futuro de las proximas
generaciones.

El presente Informe Anual de Responsabilidad
Corporativa 2013 recoge nuestra actuacion e inversion
en el ambito integral de la responsabilidad social, de
manera sistematizada y debidamente revisada por una
reconocida empresa internacional de auditoria. Como
suscriptores del Pacto Mundial de Naciones Unidas,
nuestro informe se ha desarrollado de acuerdo a los
criterios del Global Reporting Iniciative (GRD, lo que
asegura la rigurosidad de los datos presentados.

Nuestra firme intencion con la presentacion y difusion
de este reporte es reiterar y renovar nuestro
compromiso de seguir trabajando por un futuro mejor
para las personas.

Alex Fort Brescia

Presidente del Consejo
Fundacion BBVA Continental

Carta del Presidente

Nuestra politica de
responsabilidad social
corporativa tiene como
objetivo principal seguir
trabajando para que todos |os
peruanos tengan la
oportunidad de acceder al
credito responsable y
transparente, y al ahorro, que
contribuye a la construccion de
un mejor futuro.
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Mision vy vision

BBVA Continental, en tanto empresa del rubro financiero integrante
del Grupo BBVA, asume como compromiso principal: “Aportar las
mejores soluciones a nuestros clientes, un crecimiento rentable a
nuestros accionistas y progreso en las sociedades en las que
estamos presentes”, lineas que resumen la mision que da vida y
empuje a la organizacion v justifican su razon de ser.

lgualmente, la vision del banco, alineada con la vision general del
Grupo BBVA, constituye su segundo pilar y se define en una sola
idea: “Trabajamos por un futuro mejor para las personas”. Este
concepto transmite la perspectiva de empresa y engloba el principal
objetivo de BBVA Continental en el lado humano: las personas.

Para el banco es claro que su desarrollo camina de la mano con el
progreso de la sociedad en donde actua y se desenvuelve, lo que
se refleja en el énfasis de su preocupacion por el bienestar de sus
clientes y el desarrollo del pais.

Los 7 principios corporativos de BBVA

Cliente
El cliente como centro de nuestro negocio.

Creacion de valor

La creacion de valor para nuestros accionistas como resultado de
nuestra actividad

Equipo

El equipo como artifice de la generacion de valor.

Estilo de gestion

Un estilo de gestion como generador de entusiasmo.

Etica e integridad
Un comportamiento ético e integridad personal y profesional como
forma de entender y desarrollar nuestra actividad.

Innovacioén

La innovacion como palanca de progreso.

Responsabilidad social

La responsabilidad social corporativa como compromiso con el
desarrollo.

NOAUTAWN

PriNcipios vy politica de
‘esponsabilidad corporativa

Rentabilidad sostenida en
Principios

¢Qué destino le aguarda a la empresa sin su capital humano? BBVA
Continental esta plenamente convencido de que sin el aporte de
sus colaboradores el éxito seria inviable. Bajo esa conviccion es
que cada una de las acciones que se ejecutan desde la Alta
Direccion vy la Gerencia se sustentan en los principios corporativos
de integridad, prudencia y transparencia gue le caracterizan.

Hacia ese norte estan comprometidos todos sus esfuerzos, para
que redunden en beneficio de los clientes, accionistas, empleados,
proveedores vy la sociedad en general. Beneficio para todos
aguellos gue componen los grupos de interés de la entidad, que
no solo busca el beneficio en lo econdmico sino en el desarrollo y
bienestar de su colectividad y en la prosperidad del Peru.

Tal es el modelo de negocio que defiende el Grupo BBVA: uno que
enfrenta el riesgo, que se basa en principios solidos y que, a la vez,
obtiene rentabilidad.

La responsabilidad
corporativa en BBVA
Continental

Objetivos

Todas las decisiones y acciones que se emprenden al interior de
BBVA Continental tienen como propdsito la consolidacion del valor
social y la generacion de valor econdmico y de reputacion para
todos los grupos de interés que integran la organizacion; una politica
que se alinea dentro de la tendencia general de las entidades
financieras que componen el Grupo BBVA a nivel mundial.

En la busgueda de ese proposito, el Grupo mantiene la mira en las
siguientes metas:

«Desarrollar constante, eficaz e impecablemente su actividad

principal, mitigando los impactos negativos propios del negocio
bancario.

Principios y politica de responsabilidad corporativa



-Desarrollar “oportunidades sociales de negocio” que generen
valor social y economico para BBVA Continental.

|Invertir en las sociedades donde el Grupo realiza sus
actividades, mediante el apoyo a iniciativas sociales, en especial
aquellas relacionadas con la educacion vy la cultura.

Foco estratégico de responsabilidad
corporativa

LLa responsabilidad prioritaria de las politicas de desarrollo y el
planeamiento de la responsabilidad corporativa corresponden al
Director Gerente General del banco, guien lidera el Comité de
Responsabilidad y Reputacion Corporativas del Peru, gue es
integrado por los miembros del Comité de la Alta Direccion del
banco.

Esta aplicacion de politicas y acciones emprendidas por el Comité
se sostiene en el plan estratégico desarrollado por el Comité de
RSC del Grupo BBVA, con sede en Espana, el que contempla dos
focos prioritarios de actuacion:

La inclusion financiera

BBVA Continental, acompanando el desarrollo econdomico que se
produce en el pais y atento a las aspiraciones de una mejor calidad
de vida de los peruanos, se compromete a fortalecer los canales de
acceso y comunicacion que permitan que miles de connacionales
tengan oportunidad de interactuar con las herramientas que
ofrecen los productos financieros. Este proposito repercute en los
intereses de ambas partes, tanto en quienes acceden a
mecanismos gue fortalecen y desarrollan su economia particular,
COMO en la organizacion, gue suma mas clientes y desarrolla
capacidad de consumo en estos.

Esta politica no tiene otro proposito gue sostener la estabilidad
economica que se mantiene en el pais y fomentar altos indices de
desarrollo, cuyos beneficios deben extenderse a la mayor
proporcion posible de la poblacion peruana. Por esa razon, la
inclusion financiera se convierte en un reto y una oportunidad por
una sociedad con mayores oportunidades de acceso al bienestar
general y a los servicios basicos gue una mejor calidad de vida
reguiere: mejor educacion, mejor prestacion medica y mejores
condiciones de vivienda y transporte; es decir, una sociedad mas
justa y equitativa.

La educacioén y la cultura financiera

Este desarrollo economico no puede desligarse de ninguna
manera del aspecto espiritual y educativo gue requiere la
integridad del ser humano. Por ese camino es que BBVA
Continental aspira a mantener una actividad que alterne esos
aspectos del desarrollo personal. La educacion y el humanismo
conforman un pilar imprescindible en la construccion de
sociedades mas equitativas vy justas.

Principios y politica de responsabilidad corporativa

En el Pery, el hito de este proposito se concreto en el 2007 con el
inicio del programa “Leer es estar Adelante”, un esfuerzo para
revertir los alarmantes bajos indices de comprension de lectura
que registran los nifos de las escuelas que no cuentan con los
elementos necesarios para desarrollar sus habilidades. Por ello, el
programa creado y fomentado por la Fundacion BBVA Continental
se dirige especialmente a las escuelas ubicadas en las zonas mas
remotas y deprimidas economicamente del pais, enfocando su
atencion en los alumnos del tercer al sexto grado de primaria. En
ese cometido, convoca la participacion del Estado, la actividad
privada vy el sector académico, en una empresa gue busca
fortalecernos como una sociedad con futuro y solvencia.

Sistema de gestion de la responsabilidad
corporativa

Desde el 2008, BBVA Continental cuenta con un Comité de
Responsabilidad y Reputacion Corporativas, el cual se reline
periodicamente para hacer seguimiento y evaluar los temas mas
relevantes que se proponen en estas materias.

Actualmente, las funciones de dicho comité han sido asumidas
por el Consejo de la Fundacion BBVA Continental, integrado por la
totalidad de miembros del Directorio del banco. De esta manera
se garantiza gue el maximo ¢rgano de gobierno de BBVA
Continental asuma un papel clave en sus politicas de
responsabilidad social. Este consejo se reune tres veces al ano y
recibe de parte del gerente de la fundacion los reportes de 1o
actuado trimestralmente.

Durante el 2013 se realizaron tres reuniones del comité: 27 de
marzo, 26 de junio y 21 de noviembre.

Sistema vy funcion de
cumplimiento

La funcion de cumplimiento, que comprende a las unidades de
Cumplimiento Normativo y de Prevencion de Lavado de Activos y
Financiamiento del Terrorismo (PLA/FT), forma parte del Marco
Integral de Gestion de Riesgos del Grupo BBVA, conjuntamente
con las actividades que desarrollan las areas de Servicios Juridicos,
Riesgos y Auditoria Interna. Dicho Marco Integral involucra la
participacion tanto del Directorio v la Gerencia como de todo el
personal, esta disefiado para identificar 10s riesgos potenciales a los
que se enfrenta el banco y procura gue estos sean gestionados
dentro de los limites establecidos de forma gue se aseguren 10s
objetivos del negocio de manera razonable.

La funcion de cumplimiento se encarga de gestionar los “riesgos
de cumplimiento” a través de las Unidades de Cumplimiento. El
Grupo BBVA en Perul define la expresion “riesgo de cumplimiento”



como el riesgo de sanciones legales o normativas, pérdida
financiera material o pérdida de reputacion que una entidad puede
sufrir como resultado de incumplir con las leyes, regulaciones,
normas, estandares de autorregulacion de la organizacion y
codigos de conducta aplicables a sus actividades bancarias, asi
como la gestion del denominado riesgo de lavado de activos y
financiamiento del terrorismo.

En ese orden de ideas, el Directorio de BBVA Continental es
responsable de:

«Promover la integridad corporativa en BBVA Continental y sus
subsidiarias, uno de cuyos pilares es el Cédigo de Conducta del
Grupo BBVA.

*Asegurar el adecuado desempeno de la funcion de
cumplimiento, acorde con la legislacion vigente.

Asimismo, la Unidad de Cumplimiento Normativo impulsa la
aplicacion del Codigo de Conducta del Grupo BBVA. Este
documento de autorregulacion interna, emitido en el 2003, se
aplica en todas las entidades del Grupo BBVA en el ambito
nacional, e implica que todas las actividades y negocios que se
realicen estén acorde a los canones éticos y de estricto

cumplimiento de la ley. Este codigo es una norma basica de
compromiso de todos los directivos, empleados y en si toda
persona, natural o juridica, que realiza acciones a nombre del
Grupo. Enuncia, ademas, los principios vy valores sobre los cuales se
rige el Grupo BBVA y marca las pautas generales de actuacion en
todas las relaciones comerciales.

El Codigo de Conducta precisa la actuacion relacionada en
aspectos tales como:

-el respeto a la dignidad vy los derechos de la persona,

el respeto a la igualdad de las personas vy a su diversidad,
-el estricto cumplimiento de la legalidad,

«la objetividad profesional,

«la ocurrencia de conflictos de interés y

«la denuncia y evaluacion de situaciones éticamente
cuestionables.

Del mismo modo, el banco cuenta con un Reglamento Interno del
Directorio, el cual regula la actuacion del maximo organo de
gobierno ante situaciones que pudieran ocasionar escenarios de
conflicto de interés.

Construccion de la estrategia de sostenibilidad en el Grupo BBVA

Coordinacién interdepartamental

Integracion de la RC en el negocio financiero

Formulacion de estrategias globales

Stakeholders globales

Deteccién de necesidades

Plan estratégico de responsabilidad corporativa

Coordinacion

global
Direcciéon RRC

Integracion de la perspectiva territorial
enlaRC

Deteccién de necesidades

Stakeholders locales

Formulacion de estrategias locales

Coordinacién nacional

Sistema de gobierno
corporativo

Uno de los principales pilares que sustenta el desarrollo de BBVA
Continental es el Sistema de Gobierno Corporativo, un elemento
fundamental en su modelo de responsabilidad social corporativa.

Es por medio de este sistema que se dirige toda la estructura y
funcionalidad de los ¢rganos sociales de la organizacion y sus
accionistas, procurando en todo momento que esté en linea con

los objetivos de los distintos grupos de interés.

En la Memoria Anual 2013 de BBVA Continental puede hallarse una

Principios y politica de responsabilidad corporativa



explicacion mas detallada de este sistema. En el acapite
“Informacion sobre el cumplimiento de los principios de buen
gobierno para las sociedades peruanas” se incluye un informe de
gobierno corporativo segun las exigencias legales, algunos de
CUyO0s aspectos prioritarios son:

=procedimientos que se siguen para la convocatoria a la Junta
General de Accionistas y definicion de la agenda,

«tratamiento equitativo de los accionistas,

sCcomunicacion y transparencia informativa a todo nivel y
sresponsabilidad de los directores.

Los aspectos mencionados otorgan a los accionistas la posibilidad
de aportar sugerencias o puntos a tratar en las juntas celebradas
por el érgano maximo. Dicho procedimiento se encuentra in
extenso en la pagina web institucional
www.bbvabancocontinental.com.

Desde el 2008, BBVA Continental participa activamente en la
convocatoria para un [ndice de Buen Gobierno Corporativo (IBGC)
realizada por la Bolsa de Valores de Lima. EI IBGC es un indicador
estadistico que pretende reflejar el comportamiento de los precios
de una cartera compuesta por las acciones mas representativas de
las empresas emisoras que cumplan los principios de buen
gobierno y gue, adicionalmente, posean un nivel minimo de
liquidez establecido por la BVL.

Gestion del riesgo

Principio de precaucion

LLa gestion del riesgo es un elemento primordial propio de las
operaciones del negocio bancario. En BBVA Continental se ha
seguido un criterio general gue rige la gestion integral del Grupo
y la gestion especifica de la responsabilidad corporativa: el
respeto al principio de precaucion. Este se fundamenta en
criterios de valoracion de los riesgos prudentes, consistentes y
basados en la experiencia que se adoptan a todo nivel,
cubriendo asli las necesidades de los clientes vy las expectativas
de los accionistas, los grupos de interés y los entes reguladores
del Gobierno.

Se han establecido tres grandes objetivos, complementarios
entre si, para la funcion de riesgos del Grupo BBVA:

«Preservar la solvencia de la entidad, asegurando que la
exposicion al riesgo esté dentro de los limites
preestablecidos y con un perfil equilibrado;

«Desarrollar y ejecutar una politica de riesgos alineada con
los objetivos estratégicos del Grupo y

-Contribuir a gue las decisiones tomadas a cualguier nivel
estén orientadas a la creacion de valor para el accionista, a
partir del concepto de “rentabilidad ajustada al riesgo”.

Asimismo, sobre la base de la metodologia corporativa Rep-Tool,
se identificaron los riesgos la reputacion asociados a las
actividades del BBVA Continental en relacion con sus diferentes
grupos de interés, se analizaron las fortalezas y debilidades del
banco frente a los riesgos vy se establecieron aquellos que

deberian contar con una postura especial por parte de la entidad.

Principios y politica de responsabilidad corporativa

Estas herramientas claves generan una ventaja competitiva, ya
que con los resultados obtenidos se implementan acciones
concretas, resguardando asi la reputacion corporativa y
permitiendo su gestion de manera proactiva.

Estandares de conducta vy
Otros compromisos

Cédigo de Conducta

En el 2003 el Consejo de Administracion del Grupo BBVA aprobd
un Codigo de Conducta que rige para todas sus entidades y
colaboradores, incluido BBVA Continental.

El Codigo de Conducta define y desarrolla los fundamentos de
comportamiento ético que el Grupo BBVA entiende deben ser
aplicados a los negocios y actividades que desarrolla, asi como las
pautas de actuacion necesarias para asegurar que la integridad
corporativa se ponga de manifiesto en los siguientes ambitos:

-en las relaciones que mantiene el Grupo BBVA con clientes,
empleados, proveedores vy terceros (integridad relacionab);

=en sus actuaciones en los diferentes mercados en los que
actia como emisor u operador (integridad en los mercados);
~en la actuacion individual de sus empleados y directivos
(integridad personal), y

-en el establecimiento de drganos, funciones y procedimientos
especificos que permitan asegurar el cumplimiento eficaz de
todos estos ambitos (integridad organizativa).

Por medio de este documento el banco expresa publicamente su
compromiso con la sociedad, con la aplicacion de la Declaracion
Universal de los Derechos Humanos, el Pacto Mundial de Naciones
Unidas y otros convenios con organismos internacionales.

Lo anterior se encuentra especificamente sefialado en el punto 311
del Codigo de Conducta mencionado, gue a la letra dice:

Respeto a la dignidad de la persona vy a los derechos que son
inherentes. BBVA esta comprometido con la aplicacion del
contenido de la Declaracion Universal de los Derechos
Humanos, del Pacto Mundial de las Naciones Unidas (al que
BBVA se encuentra adherido formalmente) y del de otros
convenios y tratados de organismos internacionales, tales
como la Organizacion para la Cooperacion y Desarrollo
Econdmico y la OIT.

Politicas o normas especificas de areas
funcionales

Para llevar a cabo la gestion en todas sus areas funcionales, el
banco cuenta con una serie de instrumentos especificos, entre los
que podemos mencionar:

*Reglamento del Directorio;

«Codigo de ética en los mercados de valores;
-Codigo ético para la seleccion de personal;

-Normas del Area de Compras, Inmuebles y Servicios
Generales;



«Principios aplicables a quienes intervienen en los procesos de
aprovisionamiento;

«Principios basicos de gestion del riesgo y manual de politicas
de gestion del riesgo;

-Estatuto de auditoria;

-Estatuto de la Funcion de Cumplimiento (Normativo y
PLA/FT);

«Norma de relacion con personas o entidades de relevancia
publica en materia de financiaciones y garantias;
*Reglamento del Comité de Nombramientos y
Remuneraciones.

Politicas complementarias

Por otra parte, el Grupo ha desarrollado politicas especificas
relacionadas con la RSC, como: “Politica de Derechos Humanos en
la atencion de los grupos de interés” (2007), “Politica de medio
ambiente” (2003) y “Politica de financiacion del sector de
armamento” (2005), todas las cuales aplican también para BBVA
Continental.

Conducta en los negocios (integridad en
los mercados)

Desde el 2009 se encuentra en vigor el Codigo de Etica en los
Mercados de Valores (CEMV), gue establece los principios y
normas de actuacion aceptados a nivel internacional que los
colaboradores cuyas actividades se relacionan con los mercados
de valores deben respetar, en lo que atane a los siguientes
aspectos:

-tratamiento de la informacion privilegiada,

=prevencion de la manipulacion de cotizaciones,

-gestion de potenciales conflictos de intereses que pudieran
surgir y

=manejo operativo que realicen en los mercados por cuenta
propia.

Cumplimientos legales

Durante el ejercicio 2013 no se ha registrado ninguna multa de
monto sustancial o relevante que afecte negativamente al monto
total facturado por el banco en el periodo de revision. Se corroboro
la relacion de multas penalizadas en el 2013, donde se han
registrado 60 sanciones a lo largo del mismo, gue acumulan un
total de 220.79 UIT.

Del mismo modo, no se han registrado demandas instadas por
colaboradores 0 sus representantes relacionadas con las
condiciones laborales, asi como incidentes de tipo discriminatorio,
de manera que se dan por cumplidas las disposiciones de la
legislacion laboral vigente vy lo establecido en los convenios
colectivos.

Asimismo, a nivel de medios de prensa escrita no se han
presentado ni reportado temas polémicos o de relevancia que
afecten a BBVA Continental en términos de sostenibilidad.

Acuerdos internacionales suscritos

Iniciativas mas importantes que BBVA Continental contintia
apoyando:

-Pacto Mundial de Naciones Unidas (www.globalcompact.org);
«Iniciativa Financiera del Programa de las Naciones Unidas para
el Medio Ambiente, UNEP-FI (www.unepfiorg);

+Principios de Ecuador (www.equator-principles.com), suscrito
por el Grupo y cuyo alcance mundial implica las decisiones de
BBVA Continental.

Adicionalmente, el banco reconoce abiertamente el respeto a la
Declaracion de Derechos Humanos de Naciones Unidas
(www.un.org) y a la normativa laboral basica de la Organizacion
Internacional del Trabajo (www.ilo.org).

Creacion de valor para los grupos de
interes

Uno de los principales objetivos de BBVA Continental es buscar el
desarrollo sostenible para todos los grupos de interés que rodean y
son participes de su actividad. Entiende gue el éxito de su negocio
debe ir de la mano con el éxito de sus accionistas, colaboradores,
proveedores, sociedad v clientes.

En el 2013 reafirmo su compromiso con dicho objetivo y
acompano el posicionamiento de comportamiento empresarial
responsable del Grupo BBVA en el mundo.

“La creacion de valor para los accionistas y el resto de los grupos
de interés como resultado de la actividad” sigue siendo uno de
los principios por los que se rige el banco. Enfogue que se basa en
determinar qué asuntos son y seran relevantes a mediano vy largo
plazo para una entidad financiera, desde la perspectiva de la
sostenibilidad y como vinculo entre las expectativas de los grupos
de interés y el desempefio de la organizacion.

A continuacion se detalla el valor directo tangible, definido como el

valor economico gue aporta BBVA Continental a cada uno de sus
grupos de interés.

Principios y politica de responsabilidad corporativa



Valor econémico afadido (EVA). Detalle por grupos de interés
En millones de nuevos soles

Indicador de valor Dic. 2013 Dic. 2012
Accionistas Dividendos nd. 623
Cotizacion 530 544
Empleados Gastos de personal y directorio' 519 460
Participacion de trabajadores en la renta 85 87
Clientes Colocaciones netas 38245 31,770
Obligaciones con el publico 36480 31957
Proveedores Gastos por servicios y otros 652 571
Sociedad Impuesto a la renta 466 429
No incluye participacion de trabajadores.
Segun Ultima normativa de la SBS con vigencia a partir del 01012011, la participacion de
trabajadores se incluye dentro de los gastos administrativos (rubro gastos de personal)
Calculado siguiendo el modelo SPI de GRI. www.spfinance.com
Fuente: Superintendencia del Mercado de Valores - SMV
Valor econémico generado y distribuido
En millones de nuevos soles
Valor econémico generado (VEG) Dic. 2013 dic. 2012
1 Margen financiero bruto' 3038 2,785
2 Comisiones netas 625 607
3 Otros ingresos y gastos -6 24
Total (1+2+3) 3,657 3,369

Valor econémico distribuido (VED) Dic. 2013 Dic. 2012
1 Participacion de trabajadores 85 87
2 Impuesto a la renta 466 429
3 Gastos de personal y directorio? 519 460
4 Gastos por servicios y otros 652 571
Total (1+2+3+4) 1,722 1,548

Valor econémico retenido (VER=VEG-VED) Dic. 2013 Dic. 2012
1 Utilidad neta 1304 1,246
2 Provisiones y amortizaciones 631 575
Total (1+2) 1,936 1,849

"Incluye Resultado por Operaciones Financieras (ROF).
2No incluye participacion de trabajadores.

Seguin Ultima normativa de la SBS con vigencia a partir del 0101.2011, la participacion de trabajadores se incluye dentro de los gastos administrativos (rubro gastos de personal),
Producto de la modificacion al manual de contabilidad por Resolucion SBS 7036-2012, los Estados Financieros para diciembre 2012 han sido reexpresados para efectos comparativos.

Calculado siguiendo el modelo SPI de GRI. www.spfinance.com
Fuente: Superintendencia del Mercado de Valores - SMV

Plan de Negocio Responsable

Bajo los principios de integridad, prudencia y transparencia en los
que esta basado el modelo de negocio de la empresa, BBVA crea
en el ano 2012 el Comité de Negocio Responsable con el objetivo
de impulsar, supervisar y coordinar los programas de
responsabilidad y reputacion corporativas del Grupo.

En ese contexto se estructura el Plan de Negocio Responsable
(PNR) 2013-2015, que inicio su implementacion en el segundo
trimestre del 2013 en todos los paises donde el Grupo BBVA tiene
presencia, entre ellos el Perd.

Los tres ejes de actuacion estan enfocados en los clientes, los
empleados v la sociedad. El PNR 2013-2015 esta motivado en la
creacion un elemento diferenciador con respecto a las demas
empresas del sistema financiero y en la preocupacion de brindar

Principios y politica de responsabilidad corporativa

una atencion optima vy transparente a nuestros principales
colectivos.

En el Peru se presento el contenido vy procesos del Plan Estratégico
al Comité de Direccion y posteriormente, a través de un taller, a los
representantes de las diferentes dreas de negocio vy staff del banco
v de su fundacion. Los temas prioritarios gue se revisaron fueron:

«Comunicacion transparente, clara y responsable.
«Productos de alto impacto.

«Educacion financiera.

*Voluntariado y discapacidad.

La dinamica desarrollada, gue involucrd una jornada de cinco
horas, permitio trazar los programas de alto impacto social y
medioambiental que se tiene proyectado ejecutar en el 2014, en
linea con los objetivos del PNR.
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Analisis

La base de la vision como empresa que posee BBVA Continental la
conforman cada uno de los actores de los grupos de interés y
constituye un tema de vital relevancia para nuestra organizacion.

Esto es: la satisfaccion de nuestros clientes y accionistas, excelente
clima laboral, confianza con las entidades reguladoras, optima
relacion con nuestros proveedores y compromiso real con el
desarrollo de nuestra sociedad, a lo gue se suman estudios de
mercado gue conocen las expectativas e intereses de nuestros
clientes con respecto a su futuro, al pais que desean vy la entidad
bancaria que anhelan.

Por ello, la accion se enfoca en los segmentos con demandas mas
urgentes y busca consolidar la responsabilidad corporativa que
distingue al banco.

Herramientas de analisis

La gestion del negocio se basa en integrar las expectativas de los
temas que resultan ser relevantes segun la informacion obtenida
en los estudios realizados a nuestros grupos de interés. Las
herramientas utilizadas pueden ser:

-Herramientas de escucha especificas.
«Técnicas de investigacion cualitativa y cuantitativa.

La informacion obtenida, debidamente analizada, permite
desarrollar no solo planes de actuacion sino también de
comunicacion, que aplicados de forma conjunta aseguran una
ejecucion exitosa.

Algunas de las principales herramientas utilizadas para detectar las
demandas de los grupos de interés son:

Principales grupos de interés de BBVA y compromisos del Grupo con cada uno de ellos

Accionistas

Crear mas valor de forma sostenible
en el tiempo.

Buscar las mejores soluciones que hagan
de BBVA su primera opcion.

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

Reguladores

Actuar con integridad y cumplir
rigurosamente la legalidad.

BBVA

Empleados

Un estilo de gestion que genere entusiasmo
y facilite la formacion, la motivacion y el
desarrollo personal y profesional.

Proveedores

Considerar a BBVA como un socio
enfocado en el desarrollo y beneficio
mutuo.
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| sisterma de monitorizacion de reputacion corporativa
Reptrak (Reputation Tracking), gue mide periddicamente los
distintos temas para los grupos de interés, asi como sus juicios
y percepciones sobre nuestra actividad;

el reporte Globalscan, un estudio realizado a consumidores
nacionales sobre la importancia de la responsabilidad social en
las empresas;

=e| monitoreo de transparencia BOTTOM 30, y

«la encuesta de satisfaccion del personal realizada por Great
Place to Work.

La informacion que se extrae de cada uno de estos estudios vy
herramientas brinda un diagndstico objetivo y posibilita un
seguimiento periodico de las demandas y expectativas mas
importantes de los grupos de interés, lo cual permite al banco
integrar indicadores y cuadros de mando para generar objetivos
de mejora y una serie de indicadores de progreso para la
empresa.

Una herramienta basica y necesaria que permite poner en valor el
comportamiento ético y responsable de la empresa es la
comunicacion. En BBVA Continental hay el convencimiento de que
canales de comunicacion y mensajes adecuados y oportunos
ayudan en la construccion de la confianza vy, por ende, de la buena
reputacion. El banco trabaja constantemente en el logro de este
objetivo brindando informacion transparente que consolide su
credibilidad.

Partiendo de esa premisa, este documento se convierte en una
pieza principal del engranaje de la comunicacion, ya gue se
sustenta en la aplicacion de estandares, recurre a la revision de un
tercero para su verificacion y mantiene una calificacion que
respalda la veracidad y relevancia de este proceso comunicativo
que, en suma, busca la mejora de la percepcion por parte de sus
grupos de intereés.

Asuntos relevantes

El analisis de las herramientas con que el banco realiza las distintas
mediciones en cada uno de los campos de actuacion permite
establecer los temas mas relevantes y prioritarios, que para el 2013
tuvieron el siguiente orden:

1. Orientacion al cliente.

2. Compromiso con la sociedad.

3. Oferta de productos y servicios responsables.
4. Finanzas responsables.

5. Inclusion financiera.

6. Gestion responsable de recursos humanos.
7. Compras responsables.

8. Gestion ambiental y cambio climatico.

Esta jerarquia de temas facilita plantear y ejecutar acciones de

largo plazo y con impacto directo para cada colectivo. Igualmente,
ha permitido mejorar considerablemente los indices de calidad de

Grupos de interés

atencion e incrementar el nivel de recomendacion, asi como
mejorar los procesos de gestion y evaluacion del riesgo,
procurando reducir los tiempos de respuesta. Asimismo, se viene
trabajando en el proyecto de la simplificacion de contratos.

Otro tema destacable es el desarrollo de un plan de comunicacion
interna que busca, a través de acciones participativas del
colaborador, un mejor acercamiento que fomente la
retroalimentacion con el personal. En el campo de la accion social
se mantiene el crecimiento del programa “Leer es estar Adelante”,
tanto en el nimero de nifnos y escuelas gue son atendidos como
en el de socios que participan.

Dialogo y compromiso

Generar el didlogo entre los grupos de interés es una de las tareas
qgue viene afirmando BBVA Continental, por lo que pone especial
énfasis en el desarrollo de los canales de comunicacion. En ese
orden de cosas, en el 2013 se observo el papel preponderante que
vienen tomando las redes sociales, medios a través de los cuales
es posible canalizar de forma inmediata la opinion, consulta o
reclamo gue un cliente plantee a la empresa, lo que llevo a
desarrollar estrategias 0 mecanismos de respuesta en la misma
linea de tiempo.

Con la misma inmediatez con la que se puede trabajar estas
nuevas lineas de accion, el banco es consciente de que su labor
debe ir siempre de la mano con los organismos reguladores y
gubernamentales con l0s que tiene estrecha relacion por la
naturaleza misma del negocio.

La aplicacion de los diez principios del Pacto Mundial de Naciones
Unidas al interior de las distintas unidades y areas del banco se
hace cada vez mas evidente, por lo que la responsabilidad de su
ejecucion es asumida por cada uno de sus directivos.

Asuntos controvertidos

Como integrante del Grupo BBVA, el banco cuenta desde octubre
del 2005 con una exigente normativa interna a cuyo
cumplimiento esta obligado. Este documento esta referido a los
“Principios, criterios y normas de actuacion para solicitudes de
financiacion relacionadas con el sector Defensa”, y la politica de
solicitudes de financiacion de este sector es objeto de
permanente revision para su adaptacion a los criterios mas
exigentes. BBVA Continental no ha reportado en el 2013 ninguna
vinculacion a temas controvertidos gue pudieran generarle
problemas en su reputacion.

21






24 Plan de bancarizacion
24 Otras iniciativas

Nclusion
financiera




INclusion financiera

Plan de bancarizacion

En el 2013, BBVA Continental continud la tendencia creciente en su
base de clientes de la mano con las buenas condiciones
economicas del pais, o que a su vez estuvo acompanado por el
crecimiento de todos los canales de atencion.

La estrategia 2013 consistio en lograr un crecimiento con foco en
el cliente como centro de nuestros negocios, mejorando 1os
procesos y herramientas disponibles en las areas comerciales. Esto
se vio reflejado en los indicadores de calidad y recomendacion
sobre su base de clientes, en los que se alcanzaron posiciones de
liderazgo entre los principales bancos del sistema, seguin las
mediciones de mercado disponibles.

Durante el 2013 se continud la estrategia de vinculacion del cliente
con productos de financiamiento como el crédito hipotecario, el
crédito de consumo v las tarjetas de crédito, lograndose una
ganancia de cuota de mercado en dichos segmentos.

