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El presente texto es un documento complementario al Informe Anual 2002 de BBVA, y en él la entidad presenta por primera vez las

dimensiones mas importantes de su compromiso con la sociedad y sus actuaciones mas recientes.

BBVA es consciente de que el documento aborda conceptos y practicas abiertos a debate y que estan evolucionando rapidamente. Por

eso, asume el reto de transparencia, liderazgo y mejora continua que implica su edicion.

El documento se ha elaborado con la colaboracion de Fundacion Empresa y Sociedad (www.empresaysociedad.org).
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Carta del Presidente

Las profundas transformaciones de nuestro tiempo —tecnoldgicas, econdmicas, sociales, politicas— han condu-
cido a la empresa —y muy especialmente a la de gran dimension- a desempefiar un protagonismo creciente en la
escena social. La gran empresa se ha convertido en un referente fundamental de la sociedad, al que la ciudada-
nia demanda que contribuya a paliar las que considera sus carencias basicas. Y lo hace tanto mas intensamen-
te cuanto mayor es su nivel de desarrollo y, por tanto, de formacion y de exigencia.

Se trata de una tendencia que muy probablemente se acentuara conforme avance la sociedad. En sociedades
cada dia mas complejas, la gestion empresarial se hace también mas compleja, porque son mas las facetas, las di-
mensiones, a las que debe atender. Y esas demandas de la sociedad constituyen uno de los campos basicos que
tiene que afrontar.

El concepto de responsabilidad social corporativa es la respuesta que da la empresa consciente a una socie-
dad que la interpela; respuesta que las empresas mas licidas han transformado ya en una actuacion sistemati-
ca y proactiva. Es, en definitiva, el reconocimiento por parte de la empresa de las preocupaciones basicas de am-
plios sectores de la poblacion. De ese reconocimiento deben derivarse practicas coherentes con tales preocupa-
ciones. Pero coherentes también con la responsabilidad esencial de la empresa: la creacion de valor para accio-
nistas y empleados y de riqueza y empleo para el conjunto de la sociedad.

Précticas, por tanto, positivas para la empresa. Ese es el desafio basico y el objeto fundamental de la res-
ponsabilidad social de la empresa: impulsar actuaciones que, al mismo tiempo, aporten valor a la sociedad y a
la propia empresa.

Es una compatibilidad no exenta de dificultades, pero ciertamente posible e incluso necesaria. En un merca-
do cada dia mas competitivo, la empresa que no sepa dar adecuada respuesta a este fendmeno se enfrentara a se-
veras dificultades. Otras empresas si sabran hacerlo y encontraran —antes o después- el respaldo del mercado:
porque la credibilidad que toda empresa merezca al mercado va a depender cada vez mas claramente de su sin-
tonia con los valores esenciales de la sociedad y de su contribucién activa a su bienestar.

Por tanto, cuando hablamos de responsabilidad social no hablamos de filantropia ni de altruismo. La em-
presa no puede —ni debe— actuar sin mentalidad econdmica. Hablamos de un conjunto de valores, criterios, ac-
titudes, comportamientos y actuaciones desplegados a lo largo de toda la actividad empresarial que pretenden
aportar valor afiadido a la sociedad: porque la sociedad asi lo pide y porque hacerlo reporta también efectos fa-
vorables para la propia empresa. La creacion sostenida de valor se hace inseparable de una contribucion posi-
tiva a empleados y clientes, a la comunidad y al medio ambiente.

Esa es la forma en la que BBVA entiende su responsabilidad social y ésa es la conviccion que preside este do-
cumento. La informacidn que contiene permite apreciar la coherencia historica que nuestro Grupo mantiene con



“La creacion sostenida de valor
se hace inseparable de una
contribucion positiva a empleados
y clientes, a la comunidad y al
medio ambiente.”
Francisco Gonzalez.

esa conviccion, asi como la perspectiva renovada con la que encara ahora este ejercicio de responsabilidad fren-
te a la sociedad. Un enfoque proactivo, de mejora permanente tanto para la empresa como para la sociedad. No
entendemos la responsabilidad social como un ejercicio defensivo de relaciones publicas o de imagen, ni como
un tratamiento cosmético, sino como una decision estratégica de integracion de ese compromiso social y ético
en la gestion.

Por eso hemos incluido esta responsabilidad entre las principales prioridades de BBVA y entre los princi-
pios basicos de su cultura corporativa, en la seguridad de que contribuird poderosamente a consolidar la iden-
tidad de nuestro Grupo y a mejorar la integracion de todas las personas que en €él trabajamos.

No se trata, por tanto, de una linea de accién aislada y puntual. Es todo un proyecto de empresa sostenible,
integrada en su entorno y comprometida con él, que quiere contribuir activamente al capital social y al desa-
rrollo de las comunidades en que trabaja y que quiere, ademas, rendir cuentas claras a la sociedad.

Un proyecto, por otra parte, que encuentra sentido en el marco de una apuesta decidida por la innovacion.
Todo proceso transformador y toda empresa que pretende ser pionera asumen riesgos. Pero BBVA siente plena
confianza en sus fuerzas y, desde esa confianza, aspira a un liderazgo responsable.

El presente documento es sélo un primer paso en nuestro compromiso de transparencia en materia de res-
ponsabilidad social: estamos ante el punto de partida de una linea de informacion pormenorizada, sistematica
y periddica en la que iremos avanzando con decision. Un ejercicio que comenzamos con modestia, pero con el
orgullo de reflejar una actitud y unas préacticas que forman parte de una larga tradicion en nuestro Grupo y con
las que BBVA contribuye positiva y productivamente a la sociedad.

Francisco Gonzalez Rodriguez
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Presentacion

BBVA es un gran grupo financiero en el escenario global, con presencia especialmente intensa en Espafia y
América Latina. Un grupo multinacional con un sélido proyecto de futuro, que aporta ideas, transparencia,
compromiso ético y progreso a la sociedad desde la libertad y la responsabilidad.