Asimismo, como parte del plan de incremento en la cobertura de
los canales de atencion, durante el 2013 se continud desplegando
un agresivo plan de expansion de nuevas oficinas, cajeros
automaticos y agentes corresponsales, 1o que ha permitido
absorber el crecimiento de clientela con un crecimiento
balanceado en los canales de atencion.

Otras iniciativas

Banca para inmigrantes: recepcion y
cobro de remesas del exterior

Acceso al ahorro de manera sencilla

Tener productos y procesos sencillos es el mejor vehiculo para lograr
la inclusion financiera. En esta linea, para BBVA Continental es
sumamente importante contar con cuentas diferenciadas de acuerdo
a las necesidades del cliente, al que se le ofrece una cuenta para
ahorrar, 0 para acceder a exclusivos premios, o incluso para recibir el
sueldo. Esto ayuda a que cada vez mas personas puedan participar
de los beneficios del proceso de bancarizacion.

Asi, la oferta de productos para la inclusion financiera incluyen: Cuenta
Facil, para quienes desean ahorrar de a poco y sin costos por
mantenimiento de cuenta; Cuenta Sueldo, para quienes trabajan y
desean recibir su sueldo por medio del banco y contar con el
programa de beneficios Mundo Sueldo, v, finalmente, Cuenta
Ganadora, para quienes desean ahorrar y al mismo tiempo participar
de los exclusivos premios ofrecidos por BBVA. El atributo de sencillez
en todas estas cuentas se resume en gue pueden ser abiertas tan
solo presentando el DNI -no se requiere de mas documentos-y en el
menor tiempo posible: tan solo 3 minutos para los clientes activos y 7

Plan de bancarizacion

2013 2012 20M
Numero de clientes activos 2319138 2038909 1779155
Numero de clientes financiados* 529782 403.240 456015
Financiacion de tarjetas (en millones de soles) 1107 m2 905
Financiacion de consumo (en millones de soles) 2206 2129 1879

*Solo personas naturales

24

Inclusion financiera



minutos para clientes nuevos, un atributo muy valorado por los
clientes.

El resultado de esta estrategia le permitio al banco crecer en el 2013,
con respecto al 2012, en 15% la Cuenta Facil, en 22% la Cuenta Sueldo
y en 26% la Cuenta Ganadora.

Cajeros corresponsales

A partir del ultimo trimestre del 2013 se desarrollo un
importante crecimiento de la red de cajeros corresponsales, que
registré un incremento de mas del 19% en el nimero de puntos
de atencion, que llego a los 2,491 comercios en donde el cliente
pueden realizar operaciones del banco.

La estrategia se enfoca que permiten entregar al cliente un
punto adicional de atencion en ubicaciones cercanas a oficinas,
o que le facilita tener una experiencia con este canal para que
Su uso sea recurrente. Adicionalmente, se busca también cubrir
zonas alejadas sin presencia de oficinas para la atencion del
cliente.

Acceso para colectivos con discapacidad

BBVA Continental se preocupa permanentemente por brindar
facilidades de acceso a sus instalaciones y servicios a todas
aguellas personas gue presenten alguna discapacidad. Asi, las
oficinas de atencion al publico cuentan con rampas para sillas
de ruedas y los teclados de los cajeros automaticos estan
disenados para permitir que los invidentes puedan realizar sus
operaciones bancarias sin problemas. Adicionalmente, en las
pantallas colocadas en las oficinas de atencion al cliente se
transmiten videos de orientacion al publico para quienes
carecen del sentido de la audicion.

De otro lado, los colaboradores que presentan alguna

discapacidad también cuentan con facilidades para acceder y
movilizarse dentro de las instalaciones de la institucion.

Inclusion financiera
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Finanzas responsables

La gestion responsable del riesgo en
BBVA Continental

BBVA Continental tiene un modelo de gestion de riesgos integrado
al negocio gue le permite una adaptacion agil en un entorno
cambiante en el que se deben identificar los riesgos y aprovechar
las oportunidades manteniendo el foco en la relacion con el cliente
y la aportacion de valor para el accionista. Este modelo se soporta
en tres pilares: estrategias que definan e integren el apetito de
riesgo en la gestion, procesos de riesgos rapidos y efectivos y una
solida infraestructura en cuanto a herramientas y personas se
refiere; en ese sentido, la atencion a temas de riesgo de crédito, de
mercado, estructural, ambiental y de reputacion es permanente.

El banco considera que el entorno socio-econdmico y ambiental
tiene una influencia directa en el desarrollo de su actividad. En ese
sentido, sus maximos organos de gobierno -tanto el Directorio como
el Comité de Activos y Pasivos (COAP), integrado por miembros del
Comité de Direccion- cuentan con un permanente vy sistematico
acceso y reconocimiento de la coyuntura economica y social del
pais a traves de los reportes y exposiciones gue la Unidad BBVA
Research prepara mensualmente. En dichos reportes también se
informa y analiza las actividades sociales generadas en Lima o en el
interior del pais debido a conflictos o0 medidas medioambientales, las
que pueden impactar en las regiones en donde opera el banco. Esta
informacion es clave para la toma de decisiones.

Asimismo, el Grupo BBVA realiza cada dos afos talleres de
responsabilidad social en cada uno de los paises en donde tiene
presencia, en los que se incluye un modulo dedicado al medio
ambiente.

El banco mantiene vigente la Linea Verde con fondos del BID
(Banco Interamericano de Desarrollo) por 30 millones de dolares
para la financiacion de proyectos de eficiencia energética, energia
renovable, produccion limpia y construccion sostenible, etc; asi
como también la “Linea para Hydros” con fondos de la IFC
(International Finance Corporation) por 30 millones de dolares y
dirigida exclusivamente para el financiamiento de proyectos
hidroeléctricos entre 3 MW y 20 MW.

En el 2013, debido a su connotacion positiva al medio ambiente, se
incorporo dentro de la Linea Verde BID parte de los
financiamientos de dos operaciones: la Faja Transportadora Callao
v la Planta de Tratamiento de Aguas Residuales La Chira, con los
que se alcanzo el 100% de utilizacion de la Linea Verde.
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Asimismo, durante este ano el “Programa de induccion” atendio a
44 participantes al XIV Programa Internacional de especializacion
en Finanzas y Riesgos de la SBS en un total de 15 horas impartidas,
en las que se brindaron conocimientos y herramientas necesarias
para la aplicacion de las politicas y los procesos con trasfondo
ambiental que el banco ha establecido para sus lineas de negocio.

Las adquisiciones gue realiza el banco son analizadas previamente
por la Unidad de Compras, Inmuebles y Servicios Generales (SIC).
Esta unidad se encarga de evaluar todos los factores que influyen
en la decision de compra, entre 10os que se encuentran los factores
de indole medioambiental. Se viene trabajando con el fin de
implementar mejoras en la redaccion de las actas, con el fin indicar
con mayor claridad los alcances del analisis referidos a la viabilidad
medioambiental.

Financiacion de proyectos

Cumplir con los Principios de Ecuador, compromiso adquirido a
partir de la adhesion del Grupo BBVA en el 2004, es una constante
en la gestion del riesgo social y ambiental de cada una de las
operaciones en las que el banco evalla participar y que se
encuentran sujetas a estos criterios.

Durante el 2013 el banco financio dos proyectos, gue fueron
previamente evaluados por consultores independientes para
certificar el cumplimiento de los Principios de Ecuador: una nueva
terminal en el Puerto del Callao en Lima para embarcar
concentrado de minerales -concesion de la autoridad portuaria-y
una nueva central hidroeléctrica de 425 MW. El monto total de Ia
inversion es de USD 1000 millones y el compromiso de
financiacion de BBVA es de USD 69.83 millones.

Para mas informacion sobre los Principios de Ecuador, consultar:
www.equator-principles.com.

Evaluacion del riesgo ambiental

BBVA Continental viene aplicando politicas de gestion de riesgo
ambiental y social, en la conviccion de que 10s mejores negocios
son aguellos que se gestionan con una vision integral del riesgo,
considerando tanto los aspectos economicos vy financieros como
los ambientales y sociales. De acuerdo con esta vision, el banco
implementa permanentemente mejoras a su sistema de gestion
ambiental y social y mantiene dentro de su oferta de productos
lineas con entidades multilaterales que le permiten potenciar el
financiamiento de “proyectos verdes’, Ios cuales abarcan:

-Energia renovable (ER)
-Eficiencia energética (EE)
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«Industria forestal sostenible (IF)
-Biocombustibles (BC)
<Transporte sostenible (TR)
Turismo sostenible (TS)
<Agricultura sostenible (AS)
«Construccion sostenible (CS)
«Produccion limpia (PL)

Es importante indicar que el banco forma parte del Latin America
Task Force (LATF) del Programa Ambiental y Social de Naciones
Unidas para Instituciones Financieras (UNEPFI), foro en donde
comparte experiencia con 39 participantes de nueve paises.

Asimismo, BBVA Continental implementara en el Plan Anual 2014
un sistema de auditorias para evaluar las politicas
medioambientales y/o sociales y los procedimientos de evaluacion
de riesgos, en coordinacion con las unidades correspondientes.

Sobreendeudamiento y gestién del riesgo

La cartera crediticia de BBVA Continental se mantiene en un nivel
ventajoso respecto a sus principales pares dentro del sistema
financiero, con un ratio de cartera atrasada de 174% a diciembre
del 2013, en tanto que el del total de la banca muiltiple fue de 217%,
segun cifras publicadas a noviembre del mismo afio.

Esto responde a la politica de gestion del riesgo que se viene
desarrollando en los ultimos anos, apoyada en herramientas y
modelos predictivos, gestion del endeudamiento y comportamientos
de los clientes del banco en el resto del sisterna financiero. De esta
forma se mitiga adecuadamente el endeudamiento sin gue este
afecte la capacidad economica del banco o ponga en riesgo el
cumplimiento de sus obligaciones con terceros. Se cuenta con
alertas preventivas que permiten anticipar el incumplimiento de los
clientes y tomar acciones gue mitiguen un posible deterioro.

Finalmente, para la gestion de cobranza se cuenta con un score de
cobranza que agrupa la cartera de clientes en grupos de riesgos
en base a su comportamiento de pagos, o que permite una
gestion de cobranza diferenciada que facilita una mayor
efectividad en la recuperacion y menores costos en dicho proceso.

Establecimiento del Grupo BBVA en
centros financieros off-shore

Desde el 2008, el banco viene participando como originador de la
titulizacion de remesas a traves de la constitucion de Continental
DPR Finance Company, gue tiene como Unico objetivo titulizar
aguellas remesas recibidas de nuestros clientes.

Prevencién del lavado de activos y de la
financiacion de actividades terroristas

Como parte de la politica corporativa del banco, la prevencion del
lavado de activos y de la financiacion de actividades terroristas (en
adelante PLA/FT) constituye una prioridad y estd orientada a evitar
la utilizacion de los productos vy servicios que presta el Grupo BBVA
en actividades ilicitas, o que a su vez implica la preservacion de los
entornos sociales en los gue participa y procurar que su reputacion
sea uno de los aspectos que generen confianza en accionistas,
clientes y proveedores.

Teniendo en cuenta lo mencionado, se han definido como politicas:

a) prevenir que el Grupo sea utilizado como un medio para
efectuar cualquier actividad ilegal o ilicita;

b) prevenir que la actividad ilicita alcance la propiedad o los
activos del Grupo, y

©) procurar la Identificacion de cualquier posible actividad ilicita
gue se lleve a cabo a través del Grupo y/o que involucre a
cualquiera de sus propiedades o activos, de tal manera que se
pueda reportar dicha actividad a las autoridades competentes,
segun los procedimientos establecidos en las disposiciones
legales vigentes.

El principio denominado “Conoce a tu cliente” constituye la piedra
angular de toda relacion comercial que establece el Grupo BBVA.
Para su efecto, se han establecido politicas y procedimientos que
permiten adquirir una vision integral de los clientes. En algunos
€asos, por tratarse de actividades econdmicas gue implican un
mayor riesgo, existen procedimientos adicionales que
complementan dicho conocimiento.

Prevencion del blanqueo de capitales, lavado de dinero y actividades terroristas

Participantes en actividades formativas en materia de prevencion

5052 4934

de blangueo de capitales 4699 4641
Especialistas en actividades de prevencion de lavado de ‘
dinero y financiacion de actividades terroristas 10* 10 S* o*

*La Unidad de Cumplimiento esta integrada por diez (10) personas: un (1) gerente de la unidad; siete (7) colaboradores especializados en la deteccion de lavado de activos y financiacion de
actividades terroristas -que cubren a BBVA Continental, subsidiarias y AFP Horizonte- y dos (2) colaboradores especializados en el andlisis de riesgo de lavado de activos y financiamiento del

terrorismo, con la finalidad de detectar y mitigar este riesgo.
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En el 2013 se tomaron las siguientes acciones que permitieron
cumplir con dicho principio:

«Mantener actualizada la normativa interna, ya sea atendiendo
modificaciones de la legislacion nacional e internacional o por
politicas corporativas propias del Grupo BBVA, de forma tal gue
constituya una base sobre la cual todos los que laboran y
dirigen la entidad conozcan los principios, metodologias e
importancia que conlleva una adecuada actuacion.

-Implementacion del Sistema de Gestion en Base al Riesgo de
LA/FT que permite identificar, evaluar, controlar y monitorear
aqguellos riesgos a los que el banco se encuentra expuesto. El
sistema establece como metodologia de identificacion y
evaluacion una matriz de riesgo cuyos principales factores de
impacto son: a) tipo de cliente, productos vy servicios; b)
ubicacion geogréfica, y ¢) canal de distribucion - oficinas. El
proceso permite calificar a los clientes en uno de tres niveles
de riesgo PLA/FT: alto, medio y bajo. Como siguiente paso, se
establecieron medidas mitigantes que apuntan a ejecutar la
llamada Debida Diligencia Ampliada (DDA) al grupo de clientes
que calificaron como de alto riesgo.

L .as herramientas corporativas continuaron siendo importantes
durante el 2013 para la deteccion de operaciones inusuales
-FIRCOSOFT, por ejemplo, permite la deteccion de personas o
entidades incluidas en listas publicas internacionales: OFAC, UE,
Naciones Unidas, etc-, de personas politicamente expuestas
(PEP) y de transferencias emitidas/recibidas por nuestros
clientes; adicionalmente, la plataforma Mantas monitorea las
transacciones realizadas a través del banco e identifica aquellas
que ameritan ser calificadas de "inusuales’, a fin de que sean
evaluadas y permitan presumir si se tratan de operaciones
sospechosas relacionadas con el lavado de activos y/o el
financiamiento del terrorismo.

-Se prosiguid con el programa de visitas a las oficinas de la Red
Lima y Provincias, con énfasis en aguellas jurisdicciones gue
por su naturaleza pueden ser susceptibles de ser utilizadas por
organizaciones dedicadas a actividades ilicitas; vale decir, zonas
de frontera, de la region de la selva o de ciudades que
merecen especial atencion por haber sido identificadas como
zonas de influencia del narcotrafico.

El Grupo BBVA continud brindando informacion a las entidades
supervisoras y autoridades que dentro del marco legal gestionan
procesos judiciales o administrativos (Ministerio Publico) contra las
organizaciones delictivas.

LLa formacion de todos los que laboran para el Grupo BBVA
merecio atencion prioritaria durante el 2013, con programas
especiales a distancia que permitieron mantener un conocimiento
actualizado sobre PLA/FT. Para el efecto, se diseno una
capacitacion general y otra dirigida a quienes laboran en las
jurisdicciones en mayor riesgo de ser utilizadas por organizaciones
dedicadas a actividades ilicitas.
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Orientacion al cliente

Calidad, satisfaccion y atencién al cliente

Entre los retos para el 2013, BBVA Continental se planted ser el banco
mas recomendado por los clientes, para lo cual se decidio generar
grandes lineas de actuacion a traves de la puesta en marcha de
planes estratégicos dentro de los cuales se priorizaba la calidad.

Teniendo como base este importante enfogue se lanzo, a inicios de
ano, el Modelo de Calidad 2.0 que replanteaba en todo sentido la
propuesta de valor “facilitarle la vida al cliente, con calidez y
agilidad”, pilares gue se vienen gestionando desde el 2009 pero
que en el 2013 se enfoco en ser facilitadores. Para ello se desarrolld
un plan de formacion con programas v talleres personalizados
alineados a las necesidades de cada segmento vy a las expectativas
de los clientes, un intenso plan de comunicaciones dirigido a la
RED vy a la Sede Central, un sistema de medicion que buscara
accionar mas que solo mostrar resultados, una reformulacion del
reconocimiento como base para motivar nuevas formas de
gestionar vy el desarrollo de herramientas de gestion.

La ejecucion de la definicion "facilitarle la vida a los clientes" se
inicio trabajando en la RED de Oficinas bajo el concepto de como
ser una “Oficina Facilitadora’, identificando los comportamientos
que deben incorporarse para generarle al cliente la mejor de las
experiencias en las oficinas y percibir que puede atenderse en
cualquier oficina, sin ninguna distincion.

Evolutivo anual

m 2012

m 2073 62% 61% 64%

Red Lima Provincia
Evolutivo trimestral
IRENE —_ Facilitador — Calidad Red —

81%

54%
50%
40%

T T2 T3 T4 2013
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Alcance de meta (oficinas)

IRENE Oficina Facilitadora Calidad
17% 57% 100% 17% 3%
26% 80%
@ No cumplieron @® Cumplieron ® Encamino

Para ello se realzaron siete comportamientos facilitadores, se
definieron lineamientos de servicio para las oficinas y se considero,
ademas, el cumplimiento de los protocolos de servicio. Para esta
primera etapa el objetivo fue formalizar lo que ya se venia
haciendo, sin nuevos desarrollos de sistema o definiciones de
reglas comerciales, poniendo a prueba solamente la actitud y
vocacion de servicio al cliente. En el segundo semestre se
consideraron niveles de cumplimiento gue incluyeron la
incentivacion dentro del indicador de calidad.

En ese sentido, Customer Experience armo un nuevo proceso de
gestion de la calidad gue considerd como punto de partida
relevante las métricas (bajo la metodologia del IRENE), sumado al
cumplimiento de Oficina Facilitadora, analisis de resultados
(verbatims, palancas, audios, videos) y presentacion de
diagnosticos (cuadros de mando personalizados y consolidacion
de indicadores) con el objetivo de implementar planes de accion
para el respectivo seguimiento y monitoreo, para luego volver al
mismo circuito y validar las acciones de mejora.

A la arguitectura de mediciones, gue desde su implementacion en
el 2012 cubre la experiencia de los clientes en el proceso de
contratacion de productos y el uso de los canales, se incorporaron
en el 2013 las de Banca Movil y Agentes Express.

Al cierre del primer semestre se mantuvo el primer lugar en la
medicion de mercado abierto Benchmark, comparada con los
principales bancos, y el objetivo para el 2014 es distanciarse del
segundo lugar.

El esfuerzo de los segmentos y sus ejecutivos por desarrollar
planes de accion mostro una evolucion de los niveles de
recomendacion obtenidos. Para estos equipos se desarrollo en el
2013 el estudio “IRENE Estratégicos’, que provee una vision 360 de
los clientes y aporta en la oferta de valor y en el conocimiento
integral de las necesidades de estos. La implementacion del
estudio se inicio con los segmentos Affluent, Mass Affluent y
Pymes y se complemento, al cierre del ano, con Banca Empresa,
con resultados muy valorados por 1os equipos responsables de los
segmentos.

Promover una cultura de calidad de manera sostenida es mas que
un objetivo gue motiva a mantener el liderazgo en la calidad de
servicio apalancado en el lema “Calidad no es un ejercicio
temporal; es una forma de gestion permanente”, significa que la
calidad es transversal a toda la organizacion.

Impulsar el liderazgo y el compromiso en la RED es fundamental
para ser los mejores en calidad de servicio. Gestionar las
experiencias de los clientes, considerando que actualmente es el
canal preferido, es crucial para obtener el mayor nimero de
clientes promotores, pero no es de menor importancia la gestion
de las unidades de apoyo, con la vision de generar una gran
cadena de valor donde el objetivo principal es el “cliente”. Por ello,
se desarrollaron los siguientes programas:

Medicién corporativa

10 semestre 20 semestre Variacion Dist. Leader
Lugar 2012 2013 2013 2013 anual 2013
10 BBVA Continental 32 38 36 37 +5
20 Banco1 22 31 12 28 +6 -9
30 Banco 2 28 27 14 24 -4 -13
40 Banco 3 23 21 26 22 1 -15
Fuente: Alco System, Data Updated 2013 (2,296 encuestas).
Cliente incognito
BBVA e BK @y BCP e SCO e
76
71
70
67
I T T T T T T T T T T T T 1
Mar 10 Jul1o Nov 10 Mar 1l Julm Nov 11 Mar 12 Jul12 Sep 12 Nov 12 Mar 13 Jun13 Set 13 Nov 13
Fuente: Ipsos Apoyo.
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Atrévete a mas con sencillez. En el 2012 se lanzo en los territorios
que reguerian mayor soporte el programa ‘Atrévete a mas con
calidad”. Para el 2013 este se mejoro y se lanzo “Atrévete a mas con
sencillez”, que llevo a todas las oficinas a nivel nacional una propuesta
de triada del servicio a través de la gestion de los gerentes,
subgerentes y representantes de calidad, quienes enfocados hacia el
mismo objetivo buscan generar planes de accion de mejora continua
y el correspondiente feed back al equipo. El programa considera
reconocimientos trimestrales y una certificacion anual.

Programa Open Channel. Bajo la premisa "No solo debemos de
desarrollar conocimientos para nuestro ambito profesional, sino
mejorar nuestras habilidades para nuestro desarrollo personal’, se
lanzo el programa Open Channel, cuyo objetivo era el desarrollo de
habilidades de comunicacion efectiva y gue fue impartido
completamente por Maestros de la Calidad-Facilitadores Internos
BBVA, guienes compartieron su conocimiento con mas de 300
colaboradores de todo el banco.

Programa “Yo soy calidad”. Dirigido a los asesores de servicio, con el
objetivo de reforzar el uso de protocolos y la migracion de
transacciones a traves de rol play, de manera dinamica, divertida y
reflexiva, ademas de mejorar las relaciones con sus companeros, y
compartir mejores practicas en la atencion a los clientes en la oficina.

Talleres de servicio al cliente. Conferencias breves de alto impacto
dirigidas a diferentes colaboradores de las unidades de apoyo de la
Sede Central, desarrollando, entre otros temas, la comunicacion
asertiva, el trabajo en equipo y el servicio al cliente, con el objetivo
de facilitarles la vida a los clientes internos.

Planes de formacion para segmentos BBVA

Segmento Banca Empresa y Corporativa

En el 2012 se realizo el taller “Sintonia con el cliente I”, que generd
buenos resultados: partio con un IRENE de 44% vy cerrd con 57%. Con
esa experiencia previa, en el 2013 se efectud un nuevo diagnostico
a traves de la medicion del IRENE, tormando como referencia las
principales palancas neutro detractoras para definir el Plan de
Formacion para los ejecutivos de Banca Empresa y Corporativa.

Se propuso y desarrollo el taller “Sintonia con tu cliente II” con los
siguientes temas: CAPA y RITMO, sumamente relacionados con las
principales palancas de recomendacion neutro detractoras.

Maodulo CAPA

CAPA (comprender, agradecer, proponer y asegurar) es el modelo
para manejar reclamos en la atencion de clientes. Su objetivo es
aprender el arte de manejar reclamos y desarrollar la habilidad de
transformarlos en situaciones gue agreguen valor al cliente en
forma positiva y con soluciones reales.

El modulo CAPA tiene como finalidad conseguir los siguientes
resultados:

«|dentificar la implicacion del uso de CAPA y las emociones de
las personas.

«La técnica de Rosa (herramienta para el uso de reclamos).
«Practicar el uso de CAPA en situaciones de la vida personal y
profesional.

32

Maodulo Ritmo

El objetivo del modulo es desarrollar en la fuerza de ventas las
habilidades necesarias para generar el ritmo comercial y las rutinas
adecuadas que posibiliten optimos resultados en: gestion
comercial y embudo, rutinas comerciales, llamadas comerciales y
técnicas de cierre.

Tras la puesta en marcha del programa para BEC se alcanzo, al
cierre del segundo semestre del 2013, el 74% de IRENE, con lo que
se consiguid superar el objetivo propuesto (70%).

Segmento Banca Negocios

Con el objetivo de procurar la fidelizacion de los clientes, en el 2013
se disend vy realizo para el 100% de los ejecutivos de Banca
Negocio el programa “Actitud y motivacion en el servicio al cliente”,
que desarrolld en los gestores competencias de organizacion,
planificacion y manejo de clientes dificiles.

El programa comprendio las siguientes herramientas para
organizar y planificar el tiempo en funcion de los roles:

«Criterios de clasificacion de tareas segun prioridades.
-Método DEDICO de planificacion y organizacion del tiempo.
«Ejercicio de planificacion por roles. Factores que permiten
construir relaciones de largo plazo con los clientes: Ejercicio
"¢/Como los aplico a mi dia a dia?"

«Técnicas y herramientas para el manejo de momentos dificiles
con los clientes: clasificacion de clientes y momentos dificiles;
metodos para abordar y resolver situaciones dificiles.
«Ejercicio de creacion de protocolos.

<Role play.

«Ejercicios de alineamiento: /Por qué apostar por la mejora
continua de los estandares de atencion?

Tras la aplicacion del programa se alcanzo, al cierre del segundo
semestre, el 70% de IRENE, el indicador mas alto del segmento,
muy cercano al objetivo propuesto (75%).

Segmento Mass Affluent

En el 2013, sobre la base de los motivos de recomendacion mas
resaltantes como oportunidad de mejora se ided, en conjunto con
el segmento, aplicar un plan de capacitacion dirigido a los
diferentes niveles de ejecutivos (nivel 1y 2). De esta forma se
generaron:

Taller de sensibilizacion para el nivel 1 (induccion nuevos)

En este taller de 2 horas se introduce a los nuevos ejecutivos en la
calidad a través de técnicas de trabajo ludico como:

-Dinamicas de motivacion.

«Centrarse en el objetivo personal y el de la empresa
(segmento) para lograr la diferenciacion en el servicio.

«Lograr fans, no solo clientes, para alcanzar el nivel maximo de
recomendacion.

Taller para el nivel 2

Consiste en una dinamica para mejorar la comunicacion y el
trabajo en equipo. Comprende:
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-Dinamicas de motivacion.

-Refuerzo sobre los temas de sensibilizacion taller nivel 1.
«Induccion a la metodologia de medicion IRENE.
*Buenas y malas practicas.

Reconocimientos 2013

Maestros de la Calidad

En el 2013 se reconocio a la tercera promocion de Maestros de la
Calidad y se premi¢ a quienes fueron los mejores referentes de
calidad de Servicio del Grupo BBVA en el 2012.

“Los Maestros de la Calidad brillan con luz propia” fue lo que
caracterizo el reconocimiento anual. La ceremonia comenzo con
un emotivo video que compild testimonios de los companeros de
los Maestros de la Calidad en reconocimiento a los valores de
perseverancia, proactividad y buena actitud hacia el cliente que
cada uno de ellos sabe transmitir y ensefar a los demas.

Plan de comunicacion

En el 2013 el Plan de Comunicacion estuvo enfocado en compartir las
mejores practicas de las oficinas que obtuvieron los mejores
resultados. Esto se realizo a través de tips y flyers con fotos de los
mejores colaboradores -quienes ademas compartian sus secretos del
exito- y videos de las oficinas, en 1os gue sus equipos narraban como
el tema de Calidad les aportd en la consecucion de sus objetivos.

En cuanto a la Oficina Facilitadora, se lanzaron para toda la RED los
Lineamientos del Servicio y se publicd permanentemente, con el
apoyo de Imagen y Comunicaciones, notas sobre las actividades
internas de Calidad en la revista Contigo, intranet y T-Comunico.

Concurso ANS 2012-2013

Por segundo afno consecutivo se realizd el concurso “Acuerdo de
Nivel de Servicio’, cuyo objetivo es promover que las diversas areas
de la Sede Central establezcan un compromiso de mejora en la
atencion gue brindan a sus clientes internos.

El concurso tuvo una duracion de seis meses (octubre 2012-marzo
2013) y se recibieron 34 iniciativas de diversas unidades del banco.

El primer lugar, en la categoria 1, 1o obtuvo el acuerdo de nivel de
servicio “Tus dias Comex ahora duran menos de 2 horas’,
presentado por la unidad de Comercio Exterior, cuyos integrantes
se comprometieron a atender los desembolsos de financiamiento
de exportacion, importacion y emision de cartas de crédito en
menos de 2 horas. Con este ANS la unidad logré no solo ocupar el
primer lugar sino que ademas obtuvo un gran impacto en la RED
de oficinas de Banca Empresa y Corporativa.

El segundo lugar, en la categoria 2, lo alcanzo el ANS “Rapidez en la
atencion de la Central Telefonica”, presentado por la unidad de
Compras, Inmuebles y Servicios Generales, que se comprometio a
orientar a cada uno de sus clientes contestando todas las llamadas
antes de la tercera timbrada.

Concurso “Un solo banco, una sola voz”

Dirigido a la RED de Oficinas y Banca Empresa y Corporativa (BEC),
el concurso "Un solo banco, una sola voz' busco incorporar con
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mayor rapidez y de manera divertida los comportamientos
facilitadores. La invitacion para participar en él indicaba: “Hacerle la
vida facil a tus clientes te lleva a conocer a Gianmarco” y explicaba
que este consistia en cambiar la letra de alguna cancion del
conocido cantante con una gue contara los comportamientos
facilitadores, luego de lo cual se debia grabar un video con todo el
equipo de la oficina cantandola.

La participaron fue realmente exitosa: mas de 200 oficinas
presentaron sus propuestas con letra y video, de las cuales se
escogieron las 5 finalistas, y luego la ganadora, la oficina de Cerro
de Pasco.

Mejora de la experiencia del cliente en reclamos

En el 2012, BBVA Continental se propuso mejorar la experiencia de
los clientes que efectlan un reclamo. En el 2013, ese compromiso
llevo a desarrollar monitoreos de reclamos para indagar con mayor
precision 1o que los clientes esperan del banco. Los hallazgos
permitieron optimizar las cartas de respuesta gue se entregan a 1os
clientes -en el Primer Frente de Atencion-, con un lenguaje
personalizado y sencillo gue les empodera al otorgarles mayor
informacion, con recomendaciones que les permiten evitar
inconvenientes futuros.

Dias promedio
de atencién:

6.72

A favor
de la empresa:

57%

A favor
del cliente:

43%

274

Reclamos
atendidos

Atencion a personas con discapacidad

Siendo BBVA Continental una entidad que promueve el acceso a
productos y servicios financieros para personas con discapacidad,
con énfasis en la auditiva, en el 2013 se implementaron
herramientas y procesos para la comunicacion en el lenguaje de
sefnas por medio de intérpretes, poniendo especial atencion en que
el cliente comprenda el producto o servicio que esta contratando,
asi como el uso de los canales alternativos.

Sistema de comunicacion

En linea con el sistema de comunicacion del Grupo BBVA Perd, los
mejores resultados vy los actos de reconocimiento a los equipos se
publicaron en los boletines electronicos T-comunico v la revista
“Contigo”.

Gestion de reclamos

En lo que corresponde a la gestion de reclamos, en el 2013 se
mantuvieron las mejoras del periodo anterior y se incorporaron
nuevas, orientadas a la optimizacion vy agilizacion en los procesos y
los tiempos de atencion de los reclamos, asi como los controles
correspondientes para detectar y adecuar las mejoras necesarias.
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A fin de contar con mayor informacion, optimizar el control y agilizar
la atencion, en el 2013 se inicio la incorporacion del sisterna HAREC
(Herramienta de Atencion de Reclamos), con el cual se reduce
considerablemente la labor operativa fisica. En la fase ya desplegada,
el sistema atiende los reclamos FCR No recepcion EECC (respuesta
via correo electrénico), los cuales abarcan, en promedio, el 8% del
total de los reclamos que ingresan mensualmente.

Una muestra de la optimizacion vy agilizacion de procesos es la
atencion de los casos que aplican como FCR (First Contact
Resolution) en el nuevo sistema, o que mantiene y mejora el
objetivo de resolver |os reclamos en el primer contacto entre el
usuario y el banco.

Actualmente, se encuentra en operacion la segunda fase de
HAREC -cuyo detalle mas representativo es el FCR de tasas y
tarifas-, la cual implica automatizar el proceso de devolucion y
contabilizacion de las operaciones efectuadas, originadas por la
atencion de los reclamos (un 65% sobre el total de reclamos
ingresados en el mes). La operativa facilita identificar por separado
capital, intereses y comisiones, asi como efectuar controles y
monitoreos sobre las variaciones cargadas mes a mes.

En paralelo, se ha aumentado el nimero de colaboradores
dedicados al control contable con la finalidad de garantizar en
todos los frentes del CAR la transparencia de la contabilidad
manual, implementando procesos de precierres o precuadres a fin
de detectar y regularizar cualquier incidencia gue pudiera
presentarse, asi como arqueos Yy cuadres fisico-contable diarios.

Se ha incorporado nuevo personal al primer y segundo frente del
CAR, con lo que se ha logrado reducir la carga de reclamos por
colaborador y una reduccion en el tiempo de atencion.

En el tercer frente del CAR se han adecuado las funciones de los
colaboradores segun los requerimientos, logrando igualmente
disminuir la carga de reclamos por colaborador y una reduccion
progresiva en el tiempo de atencion y en los procesos operativos.
Por ejemplo: los reclamos por reestructuracion de deuda en
tarjetas de crédito han sido trasladados del tercer al segundo frente
de atencion, para lo cual se brindo la capacitacion presencial en el
segundo frente a fin de mantener el nivel de solucion y los criterios
necesarios para los casos.

Durante el 2013 se facilitaron capacitaciones:

«Para todos los miembros del CAR, a fin de asegurar la
atencion de reclamos con devolucion monetaria.

*Se han reforzado los temas en los que se ha detectado
oportunidades de mejora en el primer y segundo frente,
fomentando la retroalimentacion y logrando asi una gestion
efectiva en base a los lineamientos del banco.

«En cuanto a las nuevas campanas y servicios, se viene
gestionando para todos los frente del CAR una revision previa
de la mano con la Unidad de Desarrollo de Negocio.

Se estan revisando las casuisticas atendidas por el segundo frente
del CAR a fin de determinar las mejoras correspondientes v, de ser
el caso, trasladar aquellas casuisticas que no requieran de mayor
analisis para que sean atendidas por el primer frente. Por ejemplo:
se ha procedido a trasladar los reclamos de tasas vy tarifas hasta un
monto establecido, lo que representa el 12% del total de reclamos
ingresados mensualmente.
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Reclamaciones presentadas ante el servicio
de atencion al cliente en el Peru

Medio de ‘

interposicion 2013 2012 201 pie][0)
Resueltas totalmente
a favor del cliente 6591% 6145% 58.88% 3158%
Resueltas a favor
del banco 2305% 2037% 31.35% 64.59%
En proceso
de evaluacion 1.04% 1818% 977% 383%
Total 100% 100% 100% 100%

Fuente: BBVA Continental, 2013

Numero de dias para resolver una reclamacion

Medio de
interposicion 2013 2012 20M pie][0)
Defensor del cliente
financiero 20 13 17 30
Indecopi* 5 5 5 10
Superintendencia
de Banca, Seguros
vy AFP 19 14 5 5
Total 44 32 27 45
*Instituto Nacional de Competencia y de la Proteccion de la Propiedad Intelectual
Fuente: BBVA Continental, 2013
Numero de reclamaciones ante la autoridad
suprabancaria
Medio de ‘
interposicion 2013 2012 201 2010
Superintendencia
de Banca, Seguros
vy AFP 188 150 77 53
Indecopi* 13 505 304 209
Total 201 655 381 262

*Instituto Nacional de Competencia y de la Proteccion de la Propiedad Intelectual.
Fuente: BBVA Continental, 2013

Seguridad, proteccion al cliente y
continuidad del negocio

BBVA Continental trabaja activamente en la prevencion y
deteccion de todo tipo de fraude, interno o externo, a través de su
Unidad de Seguridad y Prevencion del Fraude. Esta desarrolla sus
actividades ininterrupidamente a fin de minimizar o neutralizar
toda amenaza que pueda afectar la informacion de los clientes,
realizando su labor de manera coordinada con los demas bancos
que forman parte del Grupo BBVA.

BBVA Continental cumple permanentemente con medidas de
seguridad consistentes a nivel mundial, con el objetivo de proteger

los datos de tarjeta de pago de los clientes.

Durante el 2013 se desarroll6 la camparfa de concientizacion en
seguridad de Informacion “iSi, seguro!”, dirigida a todo el personal
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del banco con el objetivo de generar cultura de proteccion de la
informacion a traves de la difusion de mensajes y un concurso de
preguntas sobre medidas de seguridad de la informacion.

Por su parte, el programa de Gestion de Continuidad del Negocio,
también ejecutado en el 2013, busca salvaguardar los intereses de
los clientes y demas grupos de interés preparando al colaborador
para una respuesta adecuada ante la eventualidad de una
interrupcion grave en las operaciones. £l banco cuenta con planes
de continuidad especificos que son ejercitados anualmente y en
los que participan la Gerencia, el personal y los proveedores.

Es de resaltar gue en el 2013 se actualizd el plan de continuidad
ante la caida del computador principal en la red de oficinas y se
realizaron sendos ejercicios del plan de gestion de crisis ante la
ocurrencia de un sismo de gran magnitud y -en forma “inopinada”
(sin previo aviso) por segundo afio consecutivo- del plan de
continuidad ante la indisponibilidad de la Sede Central.

Transparencia, publicidad y etiquetado

La transparencia es un eje fundamental para desarrollar buenas y
largas relaciones con el consumidor, y esta se logra con una
comunicacion clara y sencilla gue involucra a todas las
actividades de la organizacion, desde el disefio de los productos o
servicios hasta la etapa de post venta, pasando por cada contacto
con el usuario, ya sea al brindarle una asesoria adecuada a sus
expectativas, ofrecerle algin producto o atender una consulta o
reclamo. Todo ello debe estar alineado a los objetivos estratégicos
del banco.

Si bien el banco tiene un marco regulatorio exigente, se busca
que este se traduzca en la mejora de la experiencia del cliente y
forme parte esencial de la cultura BBVA Continental, lo gue no
seria posible sin el compromiso de todos y cada uno de los
colaboradores del banco.

Monitoreo de transparencia

En el 2013 se llevo a cabo en la totalidad de las oficinas del banco,
durante los meses de julio y octubre, el tercer Monitoreo Anual de
Transparencia, con la meta de obtener el 100% de cumplimiento,
es decir, cero observaciones en la evaluacion. Para ello cada
oficina debia contar, por ejemplo, con informacion actualizada
(folleteria, afiches, tarifario, formulas), conocer los conceptos de
transparencia, manejo de los canales de atencion e informacion a
disposicion de los clientes, indicar como se debe proceder para
atender a una persona con discapacidad, entre otros temas.
Durante la evaluacion también se incluyo un examen de
conocimientos sobre las normas vigentes de transparencia y
proteccion al consumidor.

El monitoreo arrojo un 87% de cumplimiento en las 291 oficinas de
la red visitadas. Las oficinas que obtuvieron 100% de cumplimiento
fueron premiadas con una Tarjeta Regalo.

Visitas de verificacion de oficinas

La Superintendencia de Banca, Seguros y AFP realiza todos los
anos visitas de inspeccion a las oficinas de la Red para supervisar
el adecuado cumplimiento de las normas de Transparencia.
Durante el 2013 realizd ocho visitas, todas en oficinas de provincia,
con un resultado de 100% de cumplimiento.

Capacitacion anual en materia de transparencia y proteccion
al consumidor

Se cuenta con un programa anual de capacitacion para todo el
personal que atiende al cliente que se hace extensiva a todos
aguellos que brindan soporte a los procesos internos del banco.

«Capacitacion mediante curso virtual: Nivel de cumplimiento al
92% (todas las unidades del banco).

*Examen de conocimientos de Transparencia: Nota promedio,
19 (Unidad de Red de Oficinas).

Asimismo, durante el 2013 se ejecutd un ambicioso plan de trabajo,
en conjunto con las unidades de Desarrollo y de Negocio, para
llegar a todo el personal involucrado en la difusion y venta de los
productos. Dentro de este se trabajaron los siguientes elementos
de comunicacion:

«Portal de Transparencia
*Boletin para oficinas
-Comunicados en secuencia
-Capacitacion presencial

Monitoreo de transparencia: secuencia de acciones

Verificacion del uso de
los sistemas y
procedimientos del
banco

Verificacion de los
elementos fisicos en la
oficina

Ingreso y presentacion

con el gerente de la
oficina

Evaluacion de los
conocimientos del
personal de atencioén al
usuario

Entrega y firma del acta
de monitoreo con
calificacion de
la oficina
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Numero de comisiones y gastos

Gracias a su claro enfoque en hacerle la vida mas sencilla al cliente,
BBVA Continental logro, al 31 de diciembre del 2013, reducir a 259
el numero de comisiones que se aplican para personas naturales y
microempresas.

Numero de comisiones y gastos
416

259

Dic1 Jun-12 Dic12 Dic13

Informacion a disposicidon de nuestros clientes y usuarios

BBVA Continental ha instalado en cada una de sus oficina un
maodulo virtual denominado Muro de Transparencia. La
herramienta, a disposicion de los usuarios, permite informarse
sobre las tasas vy tarifas que se aplican a los productos y servicios.
Igualmente, se colocan afiches regulatorios y comunicados de
interés para los clientes.

Publicidad

El banco cumple rigurosamente las disposiciones emitidas sobre
publicidad. Vale precisar gue toda la publicidad del banco, sin
importar el medio de difusion -radio, television, afiches, mailing,
entre otros-, es sometida a una evaluacion previa realizada por el
area de Servicios Juridicos, gue validara que se cumpla con la
normativa vigente, evitando generar publicidad engafosa. Dentro
del proceso de revision participa la subunidad de Transparencia y
Proteccion al Consumidor con vision cliente.

Simplificacion de contratos

BBVA Continental trabaja para facilitar la comunicacion con el
cliente y contribuir con la cultura financiera, toda vez que la
mayoria de los usuarios financieros considera gue los contratos
bancarios son poco claros o confusos. Concretamente, en el 2013
se avanzo en la modificacion de la redaccion de los contratos,
empleando un lenguaje mas sencillo, cologuial y amigable,
disminuyendo la terminologia legal v financiera para hacerlos de
facil entendimiento para el cliente. Claro esta, se facilita la
contratacion sin perder de vista la seguridad juridica.

En un primer momento, se han simplificado aquellos contratos que
de acuerdo con normas expresas de transparencia de la
informacion para clientes del sistema financiero (cuyo ambito esta
bdsicamente dirigido a personas naturales) requieren de
aprobacion por la Superintendencia de Banca, Seguros y AFP
(SBS); esto es: préstamo hipotecario, préstamo de consumo,
tarjetas de crédito y clausulas generales aplicables a operaciones
pasivas (depdsitos a plazo, cuentas corrientes, cuentas de ahorro y
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compensacion por tiempo de servicio), todos los cuales recibieron
la autorizacion de la SBS.

El proyecto comprende ademas la simplificacion de otros contratos
que se manejan en BBVA, 10s gue se iran trabajando gradualmente.
La meta es contar con contratos de facil entendimiento, con un
formato interactivo, notas y ejemplos explicativos relevantes para el
cliente.

Productos y servicios responsables

Vivienda y acceso al crédito hipotecario

S/. 2198000 300/%

Financiacién de consumo
(en millones de soles)

Cuota de mercado en el
financiamiento de préstamos
hipotecarios

BBVA Continental mantuvo su protagonismo en el mercado
inmobiliario al registrar un crecimiento neto de saldos de
préstamos hipotecarios de S/. 1,318 MM, alcanzando los S/. 8,258
MM (1899% mas que en el ano anterior), que representa una cuota
de mercado de 30.07%, a noviembre del 2013. Este crecimiento es
el resultado de una adecuada identificacion de los atributos mas
valorados por los clientes, logrando satisfacer asi las diferentes
modalidades de financiamiento para la adquisicion, construccion,
remodelacion y mejoramiento de vivienda, asesoria personalizada
y procesos agiles.

Por otro lado, se continud exitosamente con la gestion y
otorgamiento de lineas de financiamiento para importantes
desarrollos inmobiliarios a nivel nacional, en especial los de
caracter social, en los principales distritos de Lima, como
Carabayllo, San Martin de Porres, Comas, Ate Vitarte, Chosica,
Ventanilla, Santiago de Surco y Chorrillos, asi como en las

principales ciudades del interior del pais, como Piura, Trujillo e Ica.

Créditos hipotecarios
En millones de nuevos soles

| 203 | 2012 | 20m

Colocaciones 8,258 6939 5694

Segmento Pymes

Durante el 2013, el banco decidio implementar una estrategia
comercial dirigida al segmento de las pymes medianas, para 1o
cual cred la nueva Banca de Negocios con el principal proposito de
resaltar el esfuerzo y la importancia de este segmento de mercado,
lo que se sintetizo en el eslogan “No soy pyme, soy empresario’”.

LLa campana estuvo enfocada en reivindicar a las personas detras
de las empresas, a los protagonistas detras de los negocios,
desmarcarse completamente del total de la competencia que aun
usa la categoria pyme y generar una vinculacion emocional muy
fuerte con los empresarios de dicho sector al reconocerlos como
tales y no como “pymes’. Un posicionamiento claro, enfatico y de
mucho valor.

Banca responsable



En ese sentido, se puso a disposicion de los empresarios una serie
de herramientas que contribuiran al crecimiento de sus negocios:

«Pack Negocios

<Tarjeta Capital de Trabajo
-Canales de atencion
Linea Negocios
Servicios no financieros

La estrategia de aproximacion al segmento conllevo a
descentralizar riesgos en Lima y en algunas ciudades de provincias
para atender con mayor velocidad al cliente. Igualmente, se
implementd como canal de atencion telefonica una Linea
Negocios especializada dirigida a este segmento para atender
consultas frecuentes e informacion solicitada por nuestros clientes.

Los primeros resultados de la implementacion de esta nueva
estrategia de aproximacion fueron un crecimiento de 38% en el
numero de clientes de pequefas empresas y un incremento de
59% en los volumenes de colocacion, ambos con respecto al
periodo anterior.

De otro lado, se inicio la comercializacion de productos
empaquetados. A mediados del 2013 se lanzo Pack Negocios, que
integra una cuenta corriente, una tarjeta de debito empresarial y el
acceso a la banca por internet empresarial, como parte de la
obtencion de un financiamiento en el banco. Al cierre del ano,
2100 empresarios contaban ya con el novedoso paquete de
productos. De la misma manera, Seguro Multirriesgo Negocio,
producto respaldado por Rimac Seguros y cuyo proposito es
apoyar a salvaguardar los bienes de las pequenas empresas con
planes desde S/4809, se consolidod en el 2013, alcanzando las 6189
polizas contratadas.

Para complementar la oferta no financiera, se consolidaron
convenios vigentes para charlas y capacitaciones con PromPeru,
red de CITES del Ministerio de Produccion, el Centro de Desarrollo
Emprendedor de ESAN - CDE-ESAN, IPAE, CIDE-PUCP, Camara de
Comercio de Lima, Camara de Comercio de Arequipa, Prosegur
(para descuentos y beneficios en sistema de monitoreo de
alarmas) y Visanet (que permite a los clientes del banco acceder a
los beneficios de realizar ventas aceptando como medio de pago
las tarjetas de débito o crédito).

Dada la importancia de seguir cerca a los clientes y generar
mayores lazos con ellos, se llevaron a cabo encuentros
empresariales masivos para mas de 2000 empresarios en
provincias, 1o que le permitio al banco acercarse a clientes y no
clientes en las ciudades de Trujillo y Huancayo.

Asimismo, de la mano con el Ministerio de la Produccion, se
auspiciaron los concursos Premio Nacional a la Pequena Empresa,
El Porvenir Produce y Gamarra Produce, o que permitio resaltar la
labor de los clientes del banco y posicionar la marca BBVA en este
segmento de mercado.
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Productos y servicios con caracter
ambiental

El banco mantiene una Politica de Gestion del Riesgo Ambiental y
Social, en su conviccion de gue los mejores negocios son aquellos
gue se gestionan con una vision integral del riesgo, considerando
tanto los aspectos econdémicos como los ambientales y sociales.

De tal forma, todos los contratos de préstamos a empresas
contienen clausulas orientadas expresamente al cumplimiento de la
politica medioambiental del banco. En caso BBVA Continental tome
conocimiento y verifigue que el cliente incumpla con esta politica,
aplicara la medida correctiva segun la naturaleza del evento. En ese
sentido, se interactla en temas medio y socioambientales con el
100% de los clientes empresas a través de sus contratos. Cabe
destacar que para aguellos clientes que acceden a las lineas de
“financiamiento verde”, otorgadas por el BID vy la IFC, la interaccion
es mucho mas intensa y amplia en el campo medioambiental.

El banco se encuentra bajo los alcances de los Principios de
Ecuador, que son la referencia internacional mas importante en
materia de gestion del riesgo ambiental y social, suscritos por el
Grupo BBVA desde el 2004. En esa linea, realiza un monitoreo a
detalle de los proyectos globales superiores a USD 10 MM.

Asimismo, el banco ha creado dentro del aplicativo de préstamos
una gama de productos para ser utilizados exclusivamente en
“financiamientos verdes”, a los que ha denominado “Cartera verde’,
que permite registrar e identificar los créditos de las distintas
“lineas verdes” gue se obtienen de las distintas multilaterales.

Se mantuvo vigente la “Linea verde BID", por USD 30 MM, para el
financiamiento de proyectos verdes, tales como produccion limpia,
eficiencia energética, energia renovable, biocombustible, industria
forestal sostenible, agricultura sostenible, construccion sostenible,
transporte sostenible y turismo sostenible; asi como la “Linea verde
IFC" la cual cuenta con un fondo de USD 30 MM para el
financiamiento de proyectos hidroeléctricos.

Instituciones publicas y privadas
no lucrativas

Durante el 2013, Banca Institucional realizd las siguientes acciones
con los diferentes sectores:

Sector internacional

BBVA Continental auspicio en octubre del 2013 el X Bazar
Internacional organizado por la Asociacion de Damas de las
Naciones Unidas (ADNU), dentro de las celebraciones por el 68°
aniversario de las Naciones Unidas. La actividad, gue se llevo a
cabo en los jardines de las instalaciones del PNUD (ex
Puericultorio Pérez Aranibar) conto adicionalmente con la
participacion de 24 embajadas acreditadas en el pais, las que
presentaron productos artesanales, comidas tipicas y
presentaciones de bailes y trajes folcloricos. Con el importe
recaudado, la ADNU financia diversos proyectos de desarrollo,
promocion e inclusion social entre la poblacion mas necesitada
del pais. El banco contribuyd al éxito obtenido siendo el principal
auspiciador y apoyando durante los tres dias del bazar con cuatro
maodulos de recaudacion.
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Instituciones nacionales

Durante el 2013 se continuo la relacion con el Ejército Peruano a
través de su oficina ubicada en el Cuartel General del Ejército, que
atendio tanto al personal activo como al retirado y para quienes
se han dispuesto facilidades crediticias en condiciones
preferenciales. En este convenio se incluyen los diversos fondos
relacionados, como el Fondo de Vivienda Militar, el Fondo de
Salud vy el Fondo de Retiro.

Para la Marina de Guerra del Peru se cuenta con dos oficinas
exclusivas, una en la sede de Bienestar y otra en la Base Naval,
donde se atiende directamente al personal (1,700 personas en
total), al que se le brindan todos los servicios y productos del
banco en condiciones preferenciales.

lgualmente, es importante indicar que se reforzo la relacion
comercial con importantes gremios empresariales, como la
Asociacion de Exportadores (ADEX), institucion que en agosto del
2013 inaugurd su nueva sede institucional, la gue ha sido
financiada por el banco con un préstamo otorgado por
S/.34000,000.00.

Sector educativo

En el 2013 se mantuvo un alto dinamismo dentro del sector, sin
duda motivado por el crecimiento economico del pais, lo gue ha
generado un impacto directo en la necesidad de la poblacion de
mejorar sus niveles de vida, conllevando que las familias prioricen
la educacion de sus hijos en los diferentes niveles educativos:
Colegios, institutos y universidades, asi como la alta oferta laboral
de personal calificado, colaboran con la mayor demanda en el
sector.

Las instituciones educativas tienen la necesidad de ampliar y
mejorar tanto su infraestructura como equipamiento, y el banco
las acompana con el financiamiento gue requieren. Asi, en el 2013
se financiaron proyectos de la Pontificia Universidad Catolica del
Peru, Universidad de Lima, Universidad ESAN, Universidad
Tecnoldgica del Peru, Universidad Peruana Union, Universidad

Alas Peruanas, Instituto San Ignacio de Loyola, Colegio Casuarinas,

Colegio Markham, Centro de Orientacion Familiar (COFAM),
Colegio San Pedro y Colegio Villa Caritas, entre otras importantes
instituciones.

Asimismo, el enfogue estuvo dirigido a mejorar la eficiencia de los
recaudos mediante un mejor uso de la tecnologia de la
plataforma del banco, logrando pasar a diversas entidades
educativas del sistema tradicional al sistema de interconexion en
linea, o que les permite optimizar el servicio gue brindan, asi
como estar en linea con las actuales tendencias tecnoldgicas.
Entre las instituciones que en el 2013 culminaron exitosamente
este proceso estan: Universidad César Vallejo, Universidad San
Ignacio de Loyola, Universidad San Juan Bautista, Instituto San
Ignacio de Loyola, entre otras.

Es importante destacar que gracias a la plataforma de
recaudacion en linea del banco, ASBANC pudo implementar por
primera vez el servicio denominado Facilitador Transaccional,
teniendo como piloto a la Universidad San Juan Bautista.
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Sector estatal

En este punto deben mencionarse las relaciones con las
empresas pertenecientes al ambito del FONAFE, con las que se
consiguio mayor participacion en su cash management mediante
la canalizacion de mayor flujo de pagos a proveedores, tanto al
contado como a traves de factoring electronico.

En cuanto al manejo de las inversiones de excedentes, el banco
estuvo presente en la mayoria de subastas de fondos que
solicitaron las empresas del Estado, participando en la
implementacion de la plataforma de subastas que cred el Ministerio
de Economia y Finanzas, que al cierre del 2013 se encuentra en uso.

LLa Municipalidad de Lima tuvo como apoyo al BBVA para los
proyectos de Inversion de obras publicas con préstamo sindicado..

Con el apoyo de BBVA en la emision de cartas fianza, Sima Perd,
principal astillero del Estado, pudo comenzar a ampliar sus
instalaciones e iniciar la fabricacion de patrulleras y del bugue
escuela de la Marina de Guerra, que tendra fines cientificos y sera
la “embajada flotante” del Peru.

En el 2013 se incremento el colectivo de haberes con ESSALUD y
se auspicio el evento navideno que tuvieron sus empleados,
donde se repartieron diferentes presentes donados por BBVA
Continental, auspicio que afianza las buenas relaciones con dicha
institucion.

De igual forma, se suscribieron convenios de recaudacion con el
Ministerio de Trabajo -que inicio asi el cobro de multas y
sanciones a traves del banco, logrando una mayor cobertura y
mejor control de sus cobranzas- y COFIDE, a traves de
fideicomisos de inversion de los fondos recaudados para
OSINERGMIN.

En cuanto a Mundo Sueldo, se incorporaron importantes
colectivos del sector estatal, como el Poder Judicial y los
ministerios de Justicia, de Trabajo, de Cultura y de Desarrollo e
Inclusion Social, que ya vienen gozando de los beneficios Mundo
Sueldo, asi como otras Instituciones vienen utilizando los servicios
transaccionales a través de la plataforma electronica del banco.

Por ultimo, se concreto el pago de haberes con municipalidades
de zonas periféricas, como las de Santa Eulalia, Pachacamac, Ate
Vitarte y San Juan de Lurigancho.

Sector financiero

Durante el 2013 se tuvo un importante crecimiento en las
colocaciones crediticias entre las empresas del sector financiero,
destacandose entre ellas el cierre del préstamo puente con el
Fondo Mivienda por S/.300MM, al contar con el mandato para la
emision de bonos en el mercado local por el mismo importe, el
cual a la fecha se viene trabajando.

En el 2013 se mantuvo el apoyo a las entidades financieras al
incrementar las lineas de capital de trabajo de acuerdo a sus
necesidades actuales. También se logrd concretar el cierre de
contratos importantes que implicaran que en el 2014 los clientes
del sector financiero generen un incremento sustancial en su
transaccionalidad vy, por ende, se vera también reflejado en un
mayor negocio.
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En cuanto a las companias de seguros, se tuvo una estrecha
relacion comercial de apoyo tanto en contingentes que
respaldaban sus operaciones de inversion en inmuebles asi como
en capital de trabajo de corto plazo, lo cual llevo a otorgar lineas
de crédito a estas instituciones.

Se continuo trabajando con productos disefiados a la medida de
las AFP, lo que conllevd a un mayor flujo en recaudo internacional
de AFP Integra. El banco mantiene las cartas fianzas de dos de
cuatro Administradoras de Fondos de Pensiones (AFP).

Multicanalidad

Se prosiguio en el reto de poner el banco a disposicion del cliente
a través de los canales directos, de forma tal gue estén disponibles
en todo momento y se pueda realizar todo tipo de operaciones
con ellos.

Al cierre del 2013, el banco cuenta con una red de 312 oficinas y
1448 cajeros automaticos. Sus principales canales directos son:

Canal Banca por Internet

La pagina web de BBVA Continental (www.bbvacontinental.pe)
registro mas de 68 millones de transacciones a través de Banca
por internet. El banco cuenta con 3712421 clientes, de los cuales
245,875 son usuarios de este canal.

Canal Banca por Teléfono

La banca telefonica, disponible las 24 horas al dia durante los 365
dias del ano, registro en el 2013 mas de 114 millones de llamadas
por medio de IVR (respuesta de voz interactiva) y recibié mas de
55 millones de llamadas en servicios de atencion telefonica, las
que permitieron acercar los productos y servicios del banco a los
clientes.

El banco cuenta con 467 modulos que permiten a los clientes el
acceso sin costo alguno a la banca telefonica para realizar
consultas y operaciones, presentar reclamos vy solicitar productos.

Canal Banca Movil

Gracias al canal Banca Movil, los clientes del banco pueden
acceder a servicios financieros mediante sus teléfonos moviles.

En el 2013 fueron enviados mas de 12.3 millones de mensajes

cortos con informacion financiera. Adicionalmente, se realizaron 74

millones de transacciones desde los celulares Smartphone y 996
mil transacciones desde los celulares de gama baja Movistar.

Canal Agente Corresponsal

Al cierre del 2013, el banco cuenta con 463 Agentes Express, 74
Agentes Express Plus, 1545 Agentes Kasnet y 509 Western Union,
que han permitido un crecimiento transaccional del 60%.

Canal Saldo Express

En el 2013 se presentaron alrededor de 77 millones de

transacciones con 420 modulos operativos, o que contribuyo en la

migracion de operaciones criticas para aliviar la atencion en
ventanilla.
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Canal Cajero Dispensador

El canal, con una red propia de 1,299 cajeros automaticos, registro
102 millones de transacciones (171% de crecimiento). en el 2013.

Canal Cajero Depdsito

Al cierre del 2013 se habian realizado 19 millones de transacciones
a través de los 149 cajeros-deposito (multifuncion).

Canal Infomal

Recibid mas de 71 millones de mensajes en el 2013.

Con el fin de continuar con el crecimiento de la atencion al cliente,
se mantuvo el acuerdo con la red de cajeros GlobalNet, que
permite a todos los clientes del programa Mundo Sueldo -gue
reciben sus sueldos a través de cuentas en BBVA Continental- ser
atendidos sin costo adicional en sus mas de 2000 cajeros
automaticos, los que sumados a la red propia del banco les da
acceso a mas de 3,300 cajeros automaticos.

Transacciones por canal

Oficinas 14% 16% 18%
Cajeros automaticos 34% 32% 30%
Banca por internet 20% 16% 16%
Banca por internet
Empresas 9% 16% 21%
Banca movil-SMS 5% 4% 3%
Banca por teléfono 5% 4% 3%
Agente Express 3% 3% 1%
Agente Express Plus 1% 1% 1%
Maodulo de saldos y
operaciones 2% 2% 1%
POS (débito) 7% 6% 6%
100% 100% 100%
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Recursos humanos

Canales de atencion

Oficinas a nivel nacional 2013 2012 ‘ 20M Diversidad

Red Minorista Elll 302 273 .