Hoy mas de 93.000 personas configuran el Grupo BBVA. Atienden a 35 millones de clientes en 37 paises
(principalmente en Europa y América Latina), a través de una red de més de 7.500 oficinas. BBVA es pro-
piedad de casi un millén doscientos mil accionistas y su accion cotiza en nueve bolsas de todo el mundo.

BBVA ha iniciado en 2002 una nueva etapa cuyos ejes principales son la calidad en la atencion y el servi-
cio al cliente y la basqueda del crecimiento rentable, apostando por una nueva aproximacion al negocio que
consolide su liderazgo. El nuevo modelo supone el desafio de reposicionar sus actividades, actualizar la cul-
tura corporativa y avanzar en un ambicioso proceso de transformacion. Los accionistas, los clientes, los em-
pleados y la sociedad son las principales referencias de ese proyecto.

Este documento recoge la consideracién que BBVA hace de las inquietudes de todos ellos, gestionadas
con el rigor necesario para renovar dia a dia su confianza. Es un documento nuevo en su planteamiento,
pero recopila y explica actuaciones, tanto internas como externas, que pueden considerarse tradicionales en
el Grupo. Es decir, combina actividades histdricas con otras de reciente disefio, intensificando un compromiso
social que se convierte en esta nueva etapa en elemento estratégico del Grupo. Todo ello en el contexto de un
compromiso paralelo —e indisociable de aquél- de mejora continua en la gestion.
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1. BBVA y la responsabilidad social

T e




“La responsabilidad social en el Grupo BBVA
es fruto de una larga y densa tradicion,
con numerosas realizaciones precursoras
en su tiempo.”

Hitos de una tradicion

® La responsabilidad social en el Grupo BBVA es fruto de una larga y densa tradicion,
con numerosas realizaciones precursoras en su tiempo. Merecen ser destacadas dife-
rentes iniciativas de sus fundaciones relacionadas con la responsabilidad social, la éti-
ca empresarial o el respeto ambiental de la empresa, asi como la publicacion de los
primeros informes editados en Espafia —a finales de la década de 1970- sobre el ba-
lance social. ® BBVA ha sido una entidad pionera en el impulso de fundaciones empre-
sariales. EI Grupo cuenta en la actualidad con cinco fundaciones: BBVA (Espafia), [
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| BBVA Bancomer (México), BBVA Provincial (Venezuela), BBVA Banco Francés (Argen-
tina) y BBVA Banco Continental (Per(). ® BBVA ha sido la primera entidad financiera es-
pafiola en nombrar un Defensor del Cliente, servicio que se formaliz6 en 1986. ® BBVA
lanza en 1997 la tarjeta VISA Cruz Roja. ® BBVA lanza en 1999 el fondo de inversion
BBVA Solidaridad. ® BBVA Bancomer ha obtenido en los afios 2000, 2001 y 2002 el re-
conocimiento de Empresa Socialmente Responsable por parte del Centro Mexicano de Fi-
lantropia. ® BBVA fue elegido mejor banco del mundo por Forbes y mejor banco de Es-
pafia por The Banker en 2000. ® BBVA fue elegido mejor banco de América Latina por
Forbes y mejor banco de Europa por Lafferty en 2001. ® BBVA fue admitido en el indice
bursatil Dow Jones Sustainability World Index (DJSI World) desde su creacion en
2001. ® BBVA remodela en 2002 su Consejo de Administracion, adecuandolo a los es-
tandares internacionales de Gobierno Corporativo. ® BBVA firma en 2002 el Pacto Mun-
dial de Naciones Unidas y crea -con otras tres empresas- el Foro de Reputacién Corpo-
rativa. ® BBVA crea en 2002 la Unidad de Responsabilidad Social Corporativa,
dependiente del Gabinete Técnico de Presidencia. ® BBVA publica en 2002 La responsa-
bilidad social corporativa en BBVA, junto al Informe Anual 2002, presentando de forma
integrada las dimensiones méas importantes de su compromiso histérico con la sociedad
y sus actuaciones mas recientes. ® BBVA fue elegido mejor banco de Ameérica Latina,
mejor banco Trade Finance de Espafia y mejor banco en Internet de Espafia por Global Fi-
nance en 2002. ® BBVA fue elegido mejor banco de Pert y de Venezuela por The Banker
en 2002. ® BBVA recibe el Premio de la Llotja de la Camara de Comercio, Industria y Na-
vegacion de Barcelona a la mejor informacion econémico-financiera en 2002.

BBVA| 10



“La consolidacion de mejores relaciones con los
principales colectivos del entorno favorece la
generacion paralela de efectos positivos para ellos
y para la empresa.”

Concepto de responsabilidad social en BBVA

El concepto de empresa que la sociedad demanda esta evolucionando rapidamente. Hoy el tradicional enfoque
economico-financiero se completa con una mayor atencion a aspectos como la transparencia, el buen gobierno,
la calidad, la proteccién del medio ambiente, el capital intelectual, la mejor gestion de los recursos humanos y
el apoyo al desarrollo socioeconémico del entorno de la empresa. Es lo que internacionalmente se ha acufiado
con el término de “triple cuenta de resultados™ (econdémico-financieros, medioambientales y sociales), en la
que “lo social”” y “lo medioambiental” no son afiadidos, sino una parte constitutiva de “lo econémico™. Se tra-
ta de que las empresas gestionen de manera inteligente los incesantes cambios sociales porque representan una
oportunidad para crear valor. Este es el verdadero concepto de empresas socialmente responsables.

La consolidacion de mejores relaciones con los principales colectivos del entorno favorece la generacion pa-
ralela de efectos positivos para ellos y para la empresa. La asuncion de criterios rigurosos de responsabilidad so-
cial aspira a mejorar y reforzar esas relaciones, combinando criterios de integridad, transparencia, profesiona-
lidad, compromiso con los principales interlocutores y compromiso con la sociedad.