Banca Patrimonial 5 5 5 Perfil de los empleados

Red Banca Mayorista 23 23 19 ) o )

Total 136 327 204 LLos colaboradores son el activo principal y la razon de ser de BBVA

Continental. Son quienes poseen los conocimientos, actitudes y

Cajeros automaticos y habilidades necesarias para ser exitosos en cualquier puesto
cajeros deposito 2013 2012 201 laboral y constituyen el capital humano de la organizacion, lo cual

Lima 17 335 618 se refleja en Ia”cu\tura corporativa de ser un trabajo “de personas
Provincia 531 455 383 para personas’.
Total 1448 1,290 1,001

Para hacer realidad ese lema y lograr un activo humano alineado y
comprometido con los valores institucionales, el Area de Recursos

Agentes Express +
Agentes Express Plus +

Humanos trabaja en su mejora continua con estandares éticos y
Agentes Kasnet + de igualdad de oportunidades, destacando sobre todo la

Agentes Western Union 2013 2012 20Mm meritocracia, reforzando el trabajo en equipo y proporcionando un
Lima 1382 153 297 a.decuzdijzcollwn;a Ilabqa\ entt(idla; las Tﬂntt;da(iljes delf Grl;po583§;/A. Al
Brovincia 1099 15 e cierre de . el nimero total de colaboradores fue de 5327,
Total 2,481 1,872 1,414

Variacion 33% 32% 24%

Plantilla por funciones

Rurales: Agentes

Express y Kasnet 2013 2012 20Mm Hombres Mujeres Total
Lima 73 55 47 Comité de Direccion 9 3 12
Provincia 146 103 238 Directivos 37 7 44
Total 219 158 285 Mandos medios 628 472 1100
Variacion 39% -44% 35% Especialistas 609 535 1144
Fuerza de ventas 603 725 1328
Modulos telefénicos ‘ 2013 2012 Puestos base 782 917 1699
Lima 321 309 260 Total 2,668 2,659 5,327
Provincia 146 141 130
Total 467 450 390

Contratos por tipos

Hombres Mujeres Total

Plazo indeterminado
jornada completa 2,243 2,081 4324
Plazo indeterminado

jornada parcial 5 5 10
Plazo determinado 355 441 796
Otros 65 132 197
Total 2,668 2,659 5,327

Distribucién por edad

Hombres Mujeres Total
Hasta 25 anos 380 600 980
De 25 a 35 afios 1,246 1407 2653
De 36 a 45 afnos 394 312 706
De 46 a 50 anos 180 102 282
De 51 a 53 afnos 127 64 191
Mas de 53 afos 341 174 515
Total 2,668 2,659 5,327
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Empleados por departamento (%)

Empleados por rango de edad (%)

2013 2012 2011 Rango de edad 2013 2012 201
Lima 782 794 796 <26 241% 192% 235%
La Libertad 28 28 28 Entre 26 y 45 56.6% 596% 549%
Arequipa 30 27 28 > 45 193% 211% 216%
Junin 20 19 14 Edad media 34.62 35.52 34.74
Piura 17 18 18
Lambayeque 17 15 16 *El reporte incluye empleados en planilla y no considera a profesionales independientes
Cusco 14 13 13
Ica 14 11 12
Loreto 12 I o Plantilla por funciones y género
Ancash 12 10 09
San Martin 10 10 1 Hombres Mujeres Total
Ucayali 08 08 09 Comité de Direccion 75% 25% 12
Cajamarca 08 08 07 Directivos 84% 16% 44
Puno 05 06 06 Mandos medios 57% 43% 1100
Tacna 05 05 06 Especialistas 53% 47% 1144
Huanuco o7 05 06 Fuerza de ventas 45% 55% 1328
Cerro de Pasco 03 03 03 Puestos base 46% 54% 1699
Tumbes 02 02 02 Total 50% 50% 5,327
Ayacucho 02 02 02
Madre de Dios 02 02 02
Moquegua 02 0 0] Plantilla por funciones
Total 100.0 100.0 100.0
Total %
Comité de Direccion 12 0%
Empleados por departamento Directivos a4 1%
Mandos medios 1100 21%
Hombres Mujeres Total Especialistas 1144 21%
Lima 2097 2071 4168 Fuerza de ventas 1328 25%
La Libertad 73 74 147 Puestos base 1699 32%
Arequipa 69 89 158 Total 5,327 100%
Junin 49 59 108
Piura 42 51 93
Lambayeque 26 26 P Distribucién por edad
Cusco 48 27 75
Ica 31 44 75
Loreto 39 24 63 Categorias Total
Ancash 28 34 62
San Martin 30 23 53 Comité de Direccion - 10 2 12
Ucayali 20 23 43 Directivos - 33 n 44
Cajamarca 22 18 40 Mandos medios 106 727 267 1100
Puno 15 4 29 Especialistas 330 616 198 1144
Tacna 14 14 28 Fuerza de ventas 583 669 76 1328
Huanuco 20 17 37 Puestos base 1297 185 217 1699
Cerro de Pasco 7 7 14 Total 2,316 2,240 77 5,327
Ayacucho 3 8 n
Tumbes 6 5 n
Apurimac 1 3 4
Madre de Dios 4 4 8
Moquegua 4 4 8
Total 2,668 2,659 5,327
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indice de movimientos por departamento (altas/bajas)

Departamento Rotacion

Ancash 77%
Arequipa 105%
Ayacucho 91%
Cajamarca 50%
Cerro de Pasco 269%
Cusco 9.8%
Hudnuco 58%
Ica 52%
Junin 74%
La Libertad 66%
Lambayeque 79%
Lima 169%
Loreto 102%
Madre de Dios 00%
Moguegua 143%
Piura 147%
Puno 52%
San Martin 8.8%
Tacna 74%
Tumbes 91%
Ucayali 81%
Total 15.3%

indice de movimientos por género (altas/bajas)

Género Rotacion

Hombres 14.3%
Mujeres 16.3%
Total 15.3%

indice de movimientos por edad (altas/bajas)

Rango de edad Rotacion

Hasta 25 480%
De 25a35 139%
De 36 a 45 69%
De 46 a 50 24%
De 51a 53 18%
Mas de 53 23%
Total 15.3%

Seleccion y remuneracion

BBVA Continental garantiza gue su personal a cargo es capital
humano altamente calificado e idoneo para el desarrollo de las
actividades de la empresa. Para ello, el banco posee altos
estandares en los procesos de reclutamiento y seleccion de
personal, lo cual le permite prever y evitar incidentes relacionados
con temas delicados como corrupcion o mal manejo de la
informacion.

Las actividades de seleccion se desarrollan dentro de los
parametros vy politicas dirigidos a garantizar la igualdad de
oportunidades y la atraccion del talento, utilizando al maximo
todos los canales disponibles para identificar a profesionales.

El banco utiliza diversas fuentes de reclutamiento, entre las que
estan:

1. Feria virtual

El Campus Virtual de Empleo BBVA es la Unica exposicion online
donde las sociedades BBVA de Iberoamérica abren sus puertas a
los usuarios que quieran conocerlas y formar parte de su equipo
con el objetivo de desarrollar una linea de carrera prometedora. Tal
como se ha venido realizando en los ultimos anos, en el 2013 se
desarrollo la promocion de la Feria de Empleo Virtual

(www feriaempleo.bbva.com) con la finalidad de captar curriculos
de potenciales candidatos, que alcanzo un total de 356,872
curriculos.

2. Plan de presentacion de candidatos

Es el marco global que permite al Grupo ampliar la captacion de
talento a través de la participacion activa de los empleados. El plan
pretende alcanzar los siguientes objetivos:

facilitar la participacion activa y autonoma de los empleados
del banco en el proceso de seleccion, proporcionandoles un
canal facil y accesible;

.aumentar el numero de postulantes que puedan resultar
idoneos para BBVA Continental, y

egarantizar la incorporacion del mejor talento humano.

Durante el 2013 se captaron mas de 500 curriculos, de los cuales,
tras un riguroso proceso de seleccion, 16 talentos ingresaron para
desarrollar una linea de carrera ascendente en el banco.

3. Plataforma E-value

Es una herramienta online corporativa que permite la gestion y
aplicacion de pruebas. A través de los resultados obtenidos en los
diferentes tests se puede establecer un ranking de candidatos que
ayuda a preseleccionar a aguellos con mejores resultados
necesarios en funcion del puesto.

Algunas de las fases a evaluar con la herramienta son:

*Prueba de aptitudes: Tests para la medicion objetiva de
capacidades necesarias para un desempeno exitoso en el
puesto. Se utiliza tres tests de valoracion de aptitudes:
razonamiento numeérico, verbal y diagramatico.

«E-assessment: Permite la valoracion de competencias BBVA
basada en pruebas de simulacion, alineadas al modelo del
grupo (diccionario de competencias).

«Prueba de idiomas: Valora los conocimientos del idioma ingles.

Desde el 2012 se viene utilizando la plataforma e-value para los
procesos de seleccion de Lima y como parte de las etapas
eliminatorias de estos.

Este sistema de trabajo forma parte de la “Politica global y codigo
de actuacion’, que asegura la maxima independencia y
confidencialidad en los procesos de seleccion y garantiza la
igualdad de oportunidades: los candidatos reciben el mismo trato,
son evaluados con el mismo sistema vy utilizando el diccionario de
competencias del Grupo BBVA en los procesos de seleccion, sin
discriminacion de indole alguna.
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Como politica, la mayor parte de los colaboradores del banco son
contratados directamente en sus zonas de residencia, lo que
permite disponer de un alto porcentaje de directivos locales
altamente motivados.

El proceso para cubrir un puesto vacante es el siguiente:

a. El drea usuaria realiza la solicitud a RRHH por medio del llenado
del formulario “Solicitud de seleccion”.

b. La gerencia de Gestion de Personas valida la peticion y realiza
las coordinaciones respectivas para la cobertura de la posicion
(interna o externa).

«Si el proceso es interno, Gestion de Personas, por medio de
“Apuntate” -una herramienta job posting o de seleccion interna
que le permite al banco la publicacion de vacantes y la
postulacion de los colaboradores de acuerdo a sus intereses-
publica, valida e invita a los candidatos a participar del
proceso.

=Si el proceso es externo, Seleccion evalla si la busqueda se
realiza de manera propia (base de datos, red de contactos,
redes sociales o hunting, entre otros) o a través de un Head
Hunter.

Para la seleccion y contratacion de altos directivos se promueve el
ascenso interno, primando la trayectoria y logros profesionales en
los distintos puestos. Recursos Humanos propone los candidatos
basandose en los resultados de las distintas pruebas de evaluacion,
tanto en gestion como en actuacion. El jefe directo de la posicion
toma la decision final, en conformidad con el maximo responsable
de RRHH.

En el caso especifico del Comité de Direccion, RRHH del pals, junto
con el Gerente General, elevan la candidatura a BBVA en Madrid,
que decide.

En el caso de los procesos internos, estos, como se ha sefalado,
son publicados en “Apuntate”. Durante el ejercicio 2013 se
publicaron 256 vacantes (60% para puestos en dreas centrales y
40% para la red), 77 de las cuales fueron cubiertas a través de esta
herramienta. Durante todo el afo se puso énfasis en la
comunicacion y difusion de "Apuntate” a traves de la intranet y de
comunicaciones internas.

2012

Mujeres en puestos
de direcion 10 10 10

203 | 2012 | 201
1076 887 794

Empleados promocionados

El banco realiza sus procesos de adecuacion de estructuras
buscando siempre nuevos modelos organizativos, de forma tal gue
los cambios no sean bruscos ni traumaticos.

Todo el equipo del banco es informado de dichos cambios a través
de los diferentes canales de comunicacion, como son intranet, la
revista Contigo, el boletin BBVA Aqui y T-Comunico, que también
informa de las vacantes disponibles en Apuntate, con lo que se
promueve gue los mismos colaboradores sean impulsores de su
desarrollo al postular a estos puestos.

2013 2012

Altas de empleados 906 980
Dimisiones voluntarias 561% 506%
Tipos de baja 2013 2012
Voluntario 299 256
Término de contrato 205 230
Cambio de empresa 0 grupo 5 7
Bajas gestionadas 121 121
Otros 9 7
Total 639 621
Bajas por departamento y sexo
Hombres Mujeres Total

Ancash 1 7 8
Arequipa 14 n 25
Cajamarca 0 3 3
Cusco 4 8 12
Huanuco 1 2 3
Ica 0 4 4
Junin 5 9 14
La Libertad 9 5 14
Lambayeque 4 1 5
Lima 250 231 481
Loreto 6 5 n
Piura 12 9 21
Puno 3 0 3
San Martin 5 3 8
Tacna 2 2 4
Ucayali 3 4 7
Moquegua 1 1 2
Ayacucho 1 0 1
Tumbes 2 0] 2
Cerro de Pasco 2 3 5
Madre de Dios 5 1 6
Total 330 309 639

Bajas por rango de edad

Salario

Salario minimo 2013
Puestos base inicial vital
<26 274
Lima 133% 100% Entre 26 y 45 321
Provincias 120% 100% > 45 44
Total 639
Peruanos | Extranjeros
Comité de Direccion 82% 18%
Directivos 100% 0%
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Valoracion y desarrollo

Catalogacion

Cada ano se realiza el proceso de catalogacion, con el objetivo de
evaluar el desempeno demostrado por el colaborador durante
dicho periodo. En este proceso se asignan escalas que describen la
actuacion y el desenvolvimiento de cada persona gue forma parte
de BBVA.

Se tiene establecido que dentro de la catalogacion todos los jefes
deben comunicar de forma transparente el resultado obtenido en
esta, lo cual propicia la confianza de los equipos y contribuye al
compromiso de los jefes de trabajar en la mejora continua del
desemperno de los colaboradores a su cargo, con la premisa de
ofrecer una linea de carrera adecuada.

La catalogacion promueve el esfuerzo de los colaboradores por
superar sus puntos de mejora.

Esquemas de compensacion y valoraciones
Compensacion:

El modelo de compensacion para los colaboradores del banco se
basa en dos ejes principales: equidad interna y competitividad
externa, con el objetivo de que cada colaborador tenga la
compensacion justa por el trabajo gue realiza en la organizacion.

Con el eje de la equidad interna se busca lograr que los diferentes
tipos de puestos al interior de la organizacion perciban una
remuneracion similar de acuerdo al nivel de responsabilidad de
cada puesto.

Con el eje de la competitividad externa se pretende que todos 10s
colaboradores de BBVA Continental estén remunerados
competitivamente con respecto a la banda salarial que aplica al
sector financiero.

Mantener un modelo de compensacion integral (fijo, variable y
emocional), unido a nuestras politicas internas de formacion y
desarrollo profesional constituyen las principales herramientas
diferenciales para la retencion del talento.

Valoraciones:

En BBVA Continental se manejan dos importantes procesos de
valoracion que se aplican a todos los colaboradores:

Valoracion de competencias: Identifica y evalua los conocimientos
v habilidades de cada persona respecto a las funciones inherentes
al cargo que desempena. Tal informacion permite establecer el
Plan de Autodesarrollo (PdA), un plan de formacion unico,
enfocado en cada colaborador de la entidad.

Evaluacion de la actuacion: Es una herramienta motivacional y
central del modelo de direccion de equipos, que hace tangible el
reconocimiento a los integrantes de cada equipo.

El proceso de evaluacion de actuacion valora el grado de logro de

los objetivos marcados al inicio del ejercicio y recompensa el
esfuerzo vy el resultado de cada colaborador:
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-favoreciendo el reconocimiento del mérito (retribucion variable),
«diferenciando los desempefios excepcionales,

=propiciando el desarrollo profesional,

-fomentando el estilo de direccion de BBVA y

=potenciando esquemas de gestion comunes a todos los
integrantes de la organizacion.

La retribucion variable a la que pueden acceder los colaboradores
de BBVA tiene relacion directa con el grado de consecucion de los
objetivos asignados de manera individual, asi como los de la
unidad donde se desempena.

La fijacion de los objetivos se establece al inicio de cada ejercicio y
otorga un peso importante a los indicadores de satisfaccion del
cliente y el compromiso con la responsabilidad corporativa:
igualdad de funciones, responsabilidad del puesto, evolucion
profesional y cumplimiento de objetivos.

El Area de Recursos Humanos sostiene un esquema de
presentacion a todas las areas acerca de los “Esquemas
corporativos de compensacion y valoraciones’, con el fin de
detallar la gestion de estos procesos y su impacto en el desarrollo
profesional de los colaboradores. La puesta en marcha de dichas
presentaciones permite fomentar y consolidar la importancia del
rol del jefe directo en el desarrollo profesional de su equipo.

Remuneracién bruta anual

Hombres Mujeres

Comité de Direccion 57% 43%
Directivos 53% 47%
Mandos medios 54% 46%
Especialistas 53% 47%
Fuerza de ventas 52% 48%
Puestos base 55% 45%
Total 57% 43%

Todos los colaboradores del banco, ya sea que trabajen a tiempo
completo o parcial, acceden a los mismos beneficios, entre los que
se destacan el pago de escolaridad, seguro, aguinaldos vy
uniformes, ademas de vales de refrigerio, movilidad y descanso por
duelo, entre otros.

Compensacion basada en la evaluacion de la actuacion
respecto a la compensacion total

2013 2012

Comité de Direccion* 180% 179%
Directivos 249% 263%
Funcionarios y técnicos 590% 538%
Administrativos 009% 012%

*Comité de Direccion y directores corporativos.
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Formacioén

El Grupo BBVA apuesta por el desarrollo profesional a través de
una gestion formativa, cuya linea estratégica esta compuesta por:

-Oferta especializada y segmentada de acciones formativas,
dirigida a atender objetivos estratégicos de la empresa, en
coordinacion con el cliente interno.

-Oferta enfocada a la persona, para contribuir a la mejora
permanente del clima laboral y desarrollo profesional de los
equipos.

«Optimizacion y transformacion de las metodologias de
formacion, combinando formacion presencial online y acciones
no tradicionales.

-Disefo de itinerarios formativos con vision de largo plazo.
«Proceso formativo, con la activa participacion de los lideres de
las diferentes areas de la empresa.

En el 2013, la actividad formativa significd una inversion de 60
horas anuales por cada colaborador; casi 9 dias invertidos en el
ano para potenciar conocimientos y habilidades.

Otra variable importante que ayuda a medir la gestion formativa es
el nivel de satisfaccion de los colaboradores, que se encuentra en
un promedio de 4.48/5.00.

Canales de formacion
Horas

2013 2012 201
Formacion presencial 103946 256,703 156,865
Formacion a distancia 82,959 129301 0
Formacion a través de e-Learning 166643 131104 234597

pais, 1o cual ofrece a los colaboradores una formacion de alto valor
para su experiencia profesional.

Cada nivel ha sido disefado con un alto grado de exigencia y un
sistema de evaluacion que integra conocimientos, aplicacion al
puesto y resultados. Quienes aprueban cada nivel obtienen una
certificacion especifica y al culminar satisfactoriamente los tres
niveles reciben la Certificacion Integral de Customer VIP
Management.

b. Programa de Gestion Efectiva de Clientes

Dirigido a ejecutivos de Banca Personal, el Programa de Gestion
Efectiva de Clientes pone a su alcance cursos sobre herramientas,
productos y habilidades que les permitan desarrollar sus
capacidades profesionales y personales, asi como potenciar sus
conocimientos en temas de productos comerciales y técnicas de
venta.

La estructura del contenido de este plan de formacion es blended;
es decir, tiene una parte presencial y otra virtual. Aproximadamente
el 55% de cursos es llevado de esta ultima manera, lo cual
promueve la autocapacitacion de los ejecutivos de Banca Personal,
permite el acceso a los contenidos en el lugar y momento que el
usuario lo desee y se alinea con los objetivos estratégicos del
banco.

El disefo del programa considera la participacion directa de los
principales expertos de productos y procesos gue comercializa el
banco, quienes forman parte de la plantilla de expositores del
programa de formacion presencial. Ademas, se cuenta con el
apoyo de entidades universitarias para capacitar a los ejecutivos en
temas de protocolos comerciales y negociacion eficaz.

Formacion
2013 2012 201

Inversion en formacion (en soles) 4592,397 4,732,000 3850000
Inversion en formacion por empleado (en soles) S/645 S/935 S/810
Horas de formacion impartidas 353547 517108 391462
Horas de formacion por empleado 5999 102 804
Actividad formativa mediante e-Learning (on-line) 71% 25% 59%
Evaluacion de la satisfaccion de la formacion (sobre 5) 448 46 458
Empleados que han recibido formacion en el ano (%) 94.82% 44.8% 100%

*Inversion reportada en totales.

A. Programas formativos que se destacaron en el 2013

a. Programa Customer VIP Management

Los ejecutivos VIP del banco cuentan con un programa de
formacion a medida que les permite reforzar habilidades y
conocimientos que garanticen el éxito de su desarrollo personal y
profesional, alineado al ambicioso proyecto corporativo BBVAX3 y
al perfil de competencias de todos sus integrantes.

El programa cuenta con tres niveles, estructurados en modulos de
habilidades, finanzas y conocimiento de procesos internos. Para
llevarlo adelante se ha seleccionado, ademas de los expositores
internos, a dos importantes socios educativos estratégicos en el
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c. Programa AS Global “NUEVO”

Este programa de formacion se encuentra dirigido a los
aproximadamente 1,200 asesores de Servicio de la Red de Oficinas
del banco y es 100% online.

El programa comprende 30 horas de capacitacion sobre las
principales herramientas, productos y habilidades relacionadas con
las labores que diariamente desempenan los asesores de servicio
del banco.

El disefo vy validacion de contenidos de los diferentes cursos que
conforman este plan virtual han sido gestionados con las areas
especializadas en tales herramientas y procesos, lo cual permite



poner al alcance de los asesores contenidos con casuistica real y
propia del banco.

La metodologia de estudio 100% online que conlleva este
programa facilita la gestion del conocimiento de una manera agil y
eficiente. Ademas, permite conocer el nivel de compromiso de los
asesores de servicio con el autodesarrollo.

Al tiempo que el programa sirve para preparar a los asesores de
servicio para asumir nuevos retos, los resultados obtenidos en el
curso son considerados como uno de los requisitos para mejorar la
posicion del colaborador en la empresa, dentro de |os lineamientos
del Plan de Linea de Carrera.

d. Programa Nuevos Asesores de Servicio

El crecimiento en el nimero de oficinas de la red comercial es
acompanado por la incorporacion de nuevos colaboradores al
puesto de asesores de servicio del banco. Para ellos se cuenta con
un programa integral que considera una formacion previa via
online; otra, en aulas, para profundizar sobre los procesos,
herramientas y habilidades en el manejo de billetes, y una tercera,
el entrenamiento en el puesto de trabajo.

Este ultimo momento formativo permite acompanar al alumno en
su puesto de trabajo. A 1o largo del proceso, el entrenador-"tutor”
perfecciona el desempeno del nuevo integrante de la organizacion,
le transmite toda su experiencia e impregna en €l la cultura
corporativa BBVA.

En linea con este proposito, este equipo de entrenadores-‘tutores”
recibe a lo largo del ano una formacion especializada, 1o que
asegura un manejo actualizado de la capacitacion en materia de
conocimientos y habilidades.

e. Alineando los valores culturales en el Area de Medios

Desde hace dos afos existe un especial interés del Area de Medios
(la segunda drea del banco en términos de niimero de
colaboradores) en el trabajo formativo enfocado en los “valores”
como base fundamental del comportamiento del individuo. Esta
iniciativa busca sentar las bases y contribuir a desarrollar el espiritu
de crecimiento inter-equipos en el drea y de superacion de las
expectativas entre los colaboradores.

Por ello, y para contribuir con este reto, en el 2013 se disefio e
implemento el taller: “Alineamiento de valores culturales para la
gestion estratégica y operativa”. La formacion se inicio a traves de
un taller presencial dirigido a los gerentes de unidad, para
posteriormente desarrollar un proceso de acompahnamiento en el
puesto de trabajo a fin de plasmar en comportamientos
observables aquellos valores identificados como criticos para el
area. El paso siguiente es desplegar estos valores a todos los
colaboradores del area. lo que se preve que ocurra durante el
primer trimestre del 2014.

f. Relanzamiento de la Experiencia BBVA

Considerando gue las bases culturales son el principal soporte de
toda organizacion para continuar con paso firme en el camino del
crecimiento, en el 2013 se toma la iniciativa de poner en valor los
principios corporativos, alineados a los diferentes impulsores
difundidos en los ultimos afnos, como BBVAX3, gue se enfoca en
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apalancar el crecimiento en los siguientes comportamientos
inherentes a todo colaborador de BBVA: “ambicion’, “sencillez”,
‘cooperacion” y “foco en el cliente”.

Para identificar como se encuentra el banco en cuanto a la vivencia
vy practica diaria de los principios corporativos, se realizd un proceso
de evaluacion y diagnostico en todos los niveles de la empresa. Tras
ello, se disend un programa que comprendiera acciones formativas
y de reconocimiento de la cultura “Experiencia BBVA”, con el foco en
los lideres de equipo, quienes se encargan luego de transmitir la
formacion a todos los colaboradores a su cargo.

Los talleres dictados durante el 2013 prepararon a mas de 100
lideres, entre gerentes de unidad y responsables.

Finalmente, durante el 2013 se diseno y difundio el modelo de
replique en todos los colaboradores, apoyado por los lideres de
equipo, que comprende las acciones de mantenimiento que
impliguen la adecuacion constante a las nuevas estrategias de la
organizacion.

g. En sintonia con el cliente

El programa En Sintonia con el Cliente se disend con el objetivo de
fortalecer en los colaboradores de Banca Empresas las habilidades
y destrezas relacionadas al servicio y atencion al cliente. Se
abordaron competencias que respondian a las palancas de
recomendacion del indicador IRENE de los ejecutivos BEC:
planificacion, relacionamiento y comunicacion efectiva.

El disefio de la actividad incluyo la participacion activa de los
lideres del drea, quienes realizaron acciones de validacion de
contenidos, metodologia y dinamicas a la medida de sus equipos.

Los resultados del taller fueron sumamente exitosos, ya que
contribuyo a pasar de un indicador IRENE de 57% a uno de 74%,
superando asf la meta fijada, que era de 70%.

h. Atrévete a Mas

Disefiado con el objetivo de lograr elevados estandares de gestion
en la linea de Servicio al Cliente en las oficinas, se impartio a los
colaboradores lideres de Distribucion Red Minorista (subgerentes y
gerentes de oficina). El entrenamiento consistio en la
implementacion de metodologias gue facilitaran el sentido critico
en cuanto a “facilitarle la vida al cliente en todo sentido”.

La intervencion fue un aporte importante en el buen desempeno
del indicador IRENE, toda vez que permitio gue 92 oficinas
certifiquen con un nivel de “Excelencia en Calidad”.

i. Corporate Banking Course

Este programa, estrenado en el 2013 sobre la base del modelo
corporativo de formacion gue se dicta desde hace algunos anos
en la Escuela de Management de La Moraleja, tuvo como objetivo
a los colaboradores que atienden a clientes corporativos
internacionales e inversores institucionales. En su primera edicion,
capacito a 25 participantes en 22 horas de dictado que incluyeron
cursos de todas las especialidades que se trabajan en el area.

Para dar realce al programa, cada curso fue dictado por el gerente
especialista del tema.
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B. Formacién permanente y transversal

LLa actualizacion de la informacion de los productos vy servicios del
banco, al igual que la actualizacion tecnoldgica, mantiene un ritmo
acelerado, Por ello se requeria un soporte formativo interactivo que
permitiera llevar informacion al gran nimero de colaboradores
distribuidos en todo el territorio nacional, en un corto plazo de
tiempo y con un elevado nivel de efectividad.

En coordinacion con las areas encargadas de la gestion de
procesos estratégicos del banco se disefaron y ejecutaron
acciones formativas que permitan poner al alcance de los
colaboradores el conocimiento sobre las campanas y nuevos
procesos y productos del banco. Durante el 2013, un total de 54
campanas comerciales se difundieron via la modalidad de
formacion virtual, lo que ha significado 70 horas de estudio para
los 3,300 colaboradores de la Red.

Ademas, se vienen disefiando vy utilizando tutoriales de tipo
“simuladores virtuales de proceso’, que permiten poner al alcance de
los usuarios, de forma rapida, masiva e interactiva, la casuistica sobre
nuevos procesos (detallados paso a paso y con la posibilidad que el
usuario interacttie con la version simulador de la nueva aplicacion).

C. Escuelas especializadas
a. Escuela de Riesgos Red Minorista

Nacida en respuesta a las necesidades planteadas por la gerencia de
Distribucion Red y con el importante soporte del Area de Riesgos, la
Escuela de Riesgos Red Minorista es una oferta formativa que
contribuye al logro de los objetivos estratégicos de la empresa vy al
desarrollo de sus colaboradores. La formacion involucra aspectos
teodricos vy practicos, por 1o gue los responsables del dictado son el
equipo de Riesgos Pymes y Empresa y especialistas externos.

Durante el 2013 los contenidos se enfocaron principalmente en
reforzar conocimientos en finanzas y uniformar el analisis y
evaluacion de operaciones crediticias para empresas, dentro del
marco de las politicas de riesgo establecidas por el grupo. Se puso
especial énfasis en la formacion de los gerentes de oficina de Red
Minorista, quienes en grupos de 20 asistieron al programa que
comprendio cuatro dias de formacion presencial.

b. Escuela de Idiomas

En el 2013, la Escuela de Idiomas, fruto del especial interés del
Grupo BBVA en que sus colaboradores reciban la formacion
necesaria en idioma inglés, atendio a mas de 250 de estos con una
metodologia de clases presenciales para grupos reducidos vy el
soporte de importantes instituciones educativas del pais.

Es importante destacar que el banco asume el 100% del costo de
cada alumno gue, en promedio, realiza mas de 80 horas anuales
de formacion. El requisito para acceder al programa es gue el
colaborador tenga este conocimiento requerido en su perfil del
puesto.

Como refuerzo a la Escuela de Idiomas esta el Portal Corporativo
de Inglés, herramienta de formacion online que el banco pone a
disposicion de todos los colaboradores. El portal permite estudiar el
inglés con un sistema interactivo, practico y agil, que cubre los
diferentes aspectos del aprendizaje.
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Para el 2014 se preve contar con una nueva plataforma corporativa
de aprendizaje para el idioma inglés, en la que los participantes
podran cubrir diferentes aspectos del idioma, como: conversacion,
lectura, escritura, etc. El aporte de la nueva herramienta es que
permitira mayor interactividad, facilitando la interconexion con
companeros de otros paises.

Otra ventaja de la nueva plataforma es que permitira la inclusion
de todos los colaboradores del grupo, sin importar si su puesto
requiere 0 No esta competencia.

D. Consolidando nuestro estilo de direccion:

i. Escuela de Management Peru

En el 2012 se diseno e implemento la Escuela de Management
Peru con el objetivo de hacer del BBVA Continental un lugar ideal
para trabajar. Su itinerario formativo, de largo plazo, se centra en el
desarrollo y/o fortalecimiento de las habilidades de liderazgo, por lo
que cada una de sus actividades esta debidamente segmentada
de acuerdo al perfil de los diferentes colaboradores que, tanto de la
red de oficinas como de las areas de apoyo, cuentan con gente a
Su cargo.

Los mas de 400 colaboradores que en el 2013 participaron de la
escuela valoraron con un excelente puntaje su nivel de satisfaccion
respecto del curso. Algunos de los programas con los que cuenta
la escuela son:

<Diplomado de Desarrollo Directivo: Antes llamado Programa
de Desarrollo Directivo, evoluciono en el 2013 para convertirse
en un diplomado. Su metodologia mixta o “blended” combina
la formacion presencial y la online con el soporte de foros que
ayudan al participante en su proceso de estudio. Al término del
2013 habian pasado por este programa 12 grupos de
colaboradores, o que equivale a mas de 300 personas de las
distintas areas de las empresas del Grupo.

«Programa de Desarrollo de Liderazgo: Incorpora la
metodologia de coaching como un soporte esencial para el
desarrollo personal y profesional del colaborador. Dentro de
este programa hay un itinerario a seguir, el cual inicia con el
curso “Self Leading” y continuia con el de “Leading People”, de
los que para el cierre del 2013 se habian realizado ya 4y 3
ediciones respectivamente, con excelentes resultados. El tercer
nivel esta por desarrollarse localmente.

«Taller de Gestion Eficaz: Para colaboradores que acaban de
asumir el liderazgo de equipos.

«Taller de Direccion de Equipos: Para personal gue ya tiene mas
de un ano de experiencia en el liderazgo de equipos.
«Programa para Directivos 2013: Programa de actualizacion
dirigido a los lideres de la organizacion; es decir, gerentes de
unidad y responsables. Apuesta por la diversidad, la
globalizacion vy la actualizacion ante el entorno cambiante,
ademas de favorecer la transversalidad al compartir espacios
de conocimiento multidisciplinares de las diversas areas del
grupo. Durante el 2013 se dictaron alrededor de 10 charlas
sobre diferentes topicos especializados como: marketing,
economia, habilidades de liderazgo, entre otros. Se contd con la
presentacion de destacados ponentes no solo a nivel local sino,
también, de reconocido nivel internacional, como Andy
Stalman (gurt en branding), Hugo Brunetta (experto en CRM),
Pedro Pablo Kuczynski (destacado economista), entre otros.
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ii. Escuela Corporativa de Management (Esparia)

La Escuela Corporativa de Management desarrolla actividades
formativas, en inglés o en espanol, que se realizan principalmente
en el Campus de La Moraleja, Madrid, Espafna. Inaugurado en
setiembre del 2011, el nuevo Centro de Formacion Corporativo ha
sido disenado con criterios de calidad y el soporte formativo del
mas alto nivel, tanto en infraestructura como en tecnologia.

El Campus La Moraleja congrega a directivos de todo el Grupo
BBVA para una formacion exclusiva, impartida por socios
estratégicos como el Instituto de Empresa (IE), IESE, Center for
Creative Leadership (CCL), London Business School, The Wharton
Business School, Harvard Business School, entre otras instituciones
educativas de reconocida reputacion internacional. Las actividades
que se vienen realizando son:

*Programa de Liderazgo basado en valores.
«Programa corporativo de direccion.

«Programa corporativo de liderazgo.

«Corporate Leadership Program

«Building a Customer Centric Organization Program
«Entrepreneurial Strategies for Growth Program

| eadership Based in Value Program

E. Auto-desarrollo

E-Campus

Desde abril del 2009, el Grupo BBVA cuenta con E-Campus, una
plataforma de estudio online que pone a disposicion de todos los
colaboradores un amplio y completo catalogo con mas de 500
Cursos -a los gue los colaboradores pueden matricularse
voluntariamente- y recursos formativos (lecturas, pildoras
formativas, videos, etc.) organizados en dreas tematicas como:

-Finanzas

-Habilidades

eldiomas

«l[nnovacion y tecnologia
-Management

*Negocio cliente

*Requerimientos legales v tributos
*RRHH vy cultura

El disefo de los cursos pone en practica los principios del
autodesarrollo y los mas innovadores disenios y metodologias
didacticas, apoyados en recursos ludicos e interactivos que
favorecen el desarrollo de las habilidades para el aprendizaje a
través de ambientes virtuales.

El modelo formativo propio del Grupo BBVA da marco a las
importantes estrategias y acciones formativas que se ofrecen a
través de esta plataforma, propiciando la difusion global de la
informacion y la optimizacion de los recursos.

El catalogo de E-campus es un recurso formativo dindamico que
crece y se actualiza constantemente y cuyo contenido ha sido
disefiado por colaboradores expertos del Grupo e instituciones

educativas de prestigio internacional.

Algunas caracteristicas de la plataforma son:
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=Constituye una posibilidad de acelerar la carrera de los
colaboradores para enfrentar el mercado competitivo.
*Brinda una experiencia formativa que trasciende a todos los
paises en los gue el Grupo BBVA tiene presencia.

*Se consolida como un nuevo entorno virtual de desarrollo.
«Presenta una posibilidad de uso ilimitado (desde la casa,
cabing, oficina, etc).

«Cuenta con un formato agil, didactico y amigable,
segmentado por temas y necesidades.

E-Campus se ha convertido en un importante soporte para el
desarrollo de cursos de orden regulatorio. En el 2013 se contd con
un total de 13 cursos (Prevencion y lavado de activos; Seguridad y
salud en el trabajo; Prevencion de fraudes; Seguridad de la
informacion, entre otros) que se desarrollaron con la mdxima
flexibilidad que permite la tecnologia y con las estrategias
didacticas que facilitan su cumplimiento de manera sencilla,
practica y atractiva para el colaborador.

F. Reconocimiento a los expositores internos

Con el objetivo de promover la gestion del conocimiento, el Grupo
BBVA cuenta con un equipo de 280 facilitadores internos, quienes
transmiten su conocimiento y experiencia. Mas del 50% de la
formacion se realiza con su apoyo y participacion directa.

Esta informacion, rica en contenido, no solo se comparte en las
aulas de formacion presencial, sino que en los ultimos afnos ha
cobrado gran relevancia su inclusion en la capacitacion online.
Muestra de ello es que al cierre del 2013 se contaba con un total de
44 cursos online disenados y generados in-house, cuando el 2012
se cerrd con 15 cursos online.

En mérito a este invaluable apoyo, en el 2013 se llevd a cabo una
vez mas la ceremonia de reconocimiento que desde el 2006 el
Grupo BBVA en Perl realiza como un agradecimiento especial.

Se mantuvo la premiacion instaurada desde 2012 vy luego de una
exhaustiva evaluacion se entregaron los premios “BBVA Award’, el
mismo que reconoce en los facilitadores: la puntualidad, la calidad
y el tiempo de entrega del material. Como siempre, se compartio
este importante evento con los jefes directos de los facilitadores,
los miembros del Comité de Direccion y el Country Manager.

G. Reconocimiento a los Maestros de Calidad

En el 2012, en reconocimiento a su destacado desempefio en
servicio al cliente, 56 Maestros de la Calidad BBVA Continental del
2010-20T11 recibieron el Taller Open Channel (Comunicacion
Efectiva). Esta actividad permite identificar a los colaboradores que
pueden desempenar una labor de facilitador, y es asi de que se
selecciono a 11 Maestros para gue recibieran adicionalmente un
entrenamiento sobre metodologias de formacion de alto impacto.

Durante el 2013 se realizo el despliegue a toda la Red de esta
formacion, gue no solamente transmite técnicas para una mejor
interaccion sino que, al ser realizada por 1os propios colaboradores
de la Red Comercial, hace gue la casuistica sea muy valiosa en
términos de aplicabilidad en el puesto de trabajo.

H. Diplomado en Gestion Empresarial: XI Edicion

El Diplomado en Gestion Empresarial esta orientado al
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reconocimiento de aquellos colaboradores que, a lo largo de los
anos, se han desempenado de manera extraordinaria y gue no
cuentan con estudios superiores concluidos.

Es el Area de RRHH gue identifica a los postulantes, y a través de
un proceso de admision gue aplica una entidad educativa de
reconocido prestigio, se selecciona a los 30 mejores. Estos
colaboradores participan del programa que dura ocho meses y
que tiene una oOptica multifuncional, abarcando asi temas de
finanzas, marketing, negocios y habilidades.

Esta certificacion les permite contar con el respaldo académico
requerido para su crecimiento profesional en el banco segun el
Plan de Linea de Carrera.

Formacién

Numero de horas 353547

Numero de participaciones ‘ 143,360

Horas de formacion

Numero

Comité de Direccion 200
Directivos 1449
Mandos medios 64176
Especialistas 15,355
Fuerza de ventas 18,218
Puestos base 154148
Total 353,547

Condiciones laborales
Conciliacién

Mantener alineados los objetivos de la organizacion con la
satisfaccion de las expectativas y necesidades de los colaboradores
es primordial en la gestion del banco, cuyas politicas internas se
soportan en estandares de transparencia, igualdad de
oportunidades y una objetiva meritocracia para impulsar y
propiciar un adecuado clima laboral.

Dado gue se fomenta en el personal el respeto a la igualdad y los
trabajos no forzados, el banco no recibid en el 2013 ningun tipo de
reporte, incidente o hecho que reflejara alguna forma de
discriminacion.

Contratos por tipos (%)

T omres ™ jeres

Plazo indeterminado
jornada completa 421 3907
Plazo indeterminado
jornada parcial 009 009
Plazo determinado 666 8.28
Otros 122 248
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Libertad de asociacion: representacion sindical y resoluciéon
de conflictos

De acuerdo a las disposiciones de ley, el banco respeta la presencia
de la representacion sindical y apuesta por la negociacion colectiva
en la busgueda de puntos en comun, el mantenimiento de un
didglogo abierto y el establecimiento de un consenso en las
decisiones. La Junta Directiva del Centro Federado que gestiona el
sindicato es elegida por sus asociados por un periodo de dos anos.

Durante el 2013 el banco no ha sido objeto de multas o sanciones
por incumplimientos relacionados con la libertad de asociacion al
Centro Federado.

El Area de Recursos Humanos facilita a todos los colaboradores la
asistencia legal en cuanto al cumplimiento de sus derechos y
deberes derivados de las relaciones laborales, lo que en muchos
€asos supone un motivo primordial para resolver conflictos y
arribar a acuerdos que beneficien a ambas partes.

Sindicalizados 203 | 2012
Numero 321 283
Porcentaje sobre la planilla ‘ 6.2% ‘ 56%

BVA Continental cuenta con un Comité de Disciplina y Prevencion
de Malas Practicas, donde se detectan y evallan incidentes que
podrian ir en contra del cumplimiento de la normativa laboral por
parte del personal y se determinan las medidas y/o sanciones a
adoptar para cada caso. El Comité esta conformado por cinco
miembros del Comité de Direccion del banco, mas el Gerente de
Administracion y Marco Laboral y el responsable de Marco laboral.

Comité de disciplina 2013

Desvinculaciones por incumplimiento de

obligaciones laborales 4
Democion )
Llamadas de atencion )

Asuntos contenciosos

2013

Acciones de amparo por solicitud de reposicion 5
Acciones de amparo 21
Demanda por solicitud de horas extras 3
Ejecucion de resolucion judicial 1
Demanda por indemnizacion por dafos y perjuicios 4
Demanda de nulidad de despido 21
Demanda por beneficios sociales 28
Demanda por despido arbitrario 20
Hostilizacion 1
ODSD 8
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Bienestar

Durante el 2013, los lineamientos especificos en la gestion del
bienestar de los equipos fueron:

=mejorar el bienestar de los colaboradores y sus familias,
=potenciar los beneficios y facilidades existentes para todos los
colaboradores,

-disenar nuevas acciones en funcion a las necesidades de los
equipos poniendo mayor foco en la calidad de vida y

-difundir el importante portafolio de beneficios que el banco
ofrece a sus colaboradores.

Sobre la base de dichos lineamientos se destacan las siguientes
acciones:

Talleres Para Ti

Actividades vivenciales con una metodologia tedrico-practica que
dedica un tiempo especial a la salud integral de los colaboradores
a través del fomento y los consejos para mantener una adecuada
salud fisica, mental, emocional y espiritual. Entre estos, durante el
2013 se desarrollaron, entre otros:

«Taller de Risoterapia.

*Yoga de la Risa.

*Asesorias y consejerias nutricionales personalizadas (7).
Taller Para ti Mama, dirigido a madres gestantes.
-Charla sobre la importancia de la lactancia materna.

Comedor

En febrero del 2013 se inauguro el comedor de la Sede Central, con
nueva infraestructura y una oferta alimenticia mas balanceada y
saludable para quienes utilizan este ambiente.

Mensualmente, una nutricionista evaltia tanto la infraestructura
como los procedimientos en la cocina vy los indicadores de grasas,
proteinas y carbohidratos del menu, a fin de que el concesionario
cumpla con los lineamientos gue promueven una alimentacion de
calidad, acorde con las normativas del Ministerio de Salud.

Ademas, el renovado servicio cuenta con:

-zona Wi-Fi,

-zona de cafeteria,

.menu tematico (criollo, italiano, chino, espafiol y navideno) y
Carritos de snaks y comida en el sétano 2 y en los pisos 3°,
50,119 y 140 de la Sede Central, de1l0allamyde4ab pm.

Campanas Integrales

Este nuevo formato permitio en el 2013 generar un espacio de
camaraderia con mas beneficios, contar con una mayor cobertura
a nivel nacional y reforzar la participacion de los colaboradores
como principales protagonistas en cada una de las actividades.

Cada una de las actividades realizadas ofrece una variedad de
beneficios tangibles e intangibles. Las sinergias entre las diversas
areas del banco vy los establecimientos (proveedores/clientes) han
sido pieza clave para ofrecer una oferta de valor a los
colaboradores y sus familiares.
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Lactario

En busca de promover la lactancia materna y preservar la salud
de la familia BBVA, se inauguro este espacio especialmente
acondicionado para todas las madres de la Sede Central.

Portal Disfruta

En el 2013 se lanzo el Portal Disfruta con novedades en imagen,
disefo y funcionalidad, destacando las siguientes caracteristicas:

=Consolida la informacion detallada y actualizada sobre los
beneficios no salariales que gozan los colaboradores por
formar parte del BBVA.

«Permite el acceso desde cualguier punto de internet.

-Un diseno didactico, agil e interactivo.

-Consolida la relacion de los mas de 300 convenios con
empresas que brindan descuentos en productos y servicios a
nivel nacional e internacional.

*Nueva Tarjeta de Beneficios Disfruta, que permite identificar
las preferencias de los colaboradores y seguir trabajando en
ellas.

Feria Virtual de Maestrias y Estudios

Es un portal web de ofertas educativas de los principales centros
de estudios, con noticias, novedades e informacion sobre los
beneficios vy facilidades crediticias especiales a nivel educativo que
brinda BBVA Continental para los colaboradores que deseen optar
por un grado acadéemico superior 0 maestria.

Mejoras en el plan de salud

Se implemento un nuevo esguema en el desarrollo de actividades
del Programa de Calidad de Vida, el cual no solo brinda atencion
medica gratuita, sino que incluye una variedad de acciones gue
motivan la prevencion y el cuidado por mantener una vida
saludable.

Esta campana beneficia a todos los colaboradores del Grupo BBVA
y cuenta con diferentes empresas especialistas en temas de
preparacion de alimentacion sana, gimnasia, preparacion de
loncheras saludables, relajacion, dejar de fumar, risoterapia, baile y
otros.

Durante el 2013 la campana tuvo mas de 350 participantes, los que
originaron 1,080 atenciones.

Beneficios personales

En el siguiente cuadro se detallan algunas de las iniciativas que
complementan y mejoran la politica retributiva del banco.
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Programa Actividades

Especiales eEscolaridad.
*Aguinaldo navidefio.
<Uniformes anuales.
*Vales de refrigerio.
«Movilidad.
*Descanso por duelo.
*Baby Pack.
Pasién «Convenios con prestigiosas escuelas de negocios
por mi para ofrecer al personal del banco importantes
desarrollo descuentos en maestrias y diplomados.
«Condiciones especiales de financiamiento.
*Reconocimiento a la excelencia académica
(devolucion del 100% al primer puesto y 50% al
segundo vy tercer puesto).
Bien de «Sistema de empresa prestadora de salud a la par
salud con EsSalud (seguro social).
«Campafias de vacunacion.
«Consultorio dental.
«Feria de la Salud en Lima y provincias.
*Asistencia social.
«Chequeos médicos preventivos.
«Consultorio médico empresarial.
Seguros «Seguro de Vida Ley.
«Seguro de asistencia de viajes.
«Seguro de accidentes personales.
«Seguro de transporte.
SOAT (precio preferencial).
«Seguro automotor (precio preferencial).
«Seguro de domicilio (tarifas preferenciales).
*Seguro oncologico (tarifas preferenciales).
Financia- *Préstamos hipotecario, vehicular, de libre
miento disponibilidad, de salud; para maestrias, diplomados
exclusivo u otros estudios; tarjetas y cuentas con tarifas
especiales.
«Oportunidades Para Ti (acceso a servicios y
productos a precios preferenciales y con
descuentos exclusivos).
Otras «Vacaciones Divertidas (para los hijos de los
actividades colaboradores).
*Reconocimiento por el Dia de la Secretaria.
*Reconocimiento por el Dia de la Madre.
*Reconocimiento por el Dia de la Padre.
«Celebracion de Fiestas Patrias.
«Dia del Nifio (dirigido a los hijos de los
colaboradores).
«Ruta Quetzal BBVA (concurso interno para los hijos
de los colaboradores).
«Dia de la Familia (provincias).
«Concurso internacional de dibujo infantil de
postales de navidad.
«Concurso de fotografia.
«Fiesta de fin de ano.
«Portal Disfruta.
«Feria Virtual de Maestrias.
*Reconocimientos especiales por dreas y
culminacion de proyectos.
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Programa para prejubilados y jubilados

BBVA Continental piensa en el bienestar de su colectivo en general,
por lo que también brinda su apoyo a ex colaboradores jubilados
-que al cierre del 2013 eran 729- a través de asistencia médica,
aguinaldo navideAo, uniforme y servicios bancarios. Este programa
de asistencia no solo cubre a los ex trabajadores sino que alcanza
también a sus familiares directos: conyuges e hijos.

Los esquemas de los planes médicos cubren a tres colectivos:

«jubilados administrativos,
«pre-jubilados (ex funcionarios) y
«jubilados funcionarios.

Seguridad y salud en el trabajo

BBVA Continental piensa constantemente en brindar a sus
colaboradores, clientes y proveedores un ambiente laboral seguro.

Como parte de su politica de seguridad y salud laboral, el banco
dispuso la realizacion de las siguientes actividades preventivas:

1. Efectuar inspecciones permanentes en los trabajos de
remodelacion de la torre central para corroborar el cumplimiento
de todas las normas de seguridad establecidas. A la fecha, no se ha
reportado ningun accidente que lamentar.

2. Informar y sensibilizar a todo el personal en temas de seguridad
y salud laboral a través de T-Comunico.

3. Llevar a cabo una capacitacion en temas de seguridad para
todos los colaboradores a traves de nuestra plataforma de
capacitacion virtual E-Campus.

4. Realizar inspecciones periodicas de seguridad en todos los
establecimientos del banco, tanto en la sede central como en la red
de oficinas, identificando probables peligros y riesgos, para luego
planificar y poner en marcha controles que los eliminen.

5. Capacitar a todos los brigadistas de emergencia (evacuacion,
primeros auxilios y prevencion antiincendios) de la Sede Central.

6. Realizar dos simulacros de evacuacion de personal en la Sede
Central con la participacion de los trabajadores contratistas de la
obra de remodelacion de la torre.

7. Llevar a cabo las reuniones mensuales del Comité de Seguridad
y Salud en el Trabajo, donde se analizan los indices de seguridad,
causas de los accidentes, si los hubo, y se proponen medidas de
control para todo tipo de condiciones peligrosas.

8. Realizar coordinaciones e inspecciones para verificar el
cumplimiento de los actuales estandares nacionales de seguridad
durante el desarrollo de los trabajos de nuestros proveedores en la
sede central.

Estas actividades contaron con la participacion del 100% del

personal, las mismas gue se encuentran presupuestadas en el
comité de seguridad y salud en el trabajo.
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Sistema de pensiones

En nuestro pais existen actualmente dos sistemas previsionales
que cualquier trabajador de BBVA Continental puede elegir y optar
libremente:

1. El Sistema Privado de Pensiones (SPP), en el cual el afiliado cotiza
una contribucion definida a una cuenta individual, cuya
administracion esta a cargo de empresas privadas -las AFP-y bajo
la supervision del Estado, con el objeto de acumular un fondo
pensionario individual del que se podra gozar al momento de su
jubilacion. El porcentaje promedio de aportacion es del 12.85% de la
remuneracion (que comprende la cuenta individual de
capitalizacion o fondo, comision para la AFP y prima del seguro). La
edad minima para jubilarse dentro de este sistema es de 65 anos,
pudiendo un trabajador acogerse también a otros planes
especiales de jubilacion.

2. El Sistema Nacional de Pensiones (SNP), un régimen pensionario
del Estado Peruano que se caracteriza por ser un fondo colectivo y
no una cuenta individual, esta administrado por la Oficina de
Normalizacion Previsional (ONP), organismo publico técnico
especializado adscrito al Ministerio de Economia y Finanzas. El
porcentaje de aportacion en este sistema es del 13% de la
remuneracion. La edad minima para jubilarse es de 65 anos
-hombres y mujeres- y 20 afos de aportaciones, pudiendo
también un trabajador acogerse a otros planes especiales de
jubilacion.

En el momento que el trabajador forma parte del Grupo se le hace
entrega inmediata de un boletin informativo con las principales
caracteristicas y beneficios de ambos sistemas previsionales, a
efectos de que se informe y tome la mejor y mas conveniente
decision al elegir uno de ellos.

Numero de
Sistema de pensiones empleados
Sistema Privado de Pensiones 5138 41166690
Sistema Nacional de Pensiones | 186 \ 726,715

Comunicacion interna

Para BBVA Continental el activo mas importante son sus
colaboradores. Es por ello que nuestra comunicacion esta
orientada a consolidar un vinculo mucho mas dinamico entre la
empresa y las personas que la conforman, buscando dar mayor
énfasis a la gestion del capital humano vy brindando una mejor
atencion a nuestros clientes internos. Todo ello en base a lograr
nuestra gran meta: fortalecer vinculos, alinear propositos y dar
sostenibilidad a nuestro proyecto corporativo orientado a las
personas.

Asimismo, creemos en la importancia de mantener una
comunicacion agil y transparente, dirigida hacia todas las partes
que conforman el ciclo de comunicacion. Es de esta manera que
seguimos fortaleciendo una estrategia de comunicacion interna
basada en tres principios claves: cercania, confianza y feedback.

LLos pilares de cercania, confianza y feedback permiten entender a
la comunicacion como un vehiculo clave de integracion, trabajo en
equipo, facilitador para el cumplimiento de objetivos comunes, y
factor esencial para llevar una vida laboral mas agradable. Gracias a
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ellos, nos sentimos motivados a seguir generando acciones para
mejorar y promover el didlogo y transparencia en nuestras
comunicaciones internas, a fin de hacerle la vida mas a facil a
nuestros colaboradores. En setiembre de este ano tenemos
previsto llevar a cabo el tercer estudio de Comunicacion Interna
para evaluar la evolucion de la percepcion y el grado de
satisfaccion de los colaboradores.

Entre estas acciones tenemos:

1. T-Comunico

Es el boletin virtual diario de noticias internas para todos los
colaboradores, a traves del cual se cuenta, en una sola vista y con
solo un click, o que esta sucediendo dentro del banco en las
diferentes areas, mediante una plataforma amigable, de facil lectura
y eficiente.

T-Comunico se envia mediante correo electronico vy se divide en
tres boletines principales: Sede Central, Red Lima y Red Provincia,
con los gue se logra un mejor alcance de las noticias para su
publico objetivo.

2. Megacomités

Los Megacomités son fruto de una iniciativa de la Gerencia General
por compartir un momento de reunion entre el Director Gerente
General con todos los colaboradores de la Sede Central. En este
espacio no solo se comparten los resultados del negocio sino que
se extiende también para recibir comentarios y sugerencias.

Los Megacomités se desarrollan también como espacio de
comunicacion para hacer llegar de manera mas cercana vy eficaz al
colaborador los saludos por fechas especiales, como el Dia de la
Madre o del Padre, Fiestas Patrias y Navidad.

3. Revista Contigo

Contigo, la revista bimestral del Grupo BBVA gue circula desde
diciembre del 2010 entre todos los colaboradores, presento en el
2013 una nueva apuesta. Sin dejar de lado el enfoque humano en
los colaboradores vy las actividades gue realizan, se quiere tambien
destacar lo que pasa dentro del banco en temas de negocio,
movimiento interno vy trabajo en equipo. EI nuevo concepto
editorial persigue asi que cualguier persona, colaborador o no,
pueda conocer en sus paginas que sucede dentro del banco y
fuera de él, generandole interés y elevando su percepcion por la
institucion.

En cuanto al nuevo diseno, este presenta por primera vez el uso de
infografias para dar a conocer de manera dinamica y resumida
algun producto especifico del banco, resaltando como las
diferentes areas trabajan en equipo. Igualmente, se presentan fotos
mas grandes, al ancho de la pagina o incluso a toda pagina,
tomadas con angulos novedosos.

Con respecto al contenido editorial, este presenta novedades,
como entrevistas a profundidad con los actores principales del
banco, guienes comentan temas de actualidad vinculados a la
institucion; nuevos espacios para fomentar la cultura, como
comentarios acerca de las actividades que realiza la Fundacion
BBVA Continental, y una seccion final, “La ultima”, donde se informa
de alguna novedad que esté sucediendo dentro del banco o de la
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que los colaboradores sean participes. De otro lado, los textos,
resumidos, ayudan a que la lectura sea mas amigable.

Finalmente, la revista mantiene también su vinculacion con el lado
humano de los colaboradores y presenta una nueva seccion, “‘Dale
Like”, con fotografias de diferentes equipos y grupos de amigos, ya
sea en talleres, reuniones distendidas, o incluso escenas mas
familiares, como matrimonios o fotos de los hijos de los
colaboradores. Asimismo, Contigo mantiene la elaboracion de sus
caratulas protagonizadas por los propios colaboradores, lo que
fortalece la cercania con estos.

4. Protectores de pantalla

Herramienta de gran utilidad para mantener una permanente
comunicacion de campanas internas. Los protectores de pantallas
se activan en todas las computadoras del banco, ya sea en la Sede
Central, Red Lima o Red Provincia, y se han convertido en uno de
los principales medios de recordacion para la campanas internas
de la institucion.

Tal fue el caso de la campana del Programa de Viajes BBVA gue el
banco lanzd en el 2013, en la que los protectores de pantalla sirvieron
para incentivar a los colaboradores a disfrutar de este benificio y
adquirir alguno de los paguetes de viaje ofrecidos. Igualmente, los
protectores de pantalla se utilizaron durante el 2013 para mantener
latente el mensaje de ahorro de energia en las oficinas.

5. Encartes mensuales

Canal de contacto destinado a la difusion de beneficios para el
colaborador y lanzamiento de campanas especiales, como
descuentos en productos por el Dia de la Madre, el Dia del Padre,
Fiestas Patrias, etc. Se distribuye mensualmente junto con la boleta
de pago mensual.

6. Encuestas telefonicas

A través de encuestas telefonicas a los colaboradores se evaltian
las distintas actividades vy los medios utilizados para mejorar la
comunicacion interna. Asi, en el 2013 se consiguio afinar la
estrategia de comunicacion como vehiculo que destaca la esencia
de los seres humanos y que fortalece los sentimientos de respeto y
transparencia, gue es lo que el Grupo BBVA busca consolidar para
todos sus colaboradores.

7. Visitas a la Red de Oficinas

Recorrido que realiza la Gerencia General acompanado de un
integrante del Comité de Direccion y del gerente de la unidad
visitada, para compartir y recabar informacion variada: feedback,
problemas, situacion del mercado, sugerencias, etc.

8. Jornadas de Area

En las que se sugieren, evallian y planifican las acciones para mejorar
el ambiente en el trabajo, hacerle la vida mas facil al colaborador y
optimizar las relaciones cliente proveedor a nivel interno.

9. Comités de Areas

Reuniones donde participan los gerentes de area y todos los
equipos a su cargo.
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10. After Office

Realizadas en un espacio distendido, comodo vy lejos de la oficina,
las After Office son reuniones informales gue invitan a los
colaboradores a compartir un momento agradable con el Director
Gerente General. Se realizan dos veces al mes y en ellas participan
colaboradores de distintas unidades vy oficinas del banco, en
grupos de 11 por cada reunion. En la cita, a medida que el didlogo
se abre, se presenta la oportunidad para brindar sugerencias y
opiniones, haciendo de este un espacio idoneo para que los
asistentes conozcan el trabajo de las diferentes unidades del banco
y se converse de diferentes temas de relevancia.

1. SAE: Servicio de Atencion al Empleado

Es un equipo que, via telefonica, atiende las dudas y consultas de
los colaboradores relacionadas con los procesos o campanas que
nacen desde Recursos Humanos. La idea es retransmitir
soluciones de forma cercana y personalizada, mediante las
siguientes modalidades:

«Atencion telefonica: Fono SAE 2111660 o al anexo 1660
«Atencion via e-mail: e-mail SAE-peru@grupobbva.com
«Atencion via espacio: Perti/ParatidRRHH/AutoSAE

Servicio de Atencion al Empleado (SAE)

plo) K} 2012

Numero de llamadas 50677 45713
Total de correos 2,896 1,740
Porcentaje de efectividad 96% 97%

Encuestas de satisfaccion

Luego de cada campanfa, actividad o nuevo proceso generado
desde Recursos Humanos, se realizan encuestas de satisfaccion a
traves de formularios electronicos con opciones multiples. Esta
metodologia permite medir el impacto de las iniciativas, asi como
recopilar informacion de interés para disefiar nuevas acciones o
mejorar las existentes.
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Clima laboral

Cada ano, el banco realiza un proceso de medicion del nivel de
satisfaccion de sus colaboradores, una importante herramienta que
facilita informacion detallada de las fortalezas y oportunidades de
mejora en la gestion del clima laboral. Gracias a acciones como esta,
en el 2013 BBVA Continental obtuvo, por tercer aho consecutivo, el
reconocimiento de la institucion Great Place to Work Perti como una
de las mejores empresas para trabajar en el pais, lo cual reafirma el
compromiso del banco por seguir adelante, construyendo un
adecuado ambiente de trabajo para los colaboradores.

Uno de los objetivos de BBVA Continental es velar por el bienestar
y buena salud de sus colaboradores y familiares, por 1o gue lleva a
cabo diferentes actividades, como las Ferias de Salud ya

Voluntariado corporativo

El grupo Voluntarios BBVA trabaja en la educacion y
entretenimiento de los ninos a traveés del programa Leer es estar
Adelante, con el apoyo de algunas instituciones privadas con las
cuales realizan actividades que alternan la instruccion vy el
esparcimiento fuera de las aulas.

Entre las actividades que Voluntarios BBVA desarrollo en el 2013 se
encuentran las visitas efectuadas al asiento humano EI Paraiso Valle
Amauta, en el distrito limeno de Ate, que beneficio a 160 nifnos de
bajos recursos y en las que se entregaron presentes y se
escenificaron obras escritas por los propios voluntarios. Igualmente,
a inicios de ano se celebro la Bajada de Reyes con los nifos del
Colegio Peru-Estados Unidos, ubicado en Villa El Salvador.

mencionadas.

Anualmente, Voluntarios BBVA apoya la actividad benéfica
organizada por la Embajada de Estados Unidos, "Noche de Arte’, en
la gue se exhiben y venden obras de varios artistas y cuyos

Tasa de ausentismo 1.22% 142% ) ) . o ] o
Dias perdidos (ausencias) ‘ 23456 25801 ingresos obtenidos benefician a varias instituciones sociales sin fines
de lucro.
Tasa de ausentismo por departamento* Al cierre del 2013, Voluntarios BBVA, que cuenta con 70 integrantes
inscritos, incluidos los integrantes de la Junta Directiva, atendio a un
‘ Ausencias Tasa promedio de 300 nifos de bajos recursos.

Ancash 119 053%

Arequipa 914 161%

Ayacucho ) 000%

Cajamarca 121 0.84%

Cerro de Pasco 94 187%

Cusco 34 013%

Huanuco 335 252%

Ica 653 242%

Junin 151 0.39%

La Libertad 343 065%

Lambayeque 52 016%

Lima 18,959 1.26%

Loreto 82 0.36%

Moguegua 2 007%

Piura 504 151%

Puno 96 092%

San Martin 178 093%

Tacna 95 094%

Tumbes 28 071%

Ucayali 694 448%

Madre de Dios 2 007%

Total 23,456 1.22%

*El calculo de la tasa de ausentismo es por dias naturales.

Incidentes laborales
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Compras responsables

Politica de compras

El modelo de adquisicion de bienes y contratacion de servicios del
banco se rige por los siguientes principios de aplicacion en el
proceso de aprovisionamiento:

-respeto a la legalidad,
*COMpromiso con la integridad,
=concurrencia de proveedores,
-objetividad,

«transparencia,

=Creacion de valor y
-confidencialidad

Los procesos de aprovisionamiento se articulan promoviendo la
concurrencia de una pluralidad de proveedores de bienes vy
servicios cuyas caracteristicas y condiciones ofertadas se ajustan,
en cada momento, a las necesidades y requisitos del banco. Como
en anos pasados, en el 2013 se pretendio buscar en el mercado
nuevos proveedores con el fin de romper con las contrataciones
directas sin competencia, obtener de las mejores condiciones para
el banco y fomentar la mayor transparencia de los procesos.

Las compras pueden ser hechas a proveedores tanto locales como
no domiciliados, dependiendo del rubro. Se fomenta la
contratacion local tanto asi que el 9853% de los proveedores son
locales y representan el 92.81% de la facturacion de los procesos
adjudicados por la Subunidad de Compras.

Local 53121,24798

No domiciliado 41140,815.35

Herramientas de gestion y
aprovisionamiento

Durante el 2013 se llevo a cabo la estabilizacion de la herramienta
GPS (Global Procurement System), que permite tener la trazabilidad
completa del proceso de aprovisionamiento del banco desde el
reguerimiento del usuario hasta el pago de la factura.

Se inicio el piloto del proyecto Adguira Market Place, cuyo objetivo
es integrar al banco con los proveedores en una misma
herramienta, fluyendo la informacion de pedidos, aceptaciones,
recepciones y facturacion a través de sistemas en linea. El piloto se
instrumento con la participacion de 10 proveedores de servicios
(gasto) y suministros de bienes (inversion) con el fin de tener
mapeada toda la casuistica del banco.

A finales del ano se realizo la tercerizacion del servicio de Mesa de
Ayuda de la herramienta GPS, que permite centralizar en un unico
canal la solucion de consultas e incidencias de dicha herramienta.

Este servicio se ha iniciado a manera de piloto en el Pertl y se hara
extensivo en los proximos meses al resto de operaciones.
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Uso de herramienta electréonica

Numero de negociaciones 2013 2012 20M
Electronicas (a través de Adquira) 351 579 470
Tradicionales Il 799 | en | s5o8

La herramienta es utilizada en todas las adquisiciones gue superan
los US$ 10000 y en otras de menor importe en caso que se
considere necesario.

Sistema de homologacion

El objetivo de la homologacion de proveedores es asegurar gue los
proveedores cuentan con la capacidad productiva, técnica,
financiera, juridica y comercial gue requiere el banco para
garantizar el cumplimiento de los compromisos contratados en
cuanto a calidad, niveles de servicio y costes previamente
establecidos, asi como validar gue los proveedores compartan los
mismos valores que el banco en términos de responsabilidad
social. Por ello, el banco continua incentivando a los proveedores a
pasar por el proceso de homologacion a través de alguna
certificadora del mercado.

Los proveedores deben responder a un cuestionario con
preguntas relacionadas a los siguientes rubros:

«situacion financiera y obligaciones legales,
capacidad operativa,

=gestion de la calidad,

=seguridad, salud y medio ambiente,
=gestion comercial y

sresponsabilidad social.