La responsabilidad social corporativa (RSC) es una inversion que debe ser evaluada como tal. La evidencia
empirica corrobora que los clientes, empleados e inversores premian a las empresas que mejor gestionan estos
nuevos conceptos. Se trata de una actitud proactiva e inteligente, generadora de oportunidades nuevas, que

Efectos del nuevo concepto de empresa

< Respecto a los accionistas: maximizacion del
valor de la empresa desde una perspectiva de
medio y largo plazo.

e Respecto a los empleados: mayor
motivacion, mejor integracion en la empresa y
una relacion laboral mas fluida, junto con una
mayor capacidad de atraccion de buenos
profesionales.

e Respecto a los clientes: mejor calidad en el
servicio, mas confianza, diferenciacion positiva
frente a la competencia y mayor fidelizacion.

e Respecto a los proveedores: mejor gestion
de riesgos compartidos y mejor relacion
calidad/precio en los productos y servicios
adquiridos.

e Respecto a las comunidades locales:
obtencion de legitimidad para operar y mayor
desarrollo socioeconémico del entorno.

e Respecto a las Administraciones Publicas:
mejores relaciones y una actitud positiva hacia
la empresa en general y ante nuevas
oportunidades de colaboracion.

e Respecto a los medios de comunicacion y a
los creadores de opinion: mejor valoracion de
la empresa e interpretacion mas positiva de
sus actuaciones.

e Respecto a la sociedad en general: mejor
reputacion corporativa, construccion de
confianza y mayor acercamiento entre la
empresa y la sociedad.
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Para BBVA, sus publicaciones constituyen un importante
instrumento de dialogo con sus principales grupos de interés y con




“El compromiso de BBVA con la sociedad implica
unos principios éticos fuertes y un esfuerzo
permanente por parte de todas las personas que lo
forman.”

constituye una forma de entender la empresa y que en si misma supone una via de creacion de valor. Pretende
integrar dos perspectivas que se retroalimentan, como son la creacion de riqueza y valor para accionistas y em-
pleados y la creacion de capital social, a través de:
 Iniciativas y aportaciones especificas.
e Una forma de trabajar que contribuye a la satisfaccién de necesidades concretas y a la generacion de con-
fianza interna y externa, de vinculos positivos estables y de un mejor clima civico.

En definitiva, tras estos planteamientos subyace una nueva concepcion y un nuevo proyecto de empresa:
o Una vision estratégica presidida por un horizonte de medio y largo plazo y por el objetivo de sostenibilidad.
e Una gestion atenta a la reputacion, con el objetivo de optimizar la opinion que de la empresa tienen sus prin-
cipales interlocutores y el conjunto de la sociedad.
o Una forma de valorar la empresa, orientada a la integracion arménica de sus dimensiones econémica, huma-
na, social y ambiental.

El compromiso de BBVA

El compromiso de BBVA con la sociedad implica unos principios éticos fuertes, un esfuerzo de actualizacion per-
manente y una voluntad de trabajo constante por parte de todas las personas que lo forman.

Este compromiso se incorpora en la cultura del Grupo, basada en tres pilares fundamentales:
« Integridad, entendida como maxima consideracion por la legalidad y la rectitud moral.
o Transparencia, de manera que la integridad pueda ser verificada por todos los agentes sociales. La transpa-
rencia reporta credibilidad y confianza y supone un incentivo permanente para hacer las cosas de la manera mas
correcta.
e Compromiso con los accionistas, los clientes, los empleados, los proveedores y, en general, todas las socie-
dades en las que el Grupo opera.

Son elementos que se recogen explicitamente en los Principios de la Cultura Corporativa de BBVA.

Principios de la cultura corporativa de BBVA

1. El cliente: centro de la orientacion del negocio. y profesional como forma de entender y

2. La creacion sostenida de valor para los desarrollar la actividad.

accionistas: objetivo prioritario de la actividad. 6. La innovacion como palanca de progreso.

3. El equipo como artifice de la creacién de valor. 7. La responsabilidad social como compromiso
4. Un estilo de gestion generador de entusiasmo. con el desarrollo de las sociedades en las que el
5. Comportamiento ético e integridad personal Grupo despliega su actividad.
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En la actualidad se esta desarrollando un proyecto para redefinir formalmente la politica, la estrategia y el sis-
tema de gestion de todas las acciones que se realizan en el Grupo en el &mbito de la responsabilidad social cor-
porativa. Sus objetivos son:

e Coordinar las actuaciones, en un marco de criterios y valores comunes.

o Mejorar la alineacion de los nuevos enfoques y actividades con las prioridades estratégicas de BBVA.

o Definir las lineas de actuacion a medio plazo.

« Facilitar el didlogo con los interlocutores.

o Asegurar la transparencia, informando fielmente de todos los planteamientos y actividades.

e Aproximar los criterios a los principales modelos internacionales, como el impulsado por el Global Reporting
Initiative (GRI), de forma compatible con las caracteristicas especificas del Grupo.

El proyecto esta coordinado por la unidad de Responsabilidad Social Corporativa, de reciente creacion, en-
cargada de impulsar, desde el Gabinete Técnico de Presidencia, una gestion que debe ser eminentemente des-
centralizada.

Principales ambitos de actuacion

La responsabilidad social en BBVA se desarrolla en el trabajo cotidiano de las personas y unidades que compo-
nen el Grupo. Cabe destacar como aspectos de la actividad del Grupo que mayor relacion tienen con la res-
ponsabilidad social los siguientes:

o El gobierno corporativo.

o Los criterios para garantizar el cumplimiento normativo y el correcto desempefio de la actividad.

o Los criterios éticos, de transparencia y de objetividad en la actividad.

e La politica y la gestion de recursos humanos.

e La politica de comunicacion y de fomento de la imagen y la reputacion corporativas.

« Las relaciones con accionistas, clientes —en sus diferentes segmentos- y proveedores.

o Los criterios de analisis de los riesgos derivados de las diferentes operaciones financieras y crediticias.

e La actividad relacionada con los medios materiales y tecnoldgicos necesarios para la actividad del Grupo y
con la mejora de los niveles de calidad y eficiencia.

o Las actividades de interés general impulsadas desde las lineas de negocio, las unidades de apoyo, las unida-
des gestoras de patrocinio y mecenazgo y las fundaciones promovidas por el Grupo.

« Laincidencia ambiental, directa (en el uso de espacio y recursos naturales) e indirecta (como resultado de la
actividad crediticia y financiera).



“El buen gobierno es un elemento nuclear en toda
empresa, y no puede limitarse al obligado
cumplimiento de las normas legales.”

Codigo ético para proveedores

Aunque en este documento no se dedica un empresa, integridad, transparencia,

tratamiento especifico a proveedores, es confidencialidad y responsabilidad social.
necesario sefialar que el Grupo BBVA ha definido Como criterio fundamental de comportamiento,
un codigo ético para Compras, Inmuebles y se define que la adopcidn de todas las decisiones
Servicios Generales en el que aplica los valores y de inversion, desinversion o contratacion se
principios éticos que fundamentan su cultura efectlia por los distintos comités existentes, para
corporativa. Los principios contemplados son el asegurar los principios de transparencia,

respeto a la legalidad, fidelidad a la politica de la concurrencia y contraste.

Sistema y principios de buen gobierno

El buen gobierno es un elemento nuclear en toda empresa, y no puede limitarse al obligado cumplimiento de las
normas legales. Estas deben completarse con un conjunto de précticas, principios orientadores y normas internas.

En el caso de la actividad de los grandes grupos financieros, es especialmente importante adoptar unas
normas exigentes, transparentes, verificables y asumibles en cualquier parte del mundo. Asi lo exige su rele-
vancia macroeconomica, la importancia de la confianza ciudadana y el hecho de que cuenten con accionistas,
empleados, clientes y proveedores en diferentes paises y culturas.

Desde esta perspectiva, BBVA aprobd el 28 de junio de 2002 un nuevo Sistema de Gobierno Corporativo que
ha sido reconocido por organismos tan exigentes como la Bolsa de Nueva York. Fundamentado en los principios
de cumplimiento de la legalidad, irreprochabilidad moral, transparencia y publicidad, delimita con el maximo
rigor los papeles del Consejo de Administracion y de los maximos ejecutivos de BBVA y establece los incentivos
y controles necesarios para asegurar el cumplimiento de los compromisos de la empresa con sus principales in-
terlocutores: accionistas, empleados, clientes, reguladores y la sociedad en general.

Hechos relevantes

e Segun el ranking del Corporate Governance e El 28 de junio de 2002 BBVA aprobd su nuevo
Survey 2002 realizado por DWS, BBVA es la Sistema de Gobierno Corporativo, que fue

segunda entidad financiera a nivel europeo y presentado y reconocido en la Bolsa de Nueva York.
primera a nivel espafol del Eurostoxx 500 en e El 22 de noviembre de 2002 BBVA aprob6 su
Gobierno Corporativo. nuevo Estatuto del Consejero.
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El Consejo de Administracion
El Consejo de Administracion de BBVA asume los estandares internacionales
mas exigentes entre los comunmente aceptados para el gobierno
corporativo de las grandes sociedades cotizadas, incluyendo en su seno una
mayoria de consejeros independientes.



El cumplimiento

Para BBVA, la actividad mercantil debe basarse en un doble compromiso: el riguroso cumplimiento de la lega-
lidad y el respeto escrupuloso a criterios éticos exigentes.

El control de la consecucion de estos principios corresponde a la Direccién de Cumplimiento, con el auxilio
de otras unidades, entre las que destaca Auditoria, y con la supervision general de la Comision de Auditoria y
Cumplimiento del Consejo de Administracion.

La actividad basica del sistema de cumplimiento viene desarrollandose a lo largo de los Gltimos afios en las
siguientes lineas de actuacion:
o Anti-lavado de dinero y prevencion de la financiacion de actividades terroristas.
e Normas de conducta relativas a actividades en los mercados de valores.
e Privacidad.

El tratamiento pormenorizado de las cuestiones relativas a los apartados de Buen Gobierno
y Cumplimiento puede encontrarse en el Informe Anual 2002 de BBVA.
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“BBVA tiene por objetivo ofrecer un servicio
de maxima calidad, estableciendo con el
cliente relaciones de confianza y de valor
mutuo a largo plazo.”

BBVA y sus clientes

® BBVA cuenta con 35 millones de clientes y mas de 7.500 oficinas en 37 paises. ® Las
unidades de Banca Privada y de Fondos de Pensiones obtuvieron en 2001 la certificacion
GIPS (Global Investment Performance Standards), que avala a escala internacional la
transparencia en la informacion al cliente en la gestion de carteras. ® En 2002 se inicia el
Plan de Servicios Financieros Personales en Espafa y se desarrolla el Proyecto Cliente de
BBVA Bancomer. ® En 2002 se firma un convenio entre BBVA Bancomer, la Secretaria de
Economia y la Fundacion para el Desarrollo Sostenible en México para financiar 10.000
microempresas y pymes. ® En Espafia, el Grupo BBVA continta con su politica de lideraz-
go en las relaciones financieras con el Sector Publico. ® El Banco ha concedido en 2002
12.000 préstamos en condiciones preferentes a estudiantes universitarios en Espa-
fia. ® BBVA ha absorbido en 2002 una cuota de mas del 20% del cupo total asignado por
la Administracion Central para la financiaciéon de Viviendas de Proteccién Oficial en Es-
pafia. ® BBVA ha creado en 2002 el sistema Dinero Express, para canalizar remesas de
inmigrantes en Espafia a sus paises de origen. ® Bancomer Transfer Services cuenta con
25 oficinas y 25.000 puntos de venta en EEUU, que le han permitido alcanzar una cuota
del 54% de las transferencias realizadas por los emigrantes mexicanos en EEUU a Méxi-
co. ® Hasta finales de 2002, se han emitido 2.715 tarjetas de Visa Cruz Roja, realizando-
se 3,9 millones de euros en operaciones y dedicandose el 0,7% de esta facturacion a Cruz
Roja. ® El Grupo esta adaptando sus plataformas de Internet para que las personas con di-
ficultades de vision puedan acceder a ellas. ® En octubre de 2002, Juan Antonio Ortega
Diaz-Ambrona fue nombrado Defensor de la Clientela, servicio creado en 1986.
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Estrategia y gestion

En la actualidad, el Grupo presta servicio a mas de 35 millones de clientes en el mundo, repartidos en 37 paises,
principalmente de Europa y América Latina.