Los criterios para determinar proveedores homologables son la
facturacion vy la recurrencia. Estos criterios no impiden gue los
demas proveedores se homologuen, ya que este certificado es
valorado durante los procesos de compras.

Homologacién de proveedores

Proveedores homologados 182 228 7

Durante el 2013, el 96.81% de los proveedores que se presentaron
al proceso de homologacion fueron aceptados por el Comite al
superar las exigencias minimas. A aquellos gue no superaron el
puntaje minimo se les dio la oportunidad de aplicar las
recomendaciones y pasar nuevamente por la homologacion.
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La Unidad de Compras, Inmuebles y Servicios Generales (CIS) del
banco, a través de la Subunidad de Administracion de Inmuebles,
es la responsable de identificar y proponer la compra de inmuebles
para distintos usos institucionales y comerciales. La propuesta
técnica de adquisicion se realiza luego de un exhaustivo analisis de
|os riesgos -entre los que se incluyen los factores
medioambientales- y oportunidades que presenta el terreno.

Posteriormente, el Comité de Inversiones del banco, presidido por
el gerente general adjunto del Area de Finanzas y encargado de la
compra de adquisiciones superiores a los 15 mil dolares, autoriza o
desestima la compra, luego de un analisis de costo y rentabilidad.
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Medio ambiente

BBVA Continental considera como un factor primordial y de vital
importancia la gestion de riesgos ambientales y sociales, vision que
cuenta con la aprobacion y total apoyo del mas alto nivel directivo.
Esto ha permitido marcar una clara e innovadora diferencia
respecto a otras empresas del sistema financiero, consolidando de
esta manera el compromiso del banco de inculcar una cultura de
cuidado y respeto del medio ambiente en los ambitos donde
ejerce influencia.

El banco reconoce los estandares internacionales de sostenibilidad
ambiental, se ha adherido voluntariamente al Pacto Mundial de la
ONU vy es signatario de los Principios de Ecuador, aplicando sus
directrices para asegurar que los temas ambientales y sociales
reciban plena atencion en el negocio de financiamiento de
proyectos. Otro de los compromisos del banco es facilitar la
implementacion de la politica ambiental del Grupo asegurando el
desarrollo de procedimientos apropiados para la gestion del riesgo
ambiental y social de los proyectos gue financia, sobre la base de
los siguientes principios:

-Cumplimiento de la legislacion: Los proyectos deben cumplir
con la legislacion ambiental y social que establece cada sector
en el pais, regirse bajo los Principios de Ecuador y tomar como
referencia las normas de desempeno de la IFC.

«Sensibilizacion y prevencion: Se debe incorporar el riesgo
ambiental y social de los proyectos como una variable
obligatoria a considerar entre los criterios de evaluacion de
decision del riesgo, con el fin de prevenir la contaminacion y
otros impactos potenciales adversos en el entorno, a la vez de
potenciar los impactos positivos de nuestra actividad.

-Mejora continua: BBVA Continental entiende que la gestion de
los impactos ambientales y sociales de la financiacion de
proyectos es un proceso de mejora continua que implica la
fijacion de objetivos, revision del desempeno e implantacion de
acciones de mejora.

<Transparencia y comunicacion: Se debe gestionar el riesgo
ambiental y social con transparencia, respetando siempre la
confidencialidad de cada uno de nuestros clientes.

Estos principios forman parte del marco de actuacion del banco en
materia de riesgo ambiental y social de los proyectos a financiar,
asegurando una compatibilidad con la politica ambiental del Grupo
BBVA en pro de un desarrollo sostenible.
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Plan Global de Ecoeficiencia

En concordancia con el Plan Global de Ecoeficiencia del Grupo
BBVA, el banco viene aplicando este a nivel nacional, contando ya
con cerca de 54 oficinas emblematicas a nivel nacional, cuyos

colaboradores participan en programas como ‘La hora del planeta”.

Durante el 2013 se continuo con la implementacion del sistema de
automatizacion para el control de equipos de aire acondicionado,
grupos electrogenos v letreros luminosos en las oficinas de BBVA
Continental a nivel nacional, asi como la incorporacion de grifos
ahorradores en 13 oficinas, logrando asi ahorros en el consumo de
agua.

Entre las iniciativas de aplicacion constante estan, entre otras, el
reciclado de papel y cartuchos de toner y el control del consumo

de papel y agua.

Gestion ambiental

2013 2012 201 2010
1. Consumo de agua*
Total de agua consumida (m?) 161649 157540 15244197 201055
Agua consumida por empleado 3035 3115 3244 4332

*El agua potable utilizada por el banco no se reutiliza ni se recicla debido a que el servicio es
suministrado y controlado por empresas concesionarias del servicio publico.

2. Consumo de energia

Total de energia directa (GJ) 118416 77638 162393 264916
Energia directa por empleado (GJ) 022 015 035 139
Total de electricidad consumida (GJ) 13907262 13242349 1852025 1009053
Total de diésel consumido (GJ) 118416 77638 162393 264916
Total de energia indirecta 13907262 13242349 1852025 1009053

3. Consumo de papel

Total de papel consumido (T) 30668 297168 292 327
Total de papel consumido por empleado (kg) 5757 5875 62.22 7052
Total de toneres consumido (unidad) 13611 000 000 000
Papel ecoldgico consumido ) O 0O )

*El proceso de reciclaje de toneres es derivado al proveedor IRCSA, que es el encargado de
realizar el trdmite de venta

4. Gestion de residuos

Papel (kg) 1303800 36,64300 19518600 131937
Toneres (kg) 513700 818233 715855 613703
Aparatos eléctricos y electronicos (kg) 5940380 3724510 4898910 6,30955

*El proceso de reciclaje de toneres es derivado al proveedor IRCSA, que es el encargado de
realizar el trdmite de venta

5. Emisiones atmosféricas

Total CO2 emitido (t) 794392 890014 683257 646072
Emisiones directas COz ()’ 29493 5817 31396 40574
Emisiones indirectas CO2 ()2 764899 884197 651861 605498

‘Incluye el COz por consumo de diésel y viajes con vehiculos propiedad del banco.
“Incluye el CO2 por consumo de energia eléctrica.

6. Videoconferencias*

Videoconferencias 733 46400 528 470
Telepresencias 53 6800 56 82
Salas equipadas con videoconferencias' 9 900 9 5

'El Grupo BBVA fomenta el uso de videoconferencias para reducir la cantidad de viajes
y asi contribuir a la disminucion de las emisiones atmosféricas.

Total de empleados al 311213: 5327
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Cambio climatico

Para el Grupo BBVA el cambio climatico es un desafio que desde
diferentes puntos de vista presenta riesgos no solo para el sector
financiero sino para la preservacion del mundo entero, y considera
gue ante situaciones reales como esta es preciso dar una respuesta
inmediata y acertada. Por lo tanto, el Grupo pretende consolidarse
Ccomo una compania comprometida y responsable en la busqueda
de soluciones gue mitiguen y prevengan las consecuencias del
cambio climatico.

Para ello, en el 2013 el banco mantuvo las iniciativas para el desarrollo
y estudio de productos y servicios gue contribuyen a la proteccion
del clima vy reafirmo su preocupacion cumpliendo 1os compromisos
asumidos con UNEP FI, el Pacto Mundial de Naciones Unidas y
demas multilaterales. Igualmente, los sisteras de gestion de riesgos
ambientales, tanto en proyectos de inversion (Principios de Ecuador)
como en la gestion medioambiental de los perfiles crediticios,
continuaron siendo materia de evaluacion por la gestion del banco.

BBVA Continental entiende que las alteraciones en el medioambiente
y el cambio climatico pueden representar grandes problemas y
riesgos para las instituciones financieras. Entre los que afectan
directamente al banco estan: 1) el riesgo de crédito ambiental,
cuando un cliente es sujeto de multas o penalizaciones a
consecuencia de su desempeno ambiental, lo que podria afectar su
flujo de caja vy, por tanto, el repago del préstamo, y 2) el riesgo sobre
la reputacion, cuando la imagen del banco se ve claramente afectada
por un cuestionable desempeno ambiental de su cliente.

Es por eso que BBVA Continental fomenta el desarrollo de la Cartera
Verde, un portafolio compuesto por operaciones que contribuyen a
la preservacion del medio ambiente. Se ha registrado un ahorro de
73652 Tn de CO2 anuales correspondiente al 70% de los clientes de
Cartera Verde. Bajo esa premisa, se habilitd en el 2013 una nueva
“linea verde” con fondos del IFC por US$ 30MM para el
financiamiento de proyectos hidroeléctricos v, asimismo, se mantiene
vigente la “linea verde” con el BID por US$ 30MM para proyectos de
eficiencia energética, produccion limpia, energia renovable, industria
forestal sostenible, biodiésel, entre otros.

El banco culmind con la categorizacion de todos sus clientes basada
en el codigo de actividad sectorial “ClIU" registrado, identificando tres
grupos: riesgo alto, riesgo medio vy riesgo bajo. Se esta evaluando
Como siguiente paso las acciones a tomar con los clientes
categorizados con riesgo alto y medio, las que van desde la
aplicacion de la categorizacion de la empresa hasta la aplicacion de
Due Diligence Socioambientales.

En lo que compete a cifras de ahorro ambiental gue generalmente
son expresadas en:

a) Toneladas de CO2 anuales dejadas de contaminar o

b) Kilowats - hora anuales (energia dejada de consumir por
mayor eficiencia del proceso o también por generacion en
centrales).

Para el ano 2013 se financio:
<Transportadora Callao: Es una faja transportadora cerrada, cuyo
beneficio es gue no emite polvo hacia el exterior. No se puede

determinar en términos de CO:z o de KWats.
-PTAR La Chira: Recibe el agua del sistema de alcantarillado de
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Lima, a la que le realiza una separacion de residuos solidos y
liquidos v la vierte al mar adentro dentro de los limites maximos
permisibles para aguas residuales. No se puede determinar en
términos de CO2 o de KWats.

Formacion y sensibilizaciéon ambiental

Para BBVA Continental la capacitacion de su personal en temas de
politicas y procedimientos ambientales es importante para mejorar
su competencia y establecer la pauta gue seguiran sus lineas de
negocio.

El Area de Riesgos, a través de la Secretarfa Técnica y Gestion de
Riesgo Ambiental, en coordinacion con el Area de Formacion del
banco, desarrolla permanentemente programas de formacion y
sensibilizacion con la finalidad de capacitar en cuestiones
ambientales a los colaboradores, en especial de la red comercial.
Prueba de ello es que en el 2013 se impartieron 66 horas de
formacion y sensibilizacion a un total de 44 participantes.

En el 2013, un colaborador del Area de Riesgos participd en un curso

virtual sobre “Andlisis de riesgos ambientales y sociales (ARAS)’
dictado por INCAE, en coordinacion con UNEPFI.
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La Fundacion BBVA Continental
Fundacion Microfinanzas BBVA
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|La Fundacion BBVA
Continental

La Fundacion BBVA Continental sustenta su actuacion en el
desarrollo y promocion de programas educativos y culturales con
proyeccion social, inclusiva y descentralizada. Desde el inicio de sus
acciones, hace 40 anos, la fundacion realiza un trabajo constante
que se ve reflejado en todas y cada una de sus acciones.

Apoyo a la comunidad: Recursos destinados por BBVA Continental y su fundacion

En miles de nuevos soles

2013 2012 201
Por entidad
BBVA Continental 3888390 283214 162,547
Fundacion BBVA Continental 4475876 7699832 7049527
Total 8364,266 7'983,046 7°212,074
Educacion

Becas de integracion 317814
Otros educacion 558540
Educacion financiera y TCR 151920
Formacion para pymes 40958
Inclusion financiera )
Cultura 1005425
Voluntariado )
Apoyo a entidades sociales 7482
Comunicacion 647583
Salud 2927081
Otros 2707463
Total S/. 8364,266
62

Programa “Leer es estar Adelante”

Leer es estar Adelante es una iniciativa de la Fundacion BBVA
Continental que promueve el desarrollo educativo de las diversas
regiones del pais, para lo cual se propone como objetivo principal
mejorar los niveles de comprension de lectura de los estudiantes
de 39 a 6° grado de primaria de escuelas publicas urbanas. La
propuesta del programa busca impactar en el desemperno de los
docentes en la ensefanza de la comprension lectora, asi como
fortalecer el aprendizaje de los estudiantes a fin de que dominen
las habilidades de comprension de textos al término de su
educacion primaria.
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El programa Leer es estar Adelante inicio sus actividades el ano
2007 en cinco regiones, atendiendo con recursos de la Fundacion
BBVA Continental a 20 escuelas. Es a partir de esta experiencia que
en el 2010 se inicia un proceso de expansion del programa,
convocando a nuevos socios y ampliando la cobertura de
intervencion.

La relacion que la Fundacion BBVA Continental mantiene con las
empresas asociadas al programa se basa en el objetivo comun de
fortalecer el sistema educativo nacional poniendo al alcance de la
comunidad estudiantil @lumnos y docentes) herramientas que les
permitan mejorar sus capacidades de comprension lectora.

Este mecanismo se pone en practica a partir de la firma de un
convenio marco entre la fundacion y las empresas que participan
del programa, apalancados en un convenio interinstitucional entre
ella y el Ministerio de Educacion, que valida su actuacion en las
escuelas publicas.

Los componentes basicos para la ejecucion son:

Capacitacion y
monitoreo

Medicion

Textos escolares

Institucionalizacién

Para la realizacion del programa, la fundacion trabaja en estrecha
relacion con el Instituto de Estudios Peruanos (IEP), que es el
encargado del desarrollo y ejecucion de las actividades anuales en
cada una de las regiones donde aquella tiene presencia. EI [EP es el
responsable de remitir dos informes anuales sobre la ejecucion de
actividades para cada una de las empresas participantes, asi como
también los informes de medicion a las empresas gue, segin
convenio, han solicitado la aplicacion de este componente.

El detalle del modelo de intervencion y los resultados obtenidos
con esta experiencia se pueden ver en la web wwwleerpe.

En el 2013 se planted una reestructuracion de la organizacion del
programa con la finalidad de hacer frente a los desafios actuales: el
crecimiento de la cobertura y la transferencia de capacidades
desarrolladas por el programa, con miras a la sostenibilidad de los
logros educativos.

Durante ese periodo se busco desarrollar acciones encaminadas a
consolidar los logros educativos en las escuelas participantes,
involucrar a nuevos socios para ampliar la cobertura de atencion e
implementar una estrategia de difusion y transferencia paulatina
de los recursos educativos a las diferentes instancias del sector
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educacion, como una manera de asegurar la sostenibilidad de los
logros.

Durante el 2013 se implementaron las actividades en 472
instituciones educativas distribuidas en ocho regiones del pais:
Ancash, Arequipa, Ayacucho, Ica, La Libertad, Lima, Loreto vy Piura,
atendiendo a un total de 48,249 ninos y 2,477 docentes.

Actividades destinadas a la sostenibilidad del programa:

1 Leer Digital es una iniciativa de investigacion educativa e
intervencion en el campo de las tecnologias de la informacion vy la
comunicacion (TIC) gue apunta al mejoramiento de las habilidades
de comprension lectora a traves de una plataforma virtual
(software), siguiendo la propuesta, el enfoque vy los contenidos
disefiados por Leer es estar Adelante. Esta iniciativa es financiada
por SIRCA (Strengthening Information Society Research Capacity
Alliance).

Leer Digital, junto con el desarrollo de un conjunto de actividades
de capacitacion y seguimiento al desempeno de los maestros que
integran la iniciativa, ha participado del disefio de los siguientes
productos:

«Libro "Adelante 5" digitalizado, segunda parte, region Lima.
*Desarrollo de un modulo de capacitacion virtual dirigido a los
maestros participantes, a implementarse durante el 2014.
«Sistematizacion de la experiencia de uso del software Adelante
(5° grado) por docentes y alumnos. Estudio de impacto en los
aprendizajes a partir del uso del software.

2) A partir de los resultados de la iniciativa Leer Digital se propuso
como objetivo principal para el 2013 la elaboracion del software de
la coleccion Adelante, lo que conllevo gue para el mes de julio se
tenia disefiado ya el software de la primera parte de los libros
Adelante. Contar con este recurso permitio plantear y disefar una
estrategia que permita al programa permanecer en las escuelas
participantes por un largo plazo, abaratando los costos por alumno.
Se debe tener en cuenta que un amplio porcentaje del
presupuesto actual del programa se destina a la impresion y
distribucion de libros.

Con la finalidad de complementar los software de la coleccion
Adelante se prosiguio con la elaboracion de materiales de
capacitacion basados en el uso de las TIC, habiéndose producido
videos de clases modeladas e instructivos para el uso del libro
Adelante.

En el 2013 la fundacion incorporo al programa tres escuelas en la
region La Libertad y tres en la region Piura. Asimismo, la empresa
PetroPertl sumo la atencion de 11 escuelas en la region de Loreto a
traves de su Operacion Selva.

La cifra acumulada de escolares atendidos por el programa desde
el 2007 a la fecha es de 87620.

63



Programa “Leer es estar adelante”.
Numero de alumnos atendidos por region

Empresa

Intervencioén en nuevas regiones 2013

11.258 Fundacion BBVA Continental Piura
La Libertad
) PetroPertl - Operacion Selva | Loreto
Piura
4,364

Continuidad de convenios

2,478

Sider Peru - Gerdau Chimbote
SEAL Arequipa
PetroPertl - Op. Conchan Lima
Ayac;fgl;g PetroPerul - Op. Descentralizadas Lima
Exsa Lima
Impala (ex Cormin) Callao
%négzh Minera Barrick La Libertad
Ancash
A BBVA Horizonte AFP Lima
1Lc\)r18a65 BBVA Asset Management Lima
Fundacion Telefonica Loreto
MINSUR, Inversiones Nacionales de Turismo,
|3C§45 ) Agricola Hoja Redonda, TASA Ica

Arequipa
1,991

Total general: 48,249

Numero de
voluntarios?

Beneficiarios
indirectos’

Numero de

Inversion 2013 becarios

Numero de
aliados®

Peru 605,28615 48249 192,996 70

'Dato calculado sobre la base del nimero promedio de integrantes de una familia (dato INED.
2Corresponde a Voluntarios BBVA
3Se incluye: Instituto de Estudios Peruanos, Unidades de Gestion Educativas Locales (Otuzco, Santiago de Chuco, Huaraz y Pisco) y todos los socios privados.
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Institucionalizacion, transferencia de capacidades y presencia en

la comunidad académica nacional e internacional

Este componente integra aquellas actividades que se orientan a
brindar informacion oportuna y transparente, construir alianzas e
intercambiar experiencias con las diferentes instancias del sector
educacion y con otras instituciones dedicadas a la mejora de la
calidad educativa en el pais. Fue disefiado con la finalidad de dar
soporte a la implementacion y sostenibilidad al programa.

a. Transferencia de capacidades al sector Educacion

En el periodo resenado se sostuvo una serie de reuniones de
trabajo y talleres conjuntos con la Direccion de Educacion Basica
Regular, la Direccion de Educacion Primaria vy la Unidad de

Medicion de la Calidad Educativa del Ministerio de Educacion, a fin
de adecuar el plan de trabajo del programa a las prioridades del
sector y contribuir con el disefio y la formulacion de politicas en el
marco del Nuevo Sistema Curricular Nacional:
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1. Marco curricular
2. Mapas de progreso
3. Rutas del aprendizaje

Durante el periodo 2013 se han realizado diversas reuniones con
las diferentes instancias del Ministerio de Educacion con el objetivo
de elaborar las rutas de aprendizaje a partir de los libros Adelante y
del programa “Buen inicio del ano escolar”, asi como talleres con
los equipos docentes en las escuelas y reuniones con la Oficina de
Coordinacion Regional del viceministerio de Gestion Institucional.

b. Presencia en la comunidad académica nacional e
internacional

A partir de la informacion sistematizada de la implementacion del
programa Leer es estar Adelante se produjeron articulos,
documentos y propuestas de investigacion con el proposito de
difundir los aportes de esta experiencia de trabajo conjunto en el
ambito de la educacion peruana e internacional, a cargo del equipo
central del programa. Al respecto, se destacan las siguientes
iniciativas:

«“‘Mejorando el desempeno docente y los aprendizajes desde el
aula. La experiencia del programa ‘Leer es estar Adelante’”. (Se
trata de un capitulo para un libro sobre experiencias
latinoamericanas en el tema de ensenanza de lenguaje; el texto
se encuentra actualmente en revision).

«‘Desempefno docente y aprendizaje: Una aproximacion al
impacto de las practicas pedagogicas del maestro peruano.
Informe final’. Instituto de Estudios Peruanos, IEP - Consorcio
de Investigacion Econdmica y Social, CIES.

«“Capacitacion docente, uso de materiales educativos y
aprendizajes: los modelos de dotacion de material educativo
en el Pert”. Apuntes 72, primer semestre 2013.

*“ProLEER, red para la reforma de la educacion temprana de la
Universidad de Harvard” (Boston, Annual Meeting 2013). Red
auspiciada por la Escuela de Graduados de Educacion, el
Centro del Nifio en Desarrollo y el Centro de Estudios
Latinoamericanos David Rockefeller. Leer es estar Adelante
participd en un seminario en la Universidad de Harvard para
exponer su experiencia y resultados en materia de practica
docente en el aula y en politicas educativas.

«"Articulando recursos: Mejorando el desempefo docente vy la
comprension lectora a traves de una intervencion centrada en
el uso de materiales educativos”. Revista Iberoamericana de
Evaluacion Educativa. Volumen 5, Numero 3.

Salud

En el 2013, el banco continud con su politica de apoyo a colectivos
de extrabajadores de la institucion, a través de prestaciones de
salud, que alcanzaron un total de S/.2612,892.
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Educacion financiera

Durante el 2013, el banco, a través de su fundacion y luego de un
exhaustivo analisis de la situacion del sistema financiero peruano y
su proceso de bancarizacion, decidio llevar a cabo un estudio de
mercado cuyo objetivo general se basase en las recomendaciones
para la creacion de un programa que permita mejorar el uso de las
finanzas de los nuevos bancarizados y su relacionamiento practico
y emocional con el sistema bancario.

El estudio permite, a su vez, ir esbozando los lineamientos para la
implementacion del programa partiendo del uso de un lenguaje
sencillo, explicando como debe ser la relacion cliente-banco
(productos financieros basicos v significado de términos), asi como
el manejo personal de los clientes (administracion de sus finanzas
personales).

Actualmente se viene trabajando en el desarrollo de piezas
comunicacionales para lograr un mejor acercamiento e impacto
con el publico objetivo a través de los medios de informacion gue
tengan una mejor aproximacion al cliente.

Emprendimiento social

Momentum Project

El programa Momentum Project se lanzo en Peru el 23 de julio del
2013 y en su primera version logré convocar a 187
emprendimientos, de los cuales seis lograron pasar el filtro final y
fueron seleccionados para recibir 70 horas de capacitacion y
asesoramiento para desarrollar un plan estratégico que permita su
escalabilidad.

El Comité Cientifico de Momentum Project Pertl 2013 que eligio los
seis emprendimientos estuvo conformado por un eguipo
multidisciplinario de miembros del Centro de Innovacion y
Desarrollo Emprendedor de la Pontificia Universidad Catdlica del
Peru, expertos de las areas de Riesgos, Desarrollo de Negocio y
Responsabilidad Corporativa de BBVA Continental, miembros de la
Fundacion BBVA Continental y, desde Espana, la directora de
Programas Sociales del Grupo BBVA, Lidia del Pozo, y el director
ejecutivo de ESADE, Alfred Vernis.

Las empresas seleccionadas fueron Fundades, La Tarumba, Jazz
Jaus, Ontruck Peru, Empresa Imperio y Vive Titicaca, las que
accederan a un programa de capacitacion en el campus de la
Pontificia Universidad Catolica del Peru, que constara de un total
de 70 horas de formacion, con acompafamiento y mentoring
posterior para la preparacion de la propuesta de desarrollo de cada
emprendimiento.

Durante ese periodo, los emprendedores participaran en talleres,
intercambiaran informacion sobre casos de éxito e iniciaran un
proceso de networking. De esta manera, empezaran a tejer entre
ellos una importante red para compartir experiencias y
aprendizajes y debatir sobre los retos a los que se enfrentan sus
propias organizaciones.

Entre los participantes se cuentan dos representantes por cada
emprendimiento, seis alumnos de pre grado v seis de post grado
de la PUCP, asi como seis colaboradores de BBVA Continental,
quienes cumpliran las funciones de mentores para acompanar a
los emprendedores.
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Al cierre del 2013 se realizo la primera fase de capacitacion vy el
inicio de la primera etapa de acompanamiento estratégico.
Momentum Project Pertl se desarrolla a través de la Fundacion
BBVA Continental y cuenta con el apoyo del Centro de
Emprendimiento e Innovacion Empresarial de la Pontificia
Universidad Catolica del Peru.

Cultura

La fundacion mantiene una activa presencia al interior del pais, con
el mantenimiento y gestion cultural en sus tres inmuebles
historicos.

En la ciudad de Arequipa, la sala de exposiciones “Pedro Brescia
Cafferata’, en la Casa Tristan del Pozo, recibe un importante
numero de visitantes nacionales y extranjeros gue se dan cita para
apreciar la obra de los principales exponentes de la plastica del sur
del Peru. Al norte, en la ciudad de Truijillo, la Casa de la
Emancipacion mantiene una constante actividad con una variada
agenda cultural. La Casa Cabrera, en la ciudad del Cusco, sede del
Museo de Arte Precolombino, completa este eje cultural de
promocion y atraccion turistica.

Numero

de visitas
Casonas anuales
Casa Tristan del Pozo - Arequipa 24,580
Casa Jeronimo Luis de Cabrera - Cusco 26963
Casa de la Emancipacion - La Libertad 194,361

Teatro y otras actividades culturales

En el 2013 la fundacion mantuvo su activo plan de patrocinios,
entre los que se destaco su participacion en el financiamiento de
montajes teatrales y musicales. Durante ese ano se renovo el
patrocinio a la Asociacion Cultural Plan 9, que se encargo de
presentar las obras “¢Qué tortura?”, “Suenos de un seductor”, “Un
sombrero de paja de ltalia” y “Duo’”.

Del mismo modo, se apoyo a la Asociacion Cultural de Artistas
Unidos (ACAU), organizacion encargada del Teatro de Lucia, que
presento las obras “Rosa de dos aromas’, “De repente el verano
pasado’, “Cuando tenia cinco anos” y “Razones para ser bonita”.

Siguiendo en el ambito teatral, se patrocind al colectivo Via Expresa
liderado por los directores Mariana de Althaus, Sergio Llusera,
Diego Lopez v Jorge Castro, quienes presentaron las obras
“‘Numeros reales’, “Falsarios”, “El sistema solar” y el Festival de Artes
Escénicas y Performativas. De igual forma, las obras “Los Fabulatas”
v “Rockstars” también fueron parte del programa de auspicios
teatrales.

En el ultimo trimestre del ano la fundacion patrocino el ciclo “Cine
bajo las estrellas” organizado por la Municipalidad de Miraflores,
que se presento al aire libre en el Parque Reducto NO 2 y que inicio
con el ciclo de “Cine musical” en el mes de noviembre v finalizo el
ano con el ciclo “Cine de literatura”.

Como en anos anteriores, en el 2013 la fundacion continud
auspiciando a la Asociacion de Artes Musicales Romanza, entidad
que promueve y difunde el canto lirico, con especial interés en el
marco del bicentenario del nacimiento de Giuseppe Verdi. Las
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Operas presentadas fueron “Otello” y “Todo Verdi”, ambas en el
Teatro Municipal de Lima.

A estos auspicios se sumaron otros, Como la exposicion “Mirame
Lima” de los fotografos Morgana Vargas Llosa, Jaime Travezan y
David Tortora; la feria de arte PARC. gue se desarrollo en el Museo
de Arte Contemporaneo; el Lima Photo y “Cocinemos con
Fundades”.

Actividades institucionales

Alo largo del 2013, BBVA Continental y su fundacion mantuvieron
una presencia relevante en el campo institucional a traves de
diversas actividades que les permitieron generar una solida
relacion con sus clientes y con la comunidad en general.

BBVA Continental fue anfitrion en Lima de las jornadas econdmicas
Invertir en América del Sur, a cargo del consejero delegado del
Grupo BBVA, Angel Cano. Un encuentro sin precedentes en el que
se anuncio una inversion de US$ 2500 millones en la region y en
el que participaron periodistas de los principales medios de prensa
de Sudameérica. El anuncio de una inversion de US$421 millones en
Peru sirvio, ademas, para reafirmar la apuesta de la entidad por el
progreso del pais.

Asimismo, en busca del acercamiento a las necesidades,
aspiraciones y anhelos de nuestros clientes, en el 2013 BBVA
Continental cred la Banca de Negocios para reforzar la relacion con
el sector de la mediana empresa, apostando no solo por productos
Y servicios innovadores, sino apoyando su capacitacion y
desarrollo con diferentes programas, entre los que se destaco la
primera edicion de Momentum Project Peru.

BBVA Continental organizo también una recepcion para
empresarios, clientes y periodistas en la edicion numero 51 de la
Conferencia Anual de Ejecutivos (CADE). En esta importante cita
empresarial, el Director Gerente general del banco, Eduardo Torres-
Llosa, fue elegido como lider del grupo de servicios financieros, el
mismo que reunio a altos ejecutivos de la banca, seguros, fondos
de pensiones y bolsa de valores de todo el pais. En el evento se
asumieron una serie de compromisos que contribuiran a poner los
productos vy servicios financieros al alcance de un mayor nimero
de personas.

Del mismo modo, BBVA Continental recibi¢ un reconocimiento de
la Bolsa de Valores de Lima tras cumplir 60 anos de trayectoria en
el mercado bursatil nacional. En aguella ocasion, la entidad renovo
su compromiso de seguir contribuyendo al desarrollo del pais.

LLa sede principal de BBVA Continental se convirtio una vez mas en
el escenario de “Noche de arte”, evento benéfico que contd con el
apoyo de la embajada de Estados Unidos vy gue reunio obras de
mas de 200 reconocidos artistas. Ser vehiculo permanente para
llevar cultura a la sociedad es uno de los objetivos principales de la
institucion.

En el auditorio de la sede central del banco se realizo el tercer
encuentro de Visiones, foro de responsabilidad social y desarrollo.
Este evento reunio a diversas personalidades del mundo
empresarial peruano, quienes destacaron el rol que cumple la
inversion privada socialmente responsable como promotora de
mejores condiciones de vida e inclusion social.

BBVA Continental contribuyo también a la realizacion en Lima de la

Compromiso con la sociedad



conferencia de Richard Branson, creador de las empresas Virgin,
quien fue expositor principal en el foro CEO Summit 2013 y
compartio experiencias, ideas de negocio y su particular vision en
el manejo de sus empresas.

Auspicios y donaciones

Durante el 2013, la Fundacion BBVA Continental mantuvo su
politica de auspicios y donaciones a entidades sin fines de lucro,
entre las que se cuentan:

*Asociacion Cultural Filarmonia,

*Grupo Fundades,

-Poblado de Santa Lucia,

*Asociacion de la Mujer Catalina Mc Auley,
*Asociacion Un Dia de Esperanza,

«Asociacion Deportivo Cultural Siempre Amanecer,
«Prelatura de Moyobamba,

eInstitucion Educativa Ninos del Arco Iris,

°|lE Manuel Gonzalez Prada,

«|nstituto Superior Tecnoldgico del Sur,

«|nstituto Elmer Faucett de Arequipa,

«Escuela Nacional de Arte Carlos Baca Flor, Arequipa,
«Universidad Alas Peruanas, Arequipa,

«Poblado Poma Ccollccabamba, Ayacucho,
«Colegio Claret, Arequipa,

«|[E Lucerito de los Angeles, Arequipa,

-\irgen de Chapi, Lurin,

-|IE Mariano Melgar, Arequipa y

<AECID Escuela Taller Arequipa.