El cliente es el centro del negocio en la cultura corporativa del Grupo, que tiene por objetivo ofrecer un ser-
vicio de maxima calidad, estableciendo relaciones de confianza y de valor mutuo a largo plazo enfocadas a ge-
nerar las soluciones mas adecuadas en cada caso. Se trata de hacer la vida mas sencilla al cliente y de facilitar-
le sus proyectos personales y profesionales: algo que pasa por construir una relacion intensiva (gestionar una
parte creciente de su cartera) y extensiva (trascender el negocio financiero puro).

El servicio es la esencia de la diferenciacion a la que aspira BBVA. Un servicio personalizado, de maxima ca-
lidad, que contribuya a consolidar ventajas competitivas sostenibles y a estrechar las relaciones con los distin-
tos grupos de interés del Grupo.

BBVA centra sus esfuerzos en impulsar una aproximacion casi intuitiva a la calidad por parte de las unida-
des de negocio y de los empleados, muy polarizada hacia la satisfaccion de las expectativas de los clientes.

Debe destacarse también que el Grupo cuenta con una Oficina del Defensor de la Clientela desde 1986, la
primera que se puso en marcha en el sistema bancario espafiol.

Areas y servicios implicados

La responsabilidad social del Grupo en relacidn con los clientes se manifiesta de forma integrada en sus dife-
rentes areas de actividad.

Integra la mayor parte de la red de oficinas bancarias del Grupo, y es el &mbito mas préximo a las necesidades
de los clientes particulares y de las pequefias y medianas empresas.

BBVA ha iniciado durante el afio la puesta en practica del Plan de Servicios Financieros Personales, que re-
presenta una reorientacion hacia una relacion mas integral con el cliente, centrada en el asesoramiento finan-
ciero, y hacia la personalizacion de los servicios. Para su evaluacion se estd poniendo un énfasis especial en la
medicion constante de los indices de calidad percibida por los clientes y en la mejora de la atencién que reciben
cuando se producen dudas o reclamaciones.

Durante 2003, el Plan contempla la transformacion de 150 oficinas del Banco en Espafia, la dotacion a la red
de nuevas herramientas de gestion personalizada y la dedicacion de mas de 20 millones de euros en formacion.

A 31 de diciembre de 2002, los bancos integrados en el Grupo BBVA en América Latina eran los siguientes:
BBVA Banco Frances (Argentina), BBV Brasil, BBVA Banco BHIF (Chile), BBVA Banco Ganadero (Colombia),



“El Grupo desarrolla numerosas iniciativas para
ayudar a sus clientes institucionales en los retos
que plantea la sociedad de la informacion.”

BBVA Bancomer (México), BBVA Panama, BBVA Paraguay, BBVA Banco Continental (Pert), BBVA Puerto
Rico, BBVA Banco Uruguay y BBVA Banco Provincial (Venezuela).

En todos ellos destaca la atencidn a las necesidades del entorno en que despliegan su actividad, que se con-
creta en productos y servicios en condiciones apropiadas para todos los sectores sociales, y particularmente
para aquellos que presentan necesidades especiales. Es, muy particularmente, el caso de BBVA Bancomer, uno de
los mayores bancos de México y América Latina, con mas de nueve millones de clientes y que puso en marcha
en 2001 el Modelo Comercial de Servicios Financieros Universales Centrado en el Cliente (Proyecto Cliente),
que se ha desarrollado con pleno éxito durante el afio 2002.

También en el resto de bancos del Grupo ubicados en Latinoamérica es manifiesta la atencion aludida a
colectivos especificos, como los pequefios emprendedores o los que desarrollan su actividad en sectores
agroindustriales poco desarrollados.

Este area ha gestionado de forma integrada a nivel mundial hasta finales de 2002 la banca de patrimonios, los
fondos de pensiones y los fondos de inversion. Las unidades de Banca Privada y de Fondos de Pensiones obtu-
vieron en 2001 la certificacion GIPS (Global Investment Performance Standards), que avala a escala interna-
cional la transparencia en la informacion al cliente en la gestion de carteras.

Las grandes empresas, inversores institucionales, Administraciones Publicas, universidades, centros sanitarios e
instituciones privadas sin fin de lucro (asociaciones, colegios profesionales, fundaciones, ONGs, etc.) cuentan
con una red diferenciada a través de la que el Grupo atiende a sus clientes de este area.

Ademas de la actividad tradicional, el Grupo desarrolla numerosas iniciativas para ayudar a sus clientes ins-
titucionales en los retos que plantea la sociedad de la informacion, asi como diversas actuaciones a favor del me-
dio ambiente, que se concretan fundamentalmente en la financiacion de proyectos de inversion en infraestruc-
turas y de diferentes programas locales de mejora ambiental y de reduccion de consumos de recursos naturales.

En Espafia, el Grupo BBVA destaca como lider indiscutible en las relaciones financieras con el Sector Publi-
co, directamente o a través del Banco de Crédito Local, especializado en la financiacion a largo plazo de co-
munidades auténomas y corporaciones locales, asi como de sus organismos y sociedades dependientes.

El area de Medios ofrece soporte a las restantes unidades mediante sus programas de innovacion y desarrollo
tecnoldgico, que se dirigen tanto a los empleados del Grupo como a sus clientes.