Fundacion Microfinanzas
BBVA

En el marco de nuestro compromiso con la inclusion financiera, en
el 2007 se creo la Fundacion Microfinanzas BBVA* con el objetivo
de promover el desarrollo econdmico y social sostenible e
inclusivo de las personas mas desfavorecidas de la sociedad a
través de las finanzas productivas (la provision de productos y
servicios financieros y acompanamiento en el desarrollo de
actividades productivas).

Al cierre del 2013, la Fundacion Microfinanzas BBVA atiende a
1493709 clientes en América Latina, lo que supone impactar
directamente en la vida de 6 millones de personas; cuenta con
7069 empleados vy una red de 481 oficinas en los siete paises de la
region en los gue esta presente.

Desde su constitucion, la fundacion ha entregado, en términos
acumulados, créditos por valor de US$6,058 millones a sus clientes,
de los que el 59% son mujeres y el 85% perciben ingresos menores
a US$10 al dia. Clientes que, ademas del autoempleo, han dado
empleo a personas en sus emprendimientos, generando rigueza
en su comunidad.

*La Fundacion Microfinanzas BBVA nace de la Responsabilidad Corporativa del Grupo BBVA,
pero como entidad sin animo de lucro es independiente del mismo, tanto en su gobierno
como en su gestion. Por ello, es intencion del Grupo BBVA reflejar en su Informe Anual la
circunstancia de que la Fundacion Microfinanzas BBVA no forma parte del grupo financiero
BBVA. Como consecuencia de lo anterior, el Grupo BBVA ni gestiona ni responde la actividad
desarrollada por la fundacion o por las entidades financieras que la fundacion adquiera para el
cumplimiento de sus fines.

Compromiso con la sociedad

Durante el 2013, la fundacion avanzo en la consolidacion y
ampliacion de su grupo de entidades microfinancieras en la region
con la fusion de sus dos entidades en el Pertl, Caja Nuestra Gente y
Financiera Confianza, y la creacion de la nueva entidad resultante:
Financiera Confianza.

Desde su nacimiento, Financiera Confianza se ha posicionado
como uno de los actores principales del mercado microfinanciero
peruano por nuimero de clientes, liderazgo, foco en el desarrollo de
las personas de menores ingresos v el objetivo de liderar las
finanzas rurales inclusivas en el pais.

Con esta nueva entidad, la fundacion cuenta con ocho
instituciones microfinancieras en la region: Banco de las
Microfinanzas-Bancamia, en Colombia; Financiera Confianza, en el
Perd; Banco Adopem, en Republica Dominicana, Emprende
Microfinanzas y Fondo Esperanza, en Chile; Contigo Microfinanzas,
en Argentina; Microserfin, en Panama, y Corporacion para las
Microfinanzas, en Puerto Rico.

Este grupo de entidades especializadas en finanzas productivas ha
situado a la Fundacion Microfinanzas BBVA como el primer
operador en numero de clientes con metodologia individual y por
cartera en Centro y Surameérica. En cuanto a la expansion de su
actividad, la fundacion continta trabajando para consolidar su
posicion en la region, profundizando en los mercados mas
necesitados.

En el Pert, donde la Fundacion esta presente a traves de
Financiera Confianza, la fundacion apoyo en el 2013 a 506,595
emprendedores desfavorecidos, clientes que en un 49% son
mujeres y que gracias a las finanzas productivas han podido
emprender o desarrollar modestas actividades productivas que les
han permitido mejorar su nivel de vida vy el de sus familias de
manera sostenible.

Ademas de brindar un facil acceso a diferentes modalidades de
crédito, cuyo importe de préstamo medio se sittia en US$2142,
Financiera Confianza ofrece otros servicios financieros adaptados a
las necesidades de sus clientes de bajos ingresos a traves de su
presencia en las 25 regiones del Peru, con 164 oficinas atendiendo
a clientes que viven en 1,335 de los 1,838 distritos del pais,

Como complemento a su actividad principal, la fundacion también
llevo a cabo iniciativas para impulsar y transformar altruistamente
el desarrollo del sector microfinanciero en el Peru. En esta linea, en
el 2013 realizo tres ediciones de su “Taller de capacitacion en
Gobierno Corporativo’, en colaboracion con ASOMIF y FECPMAC,
que han permitido la formacion de 118 miembros de consejos de
administracion y directivos de entidades microfinancieras (en total,
300 personas de 100 entidades formadas en las diferentes
ediciones realizadas en la region).

En cuanto a sus proyectos estratégicos realizados durante el 2013,
la Fundacion Microfinanzas BBVA publico su primer Informe de
Desempeno Social 2012 para conocer de manera detallada el
impacto de su actividad en la vida de sus clientes. El informe,
disponible en version digital, permite conocer el perfil de los
clientes de la fundacion de manera agregada y por pais,
caracterizados en sus condiciones socio-economicas y
segmentados por grupos homogeneos, con la valoracion de su
desarrollo y progreso economico-social.
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Progresos 2013 y objetivos 2014

Politicas de
responsabilidad
social

Objetivos 2013

*Mantener actualizadas las web y
redes sociales.

«Continuar con el plan de difusion de
las acciones de RC.

Progresos 2013

«La gestion de contenidos en la
pagina web y las redes sociales logro
alcanzar el millon de seguidores
(Facebook y Twitter), quienes
obtienen informacion sencilla, clara y
transparente sobre diversos
productos vy servicios. Las redes
sociales que administra la fundacion
han logrado consolidar la presencia
virtual, a través de la cual la entidad
difunde informacion cultural valiosa,
entretenida y util para los mas de 75
mil seguidores con los que contaba
el Facebook de la Fundacion BBVA
Continental a finales del 2012.
«Implementacion exitosa de las
actividades que estaban
contempladas en el plan anual de
Responsabilidad Social Corporativa
(RSO).

Objetivos 2014

El banco vy la fundacion se han
puesto como objetivos vinculados a
las redes sociales desarrollar
contenidos diferenciales que
generen mayores vinculos con la
opinion publica, tanto en los ambitos
del negocio como de la cultura y la
educacion. Para ello, se llevaran a
cabo inversiones sostenidas que
permitan dotar a estos canales de
sostenibilidad en su administracion y
en la generacion de contenidos..

«Fortalecimiento de la
institucionalizacion de las actividades
orientadas al seguimiento e
implementacion de los planes de
desarrollo de las relaciones con los
stakeholders estratégicos (clientes,
colaboradores y sociedad).

«Consolidar la institucionalidad de los
planes de actividades relacionados al
desarrollo de las relaciones de
mutuo beneficio con los
stakeholders o publicos de interés.
Se determino que el reporte de la
gestion de estos planes vinculados al
ambito de la RSC fueran
presentados directamente al
directorio del banco, cuyos
miembros son los consejeros de la
fundacion. Es sobre la base de estos
reportes que el consejo elabora
actas gue recogen los avances del
banco en las areas senaladas.

«Mantener el nivel de reporte y
poner a disposicion de las
autoridades del banco un reporte en
linea de los avances que realiza el
banco en su objetivo de fortalecer
sus relaciones con los stakeholders.
Asimismo, se han programado
actividades de difusion orientadas a
informar las actividades y resultados
de los planes de la fundacion.

*Mantener la calificacion A+.

*Un reporte mas sistematizado y
eficiente.

«Mantener la calificacion A+.

Grupos de interés
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*Desarrollar medidas oportunas para
fortalecer o mejorar las tendencias.

«Se fortalecio el desarrollo de
programas y estudios orientados a
conocer de manera mas detallada y
fina la percepcion y necesidades de
los principales stakeholders de la
institucion.

«Se han desarrollado las herramientas
de escucha para determinar el grado
de satisfaccion de los clientes con
respecto a la calidad del servicio que
obtienen de la institucion.

*Se han empleado herramientas de
medicion para determinar
percepciones de satisfaccion tanto
de colaboradores como de usuarios
del sisterma en general.

*Aplicar los resultados de la
percepcion tanto de los clientes
como de los colaboradores y publico
en general sobre el desarrollo de la
actividades concretas para mejor la
experiencia del servicio, la
comunicacion interna y la educacion
financiera, respectivamente.

Progresos 2013 y objetivos 2014



Grupos de interés

Objetivos 2013

*Mayor exposicion del Informe.
*Encuestas de colaboradores sobre
el conocimiento del reporte vy las
principales actividades.

Progresos 2013

«Se llevo a cabo una serie de
actividades destinadas a difundir el
reporte de RC a todos los
colaboradores.

«Se publicaron notas informativas en
la intranet y la revista institucional
Contigo y se presento a los
principales voceros de la institucion.
Asimismo, el informe se colgo en la
pagina web institucional del banco.

Objetivos 2014

eIntensificar las actividades de
difusion a través de otros medios de
comunicacion interna, como
T-Comunico.

«Continuidad de la peticion de
automatizacion del pago de
dividendos a los accionistas con
certificados fisicos.

*Peticion de automatizacion de
certificados de retencion por el pago
de dividendos.

«Continuidad de la peticion de
automatizacion de pago de
dividendos fisicos.

*Mejora preferencial en la atencion
privada y personalizada al accionista
por parte de la Unidad de
Operaciones Centralizadas.

«Brindar al accionista un servicio
personalizado y de calidad.

«Continuidad de la mejora
preferencial en la atencion privada y
personalizada al accionista por parte
de la Unidad de Operaciones
Centralizadas.

sImplementar una experiencia
multicanal para los clientes.

«Desarrollar e impulsar nuevas
funcionalidades en canales no
presenciales y de autoservicio.

«Se implementaron nuevas
funcionalidades en Banca Movil
Smart, como los pagos de servicios
y el efectio movil.

*Educar a los clientes en el uso de
los canales, fomentando la
experiencia multicanal.

Mantener la estrategia de
acercamiento a las empresas que
deseen implementar el programa en
su zona de influencia.

<Durante el 2013 se continud con la
estrategia de acercamiento a las
empresas a traveés del programa
“Leer es estar Adelante”, logrando
sumar este a la Operacion Selva de
la empresa Petroperd, con lo cual se
atendio a 392 ninos de 11
instituciones educativas de la region
Loreto.

«Mantener el programa con atencion
a los requerimientos de otras
empresas que deseen aplicar el
programa “Leer es estar Adelante”
en sus zonas de influencia.

Inclusion financiera

«Continuar creando productos que
permitan la bancarizacion vy,
sobretodo, el mayor acceso de la
poblacion a los productos
financieros basicos, asi como la
mayor capilaridad de la red de
oficinas y otros medios de contacto,
como Banca Movil.

*Se lanzo al mercado el nuevo canal
Banca Movil *5954, el cual no
necesita internet ni saldo.

«Pertl gano el concurso gue se
realizod en la region con la
implementacion de Banca Movil.

«[mpulsar el canal Banca Movil *595#
para gue lo usen mas clientes del
segmento.

«Seguir participando en la solucion
integral de ASBANC para el impulso
de la billetera electronica.

Mantener la expansion de canales
de atencion.

«Se incremento la de red de atencion
(oficinas, ATM y cajeros
corresponsales) en mas del 17%.

*Mantener el plan de expansion de
nuevas oficinas, ATM vy cajeros
corresponsales, y continuar la
estrategia de vinculacion con los
clientes llegando a mas lugares.

Orientacion al
cliente
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«Considerar planes de acciones por
cada IRENE especifico para
monitorear las mejoras en la calidad
de servicio y la experiencia de los
clientes.

<Implementacion de cuadros de
mando para las oficinas
considerando principales palancas,
motivos de recomendacion y
comentarios y audios de los clientes
para un seguimiento y una mejora
continuos.

«Generar planes de formacion en
RED y segmentos enfocados en
palancas para generar la
recomendacion de los clientes.

Progresos 2013 y objetivos 2014
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Orientacion al
cliente

Objetivos 2013

*Mejorar los indicadores de
productos, canales y reclamos, y
mantener el primer lugar de la
industria tanto en los estudios de
mercado como en la medicion
corporativa.

Progresos 2013

*Mejoras importantes en temas de
canales y segmentos, y oportunidad
de seguir trabajando los productos.
Reuniones de seguimiento,
multicanalidad, tecnologia y
reclamos.

Objetivos 2014

«Incluir los IRENE de Benchmark
(paginas blancas), de canales,
productos y segmentos en las
plantillas DOR de las unidades de
apoyo. Desarrollar planes de trabajo
e implementar iniciativas con vision
cliente.

simplementar el Modelo de Calidad
20 vy enfocarse en el nuevo
concepto de Oficina Facilitadora.

<Lanzamiento de los “Lineamientos
de actuacion y comportamientos
facilitadores para la RED’, enfocado
en facilitarle la vida al cliente.
Igualmente, se desarrolld un intenso
plan de comunicacion y se crearon
indicadores de calidad.

«Incluir comportamientos de
transparencia, reclamos y asesoria a
los clientes, para considerar un
enfoque con experiencia cliente.

*Mantener el reconocimiento a los
colaboradores, pero incorporar a los
indicadores de calidad los de
productividad y de uso de
herramientas.

El reconocimiento anual Circulo
Maestros de la Calidad incorporo¢ el
concepto de ser también
facilitadores.

*Se desarrollo el Taller de Calidad,
con la participacion de algunos
Maestros.

«Desarrollar un nuevo enfoque de
reconocimiento gue considere
indices de productividad y
transparencia dentro de los
indicadores de reconocimiento de
calidad y generar la incorporacion
de las unidades de apoyo con
indicadores de clientes e internos.
A partir del 2014, el reconocimiento
se denominara Maestros BBVA.

«Evaluar la implementacion de
nuevos talleres.

*En linea con su plan de formacion
en temas de RSC, el banco organizd
un taller multisectorial con el
objetivo de presentar y disefiar una
serie de actividades conducentes a
la creacion de productos vy servicios
que presenten impacto social. En
dicho taller, al que asistieron
miembros del Comité de Direccion,
gerentes de unidades y
colaboradores de diversas dreas, se
presentaron distintas propuestas
vinculadas al negocio, pero con un
claro componente de
responsabilidad social.

sImplementar los proyectos mas
destacados que se propusieron en el
taller: Apoyo a Pymes y desarrollo de
un programa de educacion
financiera. Asimismo, en el ambito
de los colaboradores, se redisenara y
relanzara el Programa de
Voluntariado de la institucion.

La Superintendencia de Banca,
Seguros y AFP (SBS) modifico las
normas sobre transparencia de
informacion, lo que afecta los
contratos que ya han sido
simplificados. Ante esto, deben
realizarse cambios en los contratos
que vya se habian simplificado para
adecuarlos a las nuevas
disposiciones, lo que obliga a
presentarlos nuevamente a la SBS
para su autorizacion.
*Adicionalmente, se simplificaran los
contratos: Contilocal (préstamos para
la compra de establecimientos
comerciales), contrato marco de
cartas fianza, crédito en cuenta
corriente.

L.os contratos fueron presentados a
la SBS segun el siguiente detalle:
Préstamo Hipotecario, Préstamo de
Libre Disponibilidad y Clausulas
Generales de Contratacion Pasivas
(31.01.2013); Tarjeta de Crédito
(2904.2013) y Arrendamiento de
Cajas de Seguridad (1712.2013).
Concluido el 2013, la SBS mantuvo
pendiente de aprobacion estos
documentos (hay un nuevo proceso
de aprobacion y se esta revisando
cada contrato en su integridad).

«Para el 15 de mayo se adecuaran las
cartillas de informacion y HRI de los
contratos.

*Actualizar los cursos segun la
regulacion vigente y la casuistica
observada. Visitar al menos 50
oficinas criticas. Formar a la plantilla

*Se implemento la herramienta
Workflow PLA en las oficinas de la
red comercial Minorista y Empresas,
lo que permitid conocer, en tiempo

*Extender un plan de capacitacion y
sensibilizacion para el uso adecuado
de la herramienta Workflow PLA.
Ademas, efectuar capacitaciones

Progresos 2013 y objetivos 2014



Orientacion al
cliente

Objetivos 2013

del banco a traves de cursos
presenciales, e-learning de PLA y FT.

Progresos 2013

real, las “alertas” por operaciones
inusuales de probable lavado de
activos efectuadas por los clientes
en el banco.

Objetivos 2014

presenciales con orientacion de
“casuisticas” para una mayor
sensibilizacion de los equipos de
oficinas.

Finanzas
responsables

eIncrementar la cartera de préstamos
del banco en enegias renovables e
inversiones publicas que mejoren el
mediambiente.

«El banco ha financiado dos
proyectos: una nueva terminal de
minerales en el puerto del Callao y
una central hidroeléctrica de 425 MW.

«I[ncrementar la cartera de préstamos
del banco en enegias renovables e
inversiones publicas gue mejoren el
mediambiente.

«Continuidad en el desarrollo de esta
linea de negocio.

«Se aprobaron nuevos proyectos
categorizados como de “Produccion
Limpia” por USD 135 millones.

«Continuidad en el desarrollo de esta
linea de negocio.

sImplementar el programa y contar
con la cartera de clientes
categorizada para el segundo
semestre del ano. Definir la Fase 2,
concerniente a realizar una
evaluacion ambiental y social con los
clientes que presentaron riesgo alto.

«Se categorizd ambientalmente la
totalidad de la cartera del banco.

*Definir e implementar la Fase 2,
concerniente a realizar una
evaluacion ambiental y social con los
clientes que presentaron riesgo alto.

Recursos
humanos
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«Continuar con la aplicacion de
herramientas de escucha a los
colaboradores para seguir siendo
una empresa solida en la gestion de
recursos humanos.

*Segun la encuesta anual realizada
por Great Place to Work, BBVA
Continental continta dentro de las
20 mejores empresas para trabajar a
nivel nacional.

«Continuar con la aplicacion de
herramientas de escucha a los
colaboradores para seguir siendo
una empresa solida en la gestion de
recursos humanos.

«Implementacion de nuevas
campanas que mejoren el bienestar
y el clima laboral.

«Convenios con establecimientos
para campanas en fechas especiales
(ferias).

«Implementacion de nuevas
campanas que mejoren el bienestar
y el clima laboral.

*Relanzamiento del Portal Disfruta
con mejores y mayores beneficios
para los colaboradores.
«Celebracion del Dia de la Familia.
«Continuar desarrollando
oportunidades que beneficien a los
empleados.

«Se relanzo el Portal Disfruta con
mejores beneficios para los
colaboradores y sus familias.
*Realizacion de actividades de
integracion, como las Olimpiadas
BBVA, celebracion del Dia del Nifio y
la Navidad del Nifo.

«Migracion del Portal Disfruta hacia
una nueva plataforma que
beneficiara a los colaboradores.
«Continuar desarrollando
oportunidades que beneficien a los
empleados.

*No aplica

*No aplica

El PDI ha migrado a ser PDA, por lo
que Formacion ya no tiene la
responsabilidad del seguimiento,
sino que esta corresponde al
colaborador. Con el objetivo de
sensibilizar al colaborador sobre su
autodesarrollo profesional en
general, se esta produciendo un
video gue se lanzara en el 2014,

sIncrementar el numero de
participantes.

«Se incremento el nimero total de
participantes respecto al 2012 en
aproximadamente 15%. Este progreso
se ve reflejado en la mayor cantidad
de participaciones via on-line.

*Asegurar un mejor indicador de
calidad mayor a 440.

<Lanzamiento masivo, en
coordinacion con el Area de Imagen,
de un curso para sensibilizar en el
tema de RS en la empresa.

«Formacion no se aplico en el tema.

«[mplementar un curso on-line
relacionado a temas de RC, en
coordinacion con el Area de Imagen.

sIncrementar el numero vy la
participacion de voluntarios a traveés de
la difusion y promocion del plan anual
de voluntariado, asi como ampliar la
ayuda social a mas instituciones.

«Se incremento el numero de
voluntarios y de actividades
desarrolladas.

«Se incremento el numero de ninos
beneficiados con el programa.

«Continuar incrementando el
numero de voluntarios y actividades
por desarrollar.

Compras
responsables

Tener el 20% de proveedores
nuevos; es decir, a los que se les
compra por primera vez.

«Estabilizacion de la herramienta GPS.

«[ercerizacion de la Mesa de Ayuda
GPS.

<Implantacion del piloto del proyecto
Adquira Market Place

«Implantacion del Hito Il extendido:
catalogo electronico SRM.
«Utilizacion de flujo logistico al 90%
de las compras gestionables por
compras y de UDAS.

Progresos 2013 y objetivos 2014
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Objetivos 2013

«Continuar implementando sistemas
automaticos de control de los
diversos equipos para el ahorro de
energia.

*Renovacion de luminarias en los
letreros de las oficinas de Lima -
provincia.

eInstalar grifos 0 canos que permitan
ahorrar agua en hasta un 30% con
relacion a los grifos convencionales.
Estos nuevos grifos no necesitan
adaptaciones ni acumulan residuos.

Progresos 2013

«Se continuo con la implementacion
del sisterma de automatizacion para
el control de equipos de aire
acondicionado, grupos electrogenos
y letreros luminosos en las oficinas

de BBVA Continental a nivel nacional,

asi como con la instalacion de grifos
ahorradores en 13 oficinas, logrando
asi ahorros en el consumo de agua.

Objetivos 2014

«Continuar con la implementacion
de grifos ahorradores, tanto en la
Sede Central como en las oficinas, y
de sistemas automaticos de control
de los diversos equipos, para el
ahorro de energia.

Compromiso con la
sociedad

eIniciar el proceso de transferencia
de capacidades, crear una
plataforma tecnologica del programa
e intervenir en nuevas escuelas.

«La Fundacion BBVA Continental
paso de atender 5 regiones del pais
a 7 regiones (Arequipa, Ayacucho,
Ica, La Libertad, Lima, Loreto vy Piura)
durante el 2013. El nimero de
escuelas atendidas crecio de 14 a 27.

«Desarrollar la segunda etapa del
programa “Leer es estar Adelante”’,
que consiste en el paso a una
plataforma digital. Para ello se esta
llevando a una version virtual los
libros Adelante.

«Fortalecimiento del programa con
los socios actuales, como es el caso
de Petroperu, gue sumo a su
Operacion Selva el programa “Leer
es estar Adelante”.

«Negociar con nuevas empresas gue
deseen tomar el programa.

«Fortalecer el programa con los
SOCios actuales.

«Se continuo aplicando el
componente de medicion a algunas
de las escuelas que forman parte del
programa.

«Mantener el componente de
medicion en las escuelas donde las
empresas que las financian lo
soliciten.

*Mantener el componente de
medicion.

<Lanzamiento del programa
Momentum Project como parte de la
politica de responsabilidad
corporativa del Grupo en el rubro de
Emprendimiento Social.

«Cierre del programa de capacitacion
y presentacion del plan de desarrollo
de los emprendimientos
seleccionados.

«Generar nuevos acercamientos para
ampliar la oferta de presentaciones
teatrales.

«Se mantuvo la politica de auspicios
con algunas asociaciones culturales
que promueven la actividad teatral,
como la Asociacion Cultural Plan S,
la Asociacion Cultural de Artistas
Unidos (ACAU) y el colectivo teatral
Via Expresa.

«Continuar con el auspicio a la
actividad teatral.

*Atencion a nuevos colectivos
culturales a partir de propuestas
innovadoras.

«Se atendio bajo auspicio a la
productora cinematografica La Soga
Producciones para las peliculas “El
evangelio de la carne”y “Ella y él”.

«Continuar con el auspicio a la
actividad cinematografica.

<Lanzamiento del programa con
nuevo foco del colectivo destinado a
atender temas de educacion
financiera.

«Se desarrolld un estudio de
mercado para focalizar la estrategia
de intervencion para el programa
local de educacion financiera.

«Lanzamiento del programa en el
primer cuatrimestre del ano.
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Premios y hominaciones BBVA Continental 2013

BBVA Continental, el mejor banco del Peru
por décimo afo consecutivo

La prestigiosa revista estadounidense Global Finance eligid a BBVA
Continental como el mejor banco del Perti en 2013. La publicacion
destaco que se trata de una entidad financiera que esta
‘ofreciendo las mejores soluciones a los clientes y un servicio de
excelencia". El banco recibe este galardén por décimo afio
consecutivo, demostrando su excelente capacidad de gestion vy el
dinamismo de su negocio.

Euromoney designa a BBVA Continental como
“Mejor Banco en el Peru”

La revista Euromoney distinguio a BBVA Continental como el
“Mejor Banco en el Pert” en la entrega de los “Euromoney Awards
for Excellence 2013", uno de los galardones mas prestigiosos que
se conceden en el mundo financiero. La publicacion destacod
durante la ceremonia efectuada en Londres que BBVA Continental
ocupa el primer lugar en eficiencia y rentabilidad, enfatizando que
el banco cuenta con una cartera crediticia de mayor calidad que
sus competidores.

América Economia elige a BBVA Continental
como el segundo mejor banco de Latinoamérica

El BBVA Continental fue reconocido como el segundo mejor banco
de América Latina por la revista América Economia, subiendo una
posicion con respecto a la calificacion obtenida en el 2012. La
ubicacion registrada reconoce a BBVA Continental como el mejor
banco del Perti por quinto ano consecutivo. La calificacion se baso
en los resultados logrados por el banco, principalmente sobre la
base del crecimiento sostenido de la actividad del negocio, la
fortaleza de su marca, solida reputacion, eficiencia, rentabilidad e
innovacion.

BBVA Continental entre las 20 mejores empresas
para trabajar en el Peru

En la categoria de empresas con mas mil colaboradores, BBVA
Continental se ubicd en el decimoséptimo puesto del ranking
elaborado por Great Place to Work para identificar a las mejores
empresas para trabajar en el Peru. El listado se elaboro a partir de
encuestas entre los colaboradores, quienes expresaron sus puntos
de vista respecto a diversos ambitos de sus centros laborales. En el
suplemento especial que se publicod en el diario EI Comercio para
dar a conocer el ranking, el director gerente general del banco,
Eduardo Torres-Llosa, sefiald que “para gran beneficio de nuestra
sociedad, el Perti ha cambiado tanto gue la empresa que no trate
bien a sus colaboradores esta condenada al fracaso”.

Progresos 2013 y objetivos 2014

BVL reconocio a BBVA Continental por sus buenas practicas
de gobierno corporativo y lo incluyo en su indice de Buen
Gobierno Corporativo

La Bolsa de Valores de Lima (BVL) entregd un trofeo a BBVA
Continental por sus buenas practicas de gobierno corporativo. El
reconocimiento se otorgd con base en los altos estandares de
transparencia y profesionalismo del banco, caracteristicas que
impactan en la eficiencia de una empresa y generan confianza en
el mercado de valores. Del mismo modo, BBVA Continental fue
incluido dentro de las diez empresas que forman parte del Indice
de Buen Gobierno Corporativo 2013 de la BVL.
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Pacto Mundial y
Objetivos del Milenio

Pacto Mundial

En el 2004, BBVA Continental, de forma voluntaria y decidida, se
adhirio a los 10 principios basicos del Pacto Mundial que defiende
Naciones Unidas. Un proposito que va de la mano con el desarrollo
de los proyectos empresariales y sociales gue busca el banco y

Ademas de ello, BBVA Continental integra la Red del Pacto Mundial
en el Pertly es miembro activo del Comité de Responsabilidad
Social de la Camara Oficial de Comercio de Espana en el Peru,

del pais.

que comprometen el mejor esfuerzo de cada una de las unidades

que componen su organizacion.

desde donde desarrolla, al lado de otras empresas de distintos
rubros, proyectos para difundir las buenas practicas empresariales.
Asi, el banco afianza su compromiso con la sociedad y el desarrollo

BBVA Continental y el Pacto Mundial de Naciones Unidas

Categorias

Derechos humanos

Principio
Principio 1: Las empresas deben apoyar y respetar la proteccion de los
derechos humanos fundamentales, reconocidos internacionalmente,
dentro de su ambito de influencia.
Principio 2: Las empresas deben asegurarse de que sus empresas no
son complices en la vulneracion de los derechos humanos.

Indicadores GRI

LA4 LA7-8 LAI3 HR 12
HR 4-7,.SO5,PR 1

HR1-2, HR 47,50 5

Trabajo

Principio 3: Las empresas deben apoyar la libertad de afiliacion y el
reconocimiento efectivo del derecho a la negociacion colectiva.
Principio 4: Las empresas deben apoyar la eliminacion de toda forma
de trabajo forzoso o realizado bajo coaccion.

Principio 5: Las empresas deben apoyar la erradicacion del trabajo
infantil.

Principio 6: Las empresas deben apoyar la abolicion de las practicas
de discriminacion en el empleo y la ocupacion.

LA 45 HR12 HR5,
SO5
HR1-2, HR7.50 5

HR 12, HR 6,50 5

EC7 LA2 LA13 HR1-2 HR 4,
SO5

Medio ambiente

Principio 7: Las empresas deben mantener un enfoque preventivo gue
favorezca el medio ambiente.

Principio 8: Las empresas deben fomentar las iniciativas que
promuevan una mayor responsabilidad ambiental.

Principio 9: Las empresas deben favorecer el desarrollo y la difusion de
las tecnologias respetuosas con el medio ambiente.

EN 26, EN 30, SO 5, FS1, FS2

EN1-4, EN 8, EN 16, EN 22, EN 26,
EN 28,50 5, PR 3, FS1, FS2
EN 2, EN 26,50 5

LLucha contra la corrupcion

Principio 10: Las empresas deben trabajar contra la corrupcion en
todas sus formas, incluidas la extorsion y el soborno.

SO 25

Fuentes de las correspondencias entre los principios del Pacto Mundial y los indicadores GRI: borrador del informe Making the Connection de GRI'y Pacto Mundial (www.globalreporting.org).
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Objetivos de Desarrollo
del Milenio

Los paises miembros de Naciones Unidas acordaron el afo 2000
alcanzar metas conocidas como Objetivos del Milenio (ODM). El
plazo establecido para alcanzar dichos propositos finaliza el 2015,
ano en el gue deben estar plasmadas las mejoras en temas

gravitantes para la sociedad como, entre otras, la reduccion de
pobreza, la ensenanza primaria universal, la sostenibilidad y
cuidado del medio ambiente. BBVA Continental se mantiene firme
en la consolidacion de esta iniciativa y en el 2013 desarrollo
acciones encaminadas al cumplimiento de los objetivos trazados.

Las iniciativas mas importantes que se desarrollan al interior del
banco encaminadas al cumplimiento de los ODM se detallan en el
siguiente cuadro:

Objetivos del Milenio en BBVA Continental

Objetivos del Milenio

1. Erradicar la pobreza extrema y el hambre.

Iniciativas principales de BBVA Continental*

Productos con criterios de responsabilidad corporativa.

2. Lograr la ensenanza primaria universal.

Plan de Accion Social de BBVA para Ameérica Latina. Programa “Leer es
estar Adelante”.

3. Promover la igualdad entre los géneros vy la autonomia de la mujer.

Acuerdo de igualdad y conciliacion entre la vida familiar y la laboral.

4. Reducir la mortalidad infantil.

Seguro médico segun ley.

5. Mejorar la salud materna.

Seguro médico segun ley.

6. Combatir el VIH/sida, el paludismo vy otras enfermedades.

Seguro médico segun ley.

7. Garantizar la sostenibilidad del medio ambiente.

Gestion del impacto ambiental indirecto a través de los Principios de
Ecuador (Grupo BBVA).

Plan Global de Ecoeficiencia.

Desarrollo de productos y servicios con criterios medioambientales.

8. Fomentar una asociacion mundial para el desarrollo.

*Se destacan las iniciativas mas importantes de cada objetivo.

Participaciones diversas en foros sobre responsabilidad corporativa.
Iniciativas del Foro de Reputacion Corporativa (fRC) para la difusion de
los ODM.