El area de Riesgos asume la funcion de analisis de los proyectos de inversion y de las propuestas de financiacion
que solicitan los clientes. A este respecto, ha elaborado a lo largo del afio:
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e Un codigo de conducta interno, que afecta a la confidencialidad de los datos.

o Una Guia de politicas de gestion de riesgos en el area de mercados, que define la politica de relaciones con
grandes clientes de mercados de capitales y de valores, en el marco de la normativa vigente.

« Una metodologia de analisis de los posibles impactos ambientales y sociales (tanto de la operacion como de
las entidades solicitantes), especialmente desarrollada en el caso de grandes proyectos de inversion.

BBVA también ha sido precursor en la aplicacion de las modernas tecnologias de gestion de la calidad, con las
que trabaja desde 1981. Diferenciarse en la calidad requiere no solo una metodologia bien definida, sino tam-
bién, y sobre todo, la participacion activa de todo el personal.

El area de Recursos Humanos y Calidad de BBVA gestiona las actividades de atencién al cliente a partir de

diversos procedimientos para medir el nivel de satisfaccion y calidad percibidas por el cliente en todos los ban-
cos y entidades gestoras de fondos de inversion y de pensiones del Grupo, colaborando con el Departamento de
Formacion de Recursos Humanos.
Especial mencion merece, en este contexto, el banco del Grupo Banc Internacional d’Andorra-Banca Mora,
que ha recibido el Premio Europeo de Calidad 2002 en el marco del Forum EFQM 2002. Con este premio,
esta entidad se convierte en la Gnica empresa del mundo que ha conseguido dos veces el Premio Europeo de Ca-
lidad (1999 y 2002) y el Premio Iberoamericano de Calidad (2001).

Este Servicio tiene el objetivo de optimizar la atencion y calidad del servicio al cliente mediante un sistema réa-
pido de decision y respuesta ante cualquier reclamacion formalmente documentada. Descansa principalmente en
las oficinas y es gestionado por los responsables de Calidad de las direcciones territoriales, con la coordina-
cion del Departamento Central de Atencion al Cliente.

En este momento registra aproximadamente nueve mil incidencias anuales. El Servicio unifica los criterios de
actuacion, fija compromisos de plazo y produce estadisticas que facilitan el analisis de los problemas y que fun-
damentan la aplicacion de planes de mejora.

Paralelamente al Servicio de Atencidn al Cliente, BBVA ha desarrollado con carécter voluntario y de forma pre-
cursora respecto al resto del sector —la iniciativa procede de 1986- un servicio adicional para proteger los inte-
reses de los clientes: la Oficina del Defensor de la Clientela. EI Defensor es una figura independiente, nombra-
da por el Consejo de Administracion del Banco, cuyo objetivo fundamental es defender y proteger los derechos
e intereses de los clientes y velar para que las relaciones con ellos se desarrollen conforme a los principios de bue-
na fe, equidad y reciproca confianza. Todo ello dentro del ambito territorial espafiol y siempre que sus recla-
maciones tengan como fundamento operaciones, contratos o servicios de caracter financiero.



El Defensor de la Clientela
BBVA ha desarrollado con caracter voluntario y de forma precursora

respecto al resto del sector un servicio adicional e independiente para proteger
los intereses de sus clientes: la Oficina del Defensor de la Clientela.

En octubre de 2002, el Consejo de Administracion nombré Defensor de la Clientela a Juan Antonio Ortega
Diaz-Ambrona, personalidad de reconocida relevancia juridica y politica, que, entre otras funciones de impor-
tancia, ha ocupado con anterioridad los cargos de Ministro Adjunto al Presidente del Gobierno, Ministro de
Educacion y Ministro de Educacion y Ciencia.

Las entidades y unidades del Grupo Financiero colaboran con él, facilitando los informes, documentos y
explicaciones requeridos en el ejercicio de sus funciones, y asumen sus resoluciones, que son de obligado cum-
plimiento.

Desde la creacion del servicio en 1986 hasta 2001, ha tramitado cerca de 20.000 reclamaciones. El 19%
fueron desestimadas, el 28% se resolvieron por aclaracion de conceptos, el 26%, por acuerdo amistoso, el 15%
fueron resoluciones favorables al cliente y el 14%, favorables al Grupo.

En el afio 2002, la oficina tramit6 5.000 quejas. Los consumidores mostraron disconformidad con el fallo en el
4% de los casos y se dirigieron al Banco de Espafia, que en un 90% de ocasiones ratificd el dictamen del servicio.

Productos de especial impacto social

A continuacion se especifican determinados productos y servicios de BBVA disefiados considerando el beneficio
social que producen o su particular adecuacion a grupos de personas especialmente necesitadas.

BBVA ha sido pionero en la creacion de una banca especializada en pequefias y medianas empresas, para lo
que ha creado una red exclusiva en la que destacan los servicios siguientes:

Microcréditos. Los microcréditos son operaciones de financiacion a emprendedores de pequefia dimension, tu-
telados por equipos de expertos, cuya principal garantia es la tesoreria del propio proyecto, ya que no pueden
aportar garantias reales.

BBVA Bancomer ha desarrollado una notable actividad en afios recientes. En julio de 2002 dio un nuevo im-
pulso al microcrédito, firmando un convenio con la Secretaria de Economia de México y la Fundacion para el
Desarrollo Sostenible por el que se va a ofrecer colaboracion a 10.000 microempresas y pymes mexicanas.

BBVA Banco Ganadero firmd un acuerdo con el Ministerio de Desarrollo de Colombia para entregar cré-
ditos por valor de 5 millones de euros, apoyando los proyectos gubernamentales para fortalecer las micro-
empresas.

Entre el resto de los paises de América Latina destaca BBVA Puerto Rico, que colabora con el Banco de De-
sarrollo de Puerto Rico.

La actividad también se esta desarrollando en Espafia. Destaca en este sentido la firma de un convenio con el
Instituto de Crédito Oficial que permite conseguir financiacion preferente a personas con dificultades de acceso
al mercado financiero con iniciativas de autoempleo o de creacion de microempresas. Cuenta con la participacion
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de organizaciones sociales especializadas en las distintas areas del proyecto, como SECOT (Seniors Espafioles
para la Cooperacion Técnica), Women’s World Banking y el Centro de Desarrollo de Iniciativas Empresariales
MITA.

Por altimo, BBVA también esté colaborando con el IGAPE, organismo dependiente de la Xunta de Gali-
cia, para financiar la creacion de pequefios negocios promovidos por desempleados. Durante el afio 2002, se
han financiado con cargo a este programa 77 operaciones de un total de las 440 previstas en el plan pluri-
anual.

Otros servicios especiales. BBVA Bancomer cuenta con 415 oficinas especializadas en pequefias empresas.

El convenio fimado con la Secretaria de Economia del Gobierno de México y la Fundacién para el Desarrollo

Sostenible citado en el epigrafe anterior incluye los aspectos siguientes:

e La concesion de 4.000 créditos a pequefias empresas para la adquisicion de equipos informaticos.

e La instalacion gratuita de 6.000 terminales para procesar pagos con tarjeta de crédito y débito, junto

con la facilidad de una cuenta de cheques y un seguro de proteccion a las ventas.

e BBVA Bancomer desarrollard mecanismos de financiacion para proveedores del Sector Publico y promo-

verd la creacion de sociedades de garantia reciproca para que accedan a nuevas posibilidades de financiacion.
En Colombia, BBVA Banco Ganadero cuenta con las siguientes lineas especiales de financiacion:

e Los comercios afiliados a la asociacion de comerciantes Fenalco pueden acceder a una linea de crédito es-

pecial en condiciones blandas para financiar su circulante o para la reforma e innovacion de sus estructuras

operativas. También se les otorga una tarjeta de crédito que pueden ofrecer a sus clientes, que tendran una

bonificacion del 50% junto a un retorno del 30% para los establecimientos en la comision de gestion. El

presupuesto total del programa asciende a 14 millones de euros.

o El Banco tiene establecidas lineas de apoyo a los sectores industrial y exportador a través de entidades de

redescuento, mediante operaciones crediticias a tipos de interés especial. A lo largo del afio 2002, se han

concedido cerca de 200 créditos de este tipo, siendo el presupuesto del programa de 8 millones de euros.

e Cuenta también con una linea de 4 millones de euros para impulsar el sector agroindustrial mediante cré-

ditos a tipos de interés preferentes. Durante 2002, el Banco ha realizado en torno a cien operaciones de este

tipo.

Asesoria y financiaciéon de comercio internacional. El Departamento de Financiacion de Comercio In-
ternacional de BBVA ofrece financiacion y asesoramiento a exportadores en sus gestiones comerciales con
bancos, empresas y autoridades locales a través de su amplia red de oficinas repartidas en 37 paises y de las
oficinas de representacion que el Grupo mantiene en numerosos paises de Europa, América, Africa y Asia. Es
un servicio que tiene una indudable relevancia para un ambito tan importante para la economia espafiola
como es el sector exterior.



Jovenes
BBVA integra en este Programa una amplia serie de productos
dirigidos a los jovenes con iniciativa emprendedora, con el objetivo
de facilitar su acceso a la actividad empresarial.

Ayudas y subvenciones. El acuerdo de colaboracion con Maninvest permite consultar electronicamente las
ayudas y subvenciones que las administraciones europea y espafiola (comunitaria, central, autonémica, local)
conceden a proyectos de inversion, tramitarlas y recibir asesoramiento en condiciones preferentes.

Programa Blue Joven. Cuenta con productos dirigidos a los jovenes con iniciativa emprendedora, facili-
tando su acceso al sector empresarial. Los productos esenciales, todos con condiciones preferentes, son:

o Préstamos Empresas Blue Joven, de hasta 42.000 euros durante 60 meses.

e Cuenta de Crédito Empresas Blue Joven, hasta 30.000 euros.

Leasing Blue Joven.

e Por otra parte, y como producto especifico para jovenes, en condiciones también preferentes, se ofrece la
Hipoteca Blue Joven.

La revista Blue Joven, editada por BBVA, y su web impulsan iniciativas solidarias en colaboracion con
ONGs. Gracias a ello, y en colaboracion con La Gaceta Universitaria, se han enviado ocho equipos infor-
maticos a las universidades de Kabul.

Ademas, existe una gama de productos especiales para particulares (plan de estudios, tarjetas de débito,
crédito y recarga, cuenta ahorro vivienda, maxicrédito, minicrédito, hipoteca, anticipo de becas, préstamos,
etc.) y un acuerdo con un amplio nimero de empresas que ofrecen descuentos y promociones en productos de
campos como la moda, la telefonia movil, los deportes, los espectaculos, la informatica o la electronica.

Becas del Ministerio de Educacion, Cultura y Deporte. BBVA mantiene un convenio con el Ministerio de
Educacion, Cultura y Deporte espafiol para el pago de las becas de las convocatorias generales no universitarias
en toda la geografia nacional. Durante el afio 2002, el importe de estos pagos fue de casi 550 millones de euros.

Préstamos para universitarios. También en colaboracion con el Ministerio de Educacion, Cultura y De-
porte de Espafia, BBVA facilita préstamos subvencionados a los jovenes que necesiten completar sus estudios
universitarios. Durante 2002, se han concedido 11.186 préstamos al 3,58% de interés y 814 al 0%.

Créditos para matricula en la Universidad de Navarra. BBVA, en colaboracion con la Universidad de
Navarra, concede créditos en condiciones ventajosas para estudiantes que deseen matricularse en dicha Uni-
versidad. En 2002 concedié 350 préstamos por un importe total de 1.100.000 euros, al 6% de interés y con
amortizacion en 10 meses.

El acceso a los servicios financieros de los mas de un millén de inmigrantes residentes en Espafia con su situa-
cion regularizada, de los que casi la mitad proceden de América Latina y el Magreb, requiere una participacion
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activa de los bancos. Ademas de las lineas de microcrédito mencionadas, BBVA cuenta con diversos servicios
especiales.