Informacion complementaria
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Informe de revision independiente

Deloitte

Informe de Revision Independiente del Informe Anual de
Responsabilidad Corporativa 2013 del BBVA Banco Continental S.A

Alcance de nuestro trabajo

Hemaos realizado la revisién del Informe Anual de Responsabilidad Corporativa
(IARC) del ejercicio 2013 del BBVA Banco Continental S.A, cuyo alcance se
encuentra definido en el capitulo “Informacidn Complementaria” seccidn “Criterios del
Informe”. Con base en el mismao, nuestro trabajo ha consistido en revisar,

« La adaptacidn de los contenidos del |IARC a la Guia para la elaboracidn de
Memonas de Sostenibilidad de Global Reporting Initiative (GRI} versidn 3.0 (G3),
asi comao los indicadores de desempefio centrales y del suplemento sectorial del
sector financiero propuestos en dicha guia

« Lainformacion, incluida en el IARC, sobre la gjecucion de los proyectos sociales
en el 2013 a cargo del BEBVA Banco Continental S.A (en adelante Banco) y la
Fundacién BBVA Banco Continental (en adelante la Fundacion)

Cualquier informacién distinta a la descrita arriba e incluida en el IARC, no ha sido
revisada como parte de nuestro trabajo

Estandares y procesos de verificacion

Hemos llevado a cabo nuestro frabajo de acuerdo a las Mormas Internacionales de
Compromisos de Aseguramiento — NICA — que no son Auditorias o Revisiones de
Infarmacion Financiera Histonea (Infernational Standard on Assurance Engagements
Other than Audits or Reviews of Hisforical Financial Information) — ISAE 3000, por
sus siglas en inglés, — emitida por la Junta de Normas Internacionales de Auditoria y
Aseguramiento (Infemational Auditing and Assurance Standard Board — IAASE).

Muestro trabasjo de rewision ha consistido en la formulacion de preguntas a la
Gerencia, asi como a las diversas uridades del Banco que han participado en la
elaboracidn del IARC y en la aplicacidn de ciertos procedimientos analiticos y
pruebas de revision por muestreo gue se describen a continuacion

« Reuniones con el personal del Banco para conocer los principios, sistemas y
enfoques de gestién aplicados

«  Analisis de los procesos para recopilar y validar los datos presentados en el
IARC 2013

« Revision de las aclas de las reuniones del gjercicio 2012 de las Juntas de
Accionistas y Directorio, relacionadas a la Responsabilidad Corporativa del
Banco

« Revsion de las actuaciones realizadas en relacion con la identificacion y
consideracion de las partes interesadas a lo largo del gjercicio y de los procesos
de participacion de los grupos de interés a través del andlisis de la informacion
intarna y los informes de terceros disponibles

«  Apalisis de la cobertura, relevancia e integridad de |a informacién incluida en &l
IARC en funcidn del entendimiento del Banco de los reguerimientos de los
grupos de interés sobre los aspectos materiales identificados y descritos en los
capitulos “Criterios del Informe”™ y "Grupos de Interés” del |ARC.

« Revisidn de la informacion relativa a los enfoques de gestion aplicados y
comprabacion de la exstencia, asi como el alcance de politicas, sistemas y
procedimientos relativos a Responsabilidad Corporativa.

«  Analsis de la adaptacion de los contenidos del 1ARC a los recomendados en la
Guia G3 de GR| y comprobacion que los indicadores principales y del
suplemento  sectorial incluidos en el IARC se comesponden con  los
recomendados por dicha guia, indicandose aquellos no aplicables o no
disponibles.

2014 Daloitte Touche Tohmatsy

Dlsitte & Toushe 5.R.L
Las Begonias 441, Fiso §
San kidra, Lma 27

Peri

Tel: +37 [1)211 8585
Far. +51 (1)211 8536
wawrn. deloitte.comipe
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Deloitte & Touche 5. R.L. inscrita en la Clicing Registral de Lima y Callas como Sociedad de Responsabilidad Limitada con Partida N*112B4578
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Deloitte

+ \alidacion, mediante pruebas selectivas, de la informacion cuantitativa y
cualitativa correspondiente a los indicadores principales GRI incluidos en el IARC
2013 y su adecuada compilacidn, a partir de los datos suministrados por las
fuentes de informacién del Banco, asi como en los resultados de [0s proyectos
socigles gjecutados por el Banco y la Fundacion

Conclusiones

En el capitulo “Indicadores GRI” del |ARC 2013 se detallan los indicadores de
desempefio revisados, las limitaciones en el alcance de la revision y se identifican
aquellos que no cubren todos los aspectos recomendados por GRI Como
consecuencia de nuestra revision no se ha puesto de manifiesto ningun otro aspecto
gue nos haga creer gue el IARC contiena errores significativos o no ha sido preparado
de acuerdo a las directrices de la Guia para la elaboraciéon de Memorias de
Sostenibilidad de Global Reporting Initiative versién 3.0 (G3).

Asimismo, no s& ha puesto de manifiesto ningun aspecto que nos haga creer gue la
informacién sobre los proyectos sociales ejecutados por el Banco vy la Fundacidon
BEVA Banco Continental en el 2013 contenga errores significativos

Recomendaciones

Adicionalmente, sin alterar nuestras conclusiones, hemos presentado a la Unidad de
Imagen y Comunicacidn del Banco nuestras recomendaciones relativas a los aspactos
de mejora en la gestion de la Responsabilidad Corporativa. A continuacién, se
resumen las recomendacionas mas significativas, las cuales no modifican las
conclusiones expresadas en el presente informe:

« Ampliar de forma consistente la base de conocimiento del personal del
Banco, vinculando a la funcion de Responsabilidad Corporativa, en temas
relacionados a la gestidn y reporte de medio ambiente, suplemento financiers
y de control interno.

« Reforzar la comunicacion sobre la importancia de la estrategia de
sostenibilidad en la organizacion. Asimismo, involucrar un proceso de
monitores periddico, para aquellos indicadores considerados clave por el
Banco, que permita realizar seguimiento a la evolucion de los mismos y
establecer planes de accidn para corregir cporiunamente |as desviaciones
identificadas

« Potenciar la comunicacion del seguimiento y resultados de los planes de
sostenibilidad a los grupos de interés identificados, con el fin de lograr un
mayor grado de involucramisnta.

« Establecer un procedimiento formal para la actualizacidon del analisis de
materialidad identificando los responsables de dicho analisis,

Deloitte & Touche S.R.L

bl
{I ! |[ ’
G‘érardo He}rrera Perdomo
31 de marzo de 2014
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Criterios del informe

Perfil, alcance, relevancia,
materialidad y cobertura

Desde el 2005, BBVA Continental elabora un informe anual de
responsabilidad social corporativa gue recopila la informacion
sobre las diferentes actividades que se realizan dentro de este
modelo de gestion en cada una de las unidades de negocio que lo
conforman. Los capitulos mencionados en este informe exponen
tanto datos cualitativos como cuantitativos de las actividades y
acciones llevadas a cabo.

La informacion contenida en el presente documento abarca a
todas las oficinas del banco a nivel nacional, pero excluye las
subsidiarias.

En el informe de este ano se destaca que:

«Para mayor referencia y sustento de la informacion, la
publicacion del IARC se efecttiia en conjunto con la Memoria
Anual del banco.

-Por cuarto ano consecutivo, la difusion del documento se
hace de preferencia en formato digital, limitando la impresion a
solo 100 ejemplares fisicos, con lo gue se reduce el consumo
de papel, en una muestra del compromiso del banco con el
cuidado del medio ambiente.

En la determinacion de la relevancia y materialidad de los
contenidos a incluir, se han tenido en cuenta las expectativas y
demandas informativas de los principales grupos de interes de
BBVA, con una continuidad en los procesos de consulta, segun las
recomendaciones establecidas en la “Guia para la elaboracion de
memorias de sostenibilidad” (version 3 2006), de Global Reporting
Initiative (GRI), y de la norma AA1000 gue comprende la “Norma
de principios de accountAbility AA T000APS” (2008) v la “Norma
de aseguramiento de sostenibilidad AA 1000 AS” (2008). En esta
linea, se ha realizado un analisis especifico para valorar la validez y
relevancia de los asuntos considerados en el actual contexto, tal y
como se describe en el capitulo “Principios, politicas y grupos de
interés”. Asimismo, el Grupo BBVA prioriza la definicion y ejecucion
de sus compromisos en funcion de los asuntos relevantes
identificados en materia de RC. Estos compromisos se pueden
consultar en el apartado “Progresos 2012 y objetivos 2013,
Asimismo, el presente informe se complementa con la Memoria
Anual 2013 del banco, asi como con la informacion publicada en el
sitio web: www.bbvacontinental pe.
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Referencias basicas vy
estandares internacionales

Global Reporting Initiative calificd en el 2007 a BBVA Continental
con B+, y desde el 2008 a la actualidad lo califica con A+,

Cabe mencionar que la informacion financiera se elabora
siguiendo los estandares de las normas nacionales e
internacionales que rigen la actividad bancaria. Se han respetado
también los principios y requisitos de Global Reporting Initiative
(GRI G3), manteniendo su estructura y reportando los indicadores
generales asi como los financieros. De igual manera, en esta
memoria se informa del desempefno de los siguientes principios:

Inclusioén: Participacion activa de todos nuestros grupos de
interés en el desarrollo y consecucion de una respuesta
responsable y estratégica hacia la sostenibilidad.

Relevancia: Determinacion de los temas relevantes para BBVA
Y SuUs grupos de interés, alineados con los procesos de toma de
decisiones v la estrategia de la organizacion.

Capacidad de respuesta: Reflejo de como BBVA Continental
plantea y resuelve los temas propuestos por sus grupos de
interés.

Del mismo modo, BBVA Continental reafirma publicamente su
compromiso con los Objetivos del Milenio de la ONU e incluye el
Informe de Progreso 2013 de cumplimiento con los principios del
Pacto Mundial de Naciones Unidas, siguiendo la guia de GRI y
Global Compact “Making the Connections’.

Rigor vy verificacion

BBVA Continental cuenta con areas especializadas de
sistematizacion y gestion de informacion que proporcionan una
solida vy fiable fuente de contenidos. Estas areas son revisadas,
verificadas y auditadas en forma constante, interna y
externamente. La Unidad de Imagen y Comunicacion, responsable
de la ejecucion y control de las actividades del Programa Anual RC,
gestiona la recopilacion de informacion a fin de facilitar la
elaboracion del reporte y la compilacion y analisis de los datos,
ademas de ejecutar integramente los programas de accion social y
buenas practicas del banco.
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Indicadores GRI

4.2 Ha de indicarse si el presidente del maximo

Paginas organo de gobierno ocupa también un
11 Declaracion del maximo responsable cargo ejecutivo (y, de ser asi, su funcion
sobre la relevancia de la sostenibilidad dentro de la direccion de la organizacion
para la organizacion y su estrategia. 89 TOTAL y las razones que la justifiquen). IGC-MA TOTAL
12 Descripcion de los principales impactos, 4.3 Enaquellas organizaciones que tengan
riesgos y oportunidades. 15, 21 TOTAL estructura directiva unitaria se indicara
2. Perfil de la organizacién P4ginas Reportado el numero de miembros del maximo
21 Nombre de la organizacion. Portada, 6, Contraportada TOTAL organo de gobierno que sean
22 Principales marcas, productos y/o servicios. 6 TOTAL independientes o no ejecutivos. IGC-MA TOTAL
23 Estructura operativa de la organizacion. 7 TOTAL 44 Mecanismos de los accionistas y empleados
24 Localizacion de la sede principal de la para comunicar recomendaciones o
organizacion. 6 TOTAL indicaciones al maximo organo de gobierno. 53 TOTAL
25 Numero de paises en los que opera la 45 Vinculo entre la retribucion de los miembros
organizacion. 7 TOTAL del maximo érgano de gobierno, altos
26 Naturaleza de la propiedad y forma juridica. 6 TOTAL directivos y ejecutivos (incluidos los acuerdos
27 Mercados servidos. 7 TOTAL de abandono del cargo) y el desempeno
28 Dimensiones de la organizacién informante. 6 TOTAL de la organizacion (incluido su desempefio
29 Cambios significativos durante el periodo social y ambiental). 44 TOTAL
cubierto por la memoria en el tamaro, 46 Procedimientos implantados para evitar
estructura y propiedad de la organizacion 6 TOTAL conflictos de intereses en el maximo
210 Premios y distinciones recibidos durante organo de gobierno. 14, IGC-MA TOTAL
el periodo informativo. 75 TOTAL 47 Procedimiento de determinacion de la
3. Parametros de la memoria Paginas Reportado capacitacion y experiencia exigible a los
PERFIL DE LA MEMORIA miembros del maximo érgano de gobierno
31 Periodo cubierto por la informacion para poder guiar la estrategia de la
contenida en la memoria. 5 TOTAL organizacion en los aspectos sociales,
32 Fecha de la memoria anterior mas ambientales y economicos. 15 TOTAL
reciente (si la hubiere). 5 TOTAL 48 Declaraciones de mision y valores
33 Ciclo de presentacion de memorias desarrolladas internamente, codigos de
(anual, bienal, etc). 5 TOTAL conducta y principios relevantes para el
34 Punto de contacto para cuestiones desempeno econdmico, ambiental y
relativas a la memoria o su contenido. Contraportada TOTAL social, y el estado de su implementacion. 12,1516 TOTAL
ALCANCE Y COBERTURA DE LA MEMORIA 49 Procedimientos del maximo érgano de
35 Proceso de definicion del contenido de gobierno para supervisar la identificacion
la memoria. 20,82 TOTAL vy gestion, por parte de la organizacion,
36 Cobertura de la memoria. 82 TOTAL del desempeno economico, ambiental y
37 Indicar la existencia de limitaciones del social, incluidos riesgos y oportunidades
alcance o cobertura de la memoria 82 TOTAL relacionadas, asi como la adherencia o
38 La base para incluir informacion en el caso cumplimiento de los estandares
de negocios conjuntos (joint ventures), acordados a nivel internacional,
filiales, instalaciones arrendadas, actividades codigos de conducta y principios. 1314 TOTAL
subcontratadas y otras entidades que 410 Procedimientos para evaluar el
puedan afectar significativamente a la desempeno propio del maximo ¢rgano
comparabilidad entre periodos y/o entre de gobierno, en especial con respecto al
organizaciones 5 TOTAL desemperno econdmico, ambiental y social. IGC-MA TOTAL
39 Técnicas de medicion de datos y bases COMPROMISOS CON INICIATIVAS EXTERNAS
para realizar los calculos, incluidas las 41 Descripcion de como la organizacion ha
hipotesis y técnicas subyacentes a las adoptado un planteamiento o principio
estimaciones aplicadas en la recopilacion de precaucion. 5 TOTAL
de indicadores y demas informacion 412 Principios o programas sociales, ambientales
de la memoria 82 TOTAL y economicos desarrollados externamente,
310 Descripcion del efecto que pueda tener asi como cualquier otra iniciativa que la
volver a expresar la informacion (la organizacion suscriba o apruebe. 16, 62-66, 7879 TOTAL
reexpresion de informacion) perteneciente 413 Principales asociaciones a las que pertenezca
a memorias anteriores, junto con las razones (tales como asociaciones sectoriales) y/o
que han motivado dicha reexpresion. 82 TOTAL entes nacionales e internacionales
311 Cambios significativos relativos a periodos a las que la organizacion apoya. 16 TOTAL
anteriores en el alcance, la cobertura o PARTICIPACION DE LOS GRUPOS DE INTERES
los métodos de valoracion aplicados en 414 Relacion de grupos de interés que la
la memoria. 82 TOTAL organizacion ha incluido. 20 TOTAL
[NDICE DEL CONTENIDO DEL GRI 415 Base para la identificacion y seleccion de
312 Tabla que indica la localizacion de los grupos de interés con los que la
contenidos basicos en la memoria. 3 TOTAL organizacion se compromete. 20 TOTAL
VERIFICACION 416 Enfoques adoptados para la inclusion de los
313 Politica y practica actual en relacion con la grupos de interes, incluidas la frecuencia de
solicitud de verificacion externa de la su participacion por tipos y categoria de
memoria. Si no se incluye el informe de grupos de interes. 21 TOTAL
verificacién en la memoria de sostenibilidad, 417 Principales preocupaciones y aspectos de
se debe explicar el alcance y la base de interés que hayan surgido a través de la
cualquier otra verificacion externa existente. participacion de los grupos de interés y la
También se debe aclarar la relacion entre forma en la que ha respondido la organizacion
la organizacion informante y el proveedor a estos en la elaboracion de la memoria. 21 TOTAL
0 proveedores de la verificacion 80-81 TOTAL ENFOQUES DE GESTION Y DIRECCION / INDICADORES CENTRALES
Gobierno, compromisos y participacion Dimension econémica Paginas Reportado
de los grupos de interés agi Reportado INFORMACION SOBRE EL ENFOQUE
GOBIERNO DE GESTION
41 La estructura de gobierno de la organizacion, Desempefio econémico
incluyendo los comités del maximo érgano ECI1. Valor econdmico directo generado y
de gobierno responsable de tareas tales distribuido, incluyendo ingresos, costes de
como la definicion de la estrategia o la explotacion, retribucion a empleados,
supervision de la organizacion IGC-MA TOTAL donaciones y otras inversiones en la comunidad,
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beneficios no distribuidos y pagos a proveedores

Productos y servicios

de capital y a gobiernos. 1e17 TOTAL EN26. Iniciativas para mitigar los impactos

EC2. Consecuencias financieras y otros riesgos ambientales de los productos y servicios y

y oportunidades para las actividades de la grado de reduccion de ese impacto. No material* NOMATERIAL
organizacion debido al cambio climatico. 58 PARCIAL EN27. Porcentaje de productos vendidos y

EC3. Cobertura de las obligaciones de la sus materiales de embalaje, que son

organizacion debidas a programas de recuperados al final de la vida util, por

beneficios sociales. 50-51 TOTAL categorfas de productos. No material* NO MATERIAL
EC4. Ayudas financieras significativas recibidas Cumplimiento normativo

de gobiernos. No material* NO MATERIAL EN28. Costes de las multas significativas y

Presencia en el mercado numero de sanciones no monetarias por

ECS5. Rango de las relaciones entre el salario incumplimiento de la normativa ambiental. 16 TOTAL
inicial estéandar v el salario minimo local en Transporte

lugares donde se desarrollen operaciones EN 29. Impactos ambientales significativos del

significativas. 43 TOTAL transporte de productos y otros bienes y

EC6. Politica, practicas y proporcion de gasto materiales utilizados para las actividades de la

correspondiente a proveedores locales en organizacion, asf como del transporte del personal. 57 ADICIONAL
lugares donde se desarrollen operaciones Dimension social: Practicas laborales y ética

significativas. 55 TOTAL en el trabajo (b) Paginas Reportado
EC7. Procedimientos para la contratacion local INFORMACION SOBRE EL ENFOQUE

y proporcion de altos directivos procedentes DE DIRECCION

de la comunidad local en lugares donde se Empleo

desarrollen operaciones significativas. 43 TOTAL LAl Desglose del colectivo de trabajadores por

Impacto econémico indirecto tipo de empleo, por contrato y por region 41 TOTAL
EC8. Desarrollo e impacto de las inversiones LA2. Numero total de empleados y rotacion

en infraestructuras y los servicios prestados media de empleados, desglosados por grupos

principalmente para el beneficio publico de edad, sexo y region. 42-43 TOTAL
mediante compromisos comerciales, LLA3. Beneficios sociales para los empleados

pro bono o en especie. 37 PARCIAL con jornada completa, que no se ofrecen a los

Dimension ambiental (a) Paginas Reportado empleados temporales o de media jornada,

INFORMACION SOBRE EL ENFOQUE desglosado por actividad principal. 44-49 TOTAL
DE GESTION Relaciones empresa/trabajadores

Materiales LA4. Porcentaje de empleados cubiertos por

ENT. Materiales utilizados en peso o en volumen. 57 TOTAL un acuerdo colectivo. 49 TOTAL
EN2. Porcentaje de los materiales utilizados LA5. Periodo(s) minimo(s) de preaviso

que son materiales valorizados. 57 TOTAL relativo(s) a cambios organizativos, incluyendo

Energia si estas notificaciones son especificadas en

EN3. Consumo directo de energia desglosado los convenios colectivos. 43 TOTAL
por fuentes primarias. 57 TOTAL Salud y seguridad en el trabajo

EN4. Consumo indirecto de energia desglosado LLA6. Porcentaje del total de trabajadores que esta

por fuentes primarias. 57 TOTAL representado en comités de salud y seguridad

ENS. Ahorro de energia debido a la conjuntos de direccion-empleados, establecidos

conservacion y a mejoras en la eficiencia. 57 TOTAL para ayudar a controlar y asesorar sobre

ENG. Iniciativas para proporcionar productos programas de salud y seguridad en el trabajo. 5154 TOTAL
y servicios eficientes en el consumo de energia LA7. Tasas de absentismo, enfermedades

0 basados en energias renovables v las profesionales, dias perdidos y nimero de

reducciones en el consumo de energia como victimas mortales relacionadas con el

resultado de dichas iniciativas. 56-57 TOTAL trabajo por region 54 (1) PARCIAL
EN7. Iniciativas para reducir el consumo LA8. Programas de educacion, formacion,

indirecto de energia vy las reducciones logradas asesoramiento, prevencion y control de riesgos

con dichas iniciativas. 56-57 TOTAL que se apliguen a los trabajadores, a sus familias

Agua 0 a los miembros de la comunidad en relacion

EN8. Captacion total de agua por fuentes. 57 TOTAL con enfermedades graves. 5154 TOTAL
Biodiversidad LA9. Asuntos de salud y seguridad cubiertos

ENTI1. Descripcion de terrenos adyacentes o en acuerdos formales con sindicatos. 5154 ADICIONAL
ubicados dentro de espacios naturales Formacion y educaciéon

protegidos o de dreas de alta biodiversidad LLA10. Promedio de horas de formacion al afio por

no protegidas. No material* NO MATERIAL empleado, desglosado por categoria de empleado 45 TOTAL
EN12. Descripcion de los impactos mas LA12. Porcentaje de empleados gque reciben

significativos en la biodiversidad en espacios evaluaciones regulares del desempefio y de

naturales protegidos, derivados de las actividades, desarrollo profesional. 45-49

productos vy servicios en dreas protegidas y Diversidad e igualdad de oportunidades

en areas de alto valor en biodiversidad en LLA13. Composicion de los érganos de gobierno

zonas ajenas a la dreas protegidas. No material* NO MATERIAL corporativo y plantilla, desglosado por sexo,

Emisiones, vertidos y residuos grupo de edad, pertenencia a grupo minoritario

EN16. Emisiones totales, directas e indirectas, y otros indicadores de diversidad. 41 TOTAL
de gases de efecto invernadero, en peso. 57 PARCIAL LLA14. Relacion entre salario base de los

ENT7. Otras emisiones indirectas de gases de hombres con respecto al de las mujeres,

efecto invernadero, en peso. 57 TOTAL desglosado por categoria profesional. 44 TOTAL
EN18. Iniciativas para reducir las emisiones de Dimensién social: Derechos humanos (c) Paginas Reportado
gases de efecto invernadero vy las reducciones INFORMACION SOBRE EL ENFOQUE

logradas. 57 TOTAL DE DIRECCION

EN19. Emisiones de sustancias destructoras Practicas de inversion y aprovisionamientos

de la capa de 0zono, en peso. No material* NO MATERIAL HR1. Porcentaje y numero total de acuerdos

EN20. NOx, SOx vy otras emisiones de inversion significativos que incluyan

significativas al aire por tipo y peso. No material* NO MATERIAL clausulas de derechos humanos o que hayan

EN21. Vertimiento total de aguas residuales, sido objeto de andlisis en materia de

segun su naturaleza y destino. No material* NO MATERIAL derechos humanos. 2829 TOTAL
EN22: Peso total de residuos gestionados, HR2. Porcentaje de los principales distribuidores

seguin tipo y método de tratamiento. 57 TOTAL y contratistas que han sido objeto de andlisis

EN23. Numero total y volumen de los derrames en materia de derechos humanos y medidas

accidentales mas significativos. No material* NO MATERIAL adoptadas como consecuencia. 55 TOTAL

Informacion complementaria
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No discriminacion

requerimientos ambientales y sociales incluidos

HR4. Numero total de incidentes de en acuerdos v transacciones con clientes. 37 PARCIAL
discriminacion y medidas adoptadas. 49 TOTAL FS4: Procesos para mejorar la competencia

Libertad de asociacion y convenios colectivos de la plantilla a la hora de implementar las

HR5. Actividades de la compania en las que politicas y procedimientos sociales y

el derecho a liberdad de asociacion y de ambientales aplicables a las lineas de negocio. 17,73 TOTAL
acogerse a convenios colectivos puedan FS5: Interacciones con clientes, inversores y

correr importantes riesgos, y medidas SOCios en cuanto a los riesgos y oportunidades

adoptadas para respaldar estos derechos, 49 TOTAL en temas sociales y de medio ambiente. 21,3762 PARCIAL
Abolicion de la explotacién infantil Cartera de producto

HR6. Actividades identificadas que conllevan FS6: Desglose de la cartera para cada linea de

un riesgo potencial de incidentes de negocio, por region especifica, tamaro (grande,

explotacion infantil, y medidas adoptadas pyme, microempresa) y sector. 7 TOTAL
para contribuir a su eliminacion. 1516 TOTAL FS7: Valor monetario de los productos y

Prevencion del trabajo forzoso y obligatorio servicios disefiados para ofrecer un beneficio

HR7. Operaciones identificadas como de riesgo social especifico por cada linea de negocio

significativo de ser origen de episodios de desglosado por objetivos. 37 TOTAL
trabajo forzoso o no consentido y las medidas FS8: Valor monetario de los productos y

adoptadas para contribuir a su eliminacion. 1516 TOTAL servicios diseflados para ofrecer un beneficio

Dimension social: Sociedad (d) Paginas Reportado medioambiental especifico por cada linea de

INFORMACION SOBRE EL ENFOQUE negocio desglosado por objetivos. 28 TOTAL
DE GESTION Auditoria

Comunidad FS9: Cobertura y frecuencia de las auditorias

SOI. Naturaleza, alcance v efectividad de para evaluar la implementacion de las politicas

programas y practicas para evaluar y gestionar ambientales y sociales y los procedimientos

los impactos de las operaciones en las de evaluacion de riesgos. No material* NOMATERIAL
comunidades, incluyendo entrada, operacion Gestion activa de la propiedad

y salida. 13 NOMATERIAL FS10: Porcentaje y numero de compafias en

Corrupcién la cartera con las que se ha interactuado en

SO2. Porcentaje y numero total de unidades asuntos sociales o medioambientales. 28,56 PARCIAL
de negocio analizadas con respecto a riesgos FS1: Porcentaje de activos sujetos a andlisis

relacionados con la corrupcion. 2930 TOTAL positivo 0 negativo, social o ambiental. 28,56 PARCIAL
SO3. Porcentaje de empleados formados en FS12: Politicas de voto aplicadas relativas a

las politicas y procedimiento anticorrupcion asuntos sociales 0 ambientales para entidades

de la organizacion. 30 PARCIAL sobre las cuales la organizacion tiene derecho

SO4. Medidas tomadas en respuesta a los a voto o asesor en el voto. No material* NO MATERIAL
incidentes de corrupcion. 49 TOTAL Dimension social: Sociedad Paginas Reportado
Politica publica INFORMACION SOBRE EL ENFOQUE

SO5. Posicion en las politicas publicas y DE GESTION

participacion en el desarrollo de estas Comunidad

y de actividades de lobbying 6 TOTAL FS13: Accesibilidad en zonas de baja densidad

SO6. Valor total de las aportaciones financieras de poblacién o lugares desfavorecidos. 36-37,3940, 67 PARCIAL
y en especie a partidos politicos o a FS14: Iniciativas para mejorar el acceso de los

instituciones relacionadas, por pafses No material* NOMATERIAL colectivos desfavorecidos a los servicios

SO7. Numero total de acciones por causas financieros. 25 TOTAL
relacionadas con practicas monopoalisticas y Dimension social: Responsabilidad de producto Paginas Reportado
contra la libre competencia y sus resultados No material* NOMATERIAL INFORMACION SOBRE EL ENFOQUE

Cumplimiento normativo DE GESTION

SO8. Valor monetario de sanciones y multas Salud y seguridad del cliente

significativas y nimero total de sanciones FS15: Politicas para el disefio y venta de

no monetarias derivadas del incumplimiento productos v servicios financieros, de manera

de las leyes y regulaciones. 16 TOTAL razonable y justa. 16,35 TOTAL
Dimension social: Responsabilidad de producto (e)  Péginas Reportado Comunicaciones de marketing

INFORMACION SOBRE EL ENFOQUE FS16: Iniciativas para fomentar los conocimientos

DE GESTION financieros por tipo de beneficiario. 65 TOTAL

Salud y seguridad del cliente

PR1. Fases del ciclo de vida de los productos

y servicios en los que se evaluan, para en su
caso ser mejorados, los impactos de los
mismos en la salud y seguridad de los clientes,
y porcentaje de categorias de productos y

servicios significativos sujetos. 32 PARCIAL

Etiquetado de productos y servicios

PR3. Tipos de informacién sobre los productos
y servicios que son requeridos por los
procedimientos en vigor vy la normativa, y
porcentaje de productos y servicios sujetos

a tales requerimientos informativos. 36 TOTAL

PR5. Practicas con respecto a la satisfaccion
del cliente, incluyendo los resultados de los

estudios de satisfaccion del cliente. 30-32

Comunicaciones de marketing

PR6. Programas de cumplimiento con las
leyes o0 adhesion a estandares y codigos
voluntarios mencionados en comunicaciones
de marketing, incluidos la publicidad, otras

actividades promocionales v los patrocinios. 36 TOTAL

Cumplimiento normativo

PRO. Coste de aquellas multas significativas

fruto del incumplimiento de la normativa en

relacion con el suministro y el uso de

productos y servicios de la organizacion. 16
INDICADORES DEL SECTOR FINANCIERO
Impacto de productos y servicios
INFORMACION SOBRE EL ENFOQUE

DE GESTION

TOTAL

Paginas

FSI: Politicas con componentes especificos
sociales y ambientales aplicados a las lineas
de negocio.

2829 TOTAL

FS2: Procedimientos para evaluar y proteger
las lineas de negocio en cuanto a riesgos

ambientales y sociales. 28 PARCIAL

FS3: Procesos para monitorear la
implementacion y el cumplimiento de los
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Justificacion de la no inclusién de los
siguientes indicadores principales de
GRI en el Informe Anual de RC 2013

EC4: Indicador no material. BBVA
Continental no recibe asistencia del
gobierno.

ENTI: Indicador no material. BBVA
Continental no presenta terrenos en
zonas ajenas a areas protegidas, pues
pertenece al sector financiero.

EN12: Indicador no material. La gestion
que BBVA Continenta realiza no impacta
sobre la biodiversidad en espacios
naturales

EN19: Indicador no material. No se emiten
sustancias toxicas por ser una entidad
financiera y noo una empresa industrial.
EN20: Indicador no material. No se emiten
sustancias toxicas por ser una entidad
financiera y no una empresa industrial.
EN21: Indicador no material. No se emplea
agua en ningun proceso industrial. El
agua es utilizada para ser consuida en
temas de higiene vy riego de dreas verdes.

EN23: Indicador no material. No existen
emisiones y derrames accidentales de
ninguin tipo por ser una entidad financiera
Y No una empresa industrial.

EN26: Indicador no material. No se
cuenta con un proceso de reutilizacion de
estos materiales.

EN27 Indicador no material. No se cuenta
con un proceso de reutilizacion de estos
materiales.

SO!: Indicador no material. No se realiza
ese tipo de evaluaciones ni gestiones.
SO6: Indicador no material. No se realiza
ese tipo de gestiones.

SO7: Indicador no material. No se realiza
ese tipo de gestiones.

FS9: Indicador no material. No se realiza
ese tipo de gestiones.

FS12: Indicador no material. No se realiza
ese tipo de gestiones.

Notas sobre el alcance y verificacion

(1) Solo se reporta Tasa de Ausentismo. El
dato incluye enfermedad y/o inasistencia.

* Los indicadores Adicionales no fueron
validados por el verificador.
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BBVA Continenta

Para cualquier tipo de opinion, duda o sugerencia sobre la
informacion de este informe, se ruega contactar con:

Unidad de Imagen y Comunicacion
Av. Republica de Panama 3055, San Isidro, Lima-Peru
fundacion.pe@bbva.com

Teléfono: (511) 211-1923

www.bbvacontinental.pe

adelante.