Dinero Express. Dinero Express es una empresa del Grupo creada en 2002, especializada en el envio de
transferencias de inmigrantes residentes en Espafia a familiares y amigos en sus paises de origen. En un prin-
cipio, Dinero Express se ceflird exclusivamente a emigrantes procedentes de América Latina, pero se plantea
extender sus servicios a emigrantes del Norte de Africa.

Las personas contratadas en estas oficinas para hacer las funciones de caja son también inmigrantes resi-
dentes en Espafia.

Dinero Express espera obtener una cuota de mercado de aproximadamente el 20% en un plazo de dos
afios, fundamentalmente entre personas procedentes de Marruecos, Ecuador, Colombia, Per( y Republica
Dominicana. Para ello, la fase inicial abarcara un total de quince oficinas y desarrollara acuerdos con otras
entidades comerciales para instalar puntos de venta adicionales. En diciembre de 2002, primer mes de acti-
vidad, realizé6 mas de 1.500 operaciones.

Dinero Express esta regulada por el Banco de Espafia y se encuentra sometida a las normas de prevencion
de blanqueo de dinero del Grupo.

Bancomer Transfer Services. BBVA mantenia ya un servicio semejante a Dinero Express en Estados Unidos
a través de la empresa Bancomer Transfer Services (BTS), donde cuenta con 25 oficinas propias y mas de
25.000 puntos de venta concertados. BTS lleva operando mas de siete afios y ofrece sus servicios a inmigran-
tes de México, Guatemala y El Salvador, realizando el 54% de las transferencias electronicas que envian los
emigrantes mexicanos a su pais, segun datos oficiales del Banco de México.

Coincidiendo con el lanzamiento de Dinero Express en Espafia, BTS ha comenzado a ofrecer servicio a
Ecuador, Colombia, Republica Dominicana y Perd, y cuenta con planes para expandir su servicio a otros
paises latinoamericanos.

BBVA ha decidido incorporar criterios de accesibilidad para personas con dificultades de vision a sus servicios
corporativos por Internet, comenzando por las web abiertas (www.bbva.es y www.bbva.com) y extendiéndo-
los después al resto de servicios por Internet. Para ello, ha tomado como referencia la normativa internacional
denominada WAI (Web Access Initiative), amparada por el W3C (World Wide Web Consortium).

Dentro de esta linea de actuacion destaca el Programa de Accesibilidad, en el que BBVA ha contado con la
colaboracion del CIDAT (Centro de Investigacion, Desarrollo y Aplicacion Tiflotécnica de la ONCE).

En abril de 2002, el Banco cre6 el Grupo de Trabajo de Accesibilidad, en el que participan el Departamento de
I+D, Transform@, el Grupo de Usabilidad y los Grupos de Desarrollo Web y B2C. Este Grupo comenzo a trabajar en
la definicion de una guia de normas de programacion orientada a la accesibilidad para desarrolladores de sitios web.



“BBVA ha desarrollado diversas iniciativas
financieras especialmente dirigidas a los
mayores, entre las que destaca la denominada
Servicio Multiventajas.”

En el segundo trimestre de 2002, el Departamento de Disefio y Desarrollo de E-Business realizd una revision
y adaptacion de la web de compras (decompras.bbva.es), de acuerdo con las reglas de accesibilidad definidas por
el CIDAT.

El Grupo BBVA ha desarrollado diversas iniciativas financieras especialmente dirigidas a los mayores, entre las que
destaca la denominada Servicio Multiventajas. Se trata de un programa de servicios gratuitos para pensionistas:
o Linea médica telefénica 24 horas al dia, 365 dias al afio.

e Asesoramiento legal telefonico.

e Envio de medicamentos y farmacia de guardia.

o Envio de médicos y ambulancias de urgencia.

o Gestion de residencias.

o Ayuda domiciliada especifica.

o Créditos en condiciones especiales.

o Asesoramiento en el cobro de la pension.

e Ausencia de comisiones de administracion o mantenimiento de la cuenta.

Multiventajas Nomina Familia. BBVA también ha disefiado un producto dirigido a hacer la vida més facil y
comoda a las familias con némina domiciliada en el Banco, que incluye:

e Seguro de ayuda escolar en caso de enfermedad o accidente.

e Ayuda hogar: precios preferentes en profesionales cualificados en reparaciones, cuidado de menores, asis-
tencia sanitaria, etc.

e Ayuda salud: linea médica telefonica y facilidades para el envio de medicamentos.

e Informacion sobre ocio y cultura.

Plan +Familia. En Espafia hay casi un millén y medio de familias numerosas, que en conjunto agrupan a ocho
millones y medio de personas. Para ellas, BBVA ha puesto en marcha el Plan +Familia, a través de un convenio
con la Federacién Espafiola de Familias Numerosas firmado el 30 de julio de 2002. Sus principales lineas de ac-
tuacion son:

« Oferta de productos y servicios de ahorro, financiacion y medios de pago a medida.

o Tarjeta Affinity Familias Numerosas, con un programa de fidelizacién con descuentos especiales.

e Seguro de escolarizacion, que asegura la continuidad de los estudios de los hijos menores de 18 afios en caso
de fallecimiento o invalidez del padre y/o la madre.

o Plan de pensiones asociado y otros seguros con importantes ventajas fiscales.

e Plan Conect@ Familias Numerosas para adquirir equipamiento informéatico con conexion a Internet.
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Las principales ventajas que ofrece BBVA a este tipo de entidades (fundaciones, asociaciones, organizaciones no
gubernamentales, colegios profesionales, etc.) son las siguientes:

» Gestores personales especializados, dependientes de la unidad de Banca de Instituciones.

e Acceso a un servicio de banca electrénica que permite potenciar las comunicaciones y la obtencion de in-
formacion.

e Acceso a productos innovadores y seguros a precios competitivos.

e Atencidn particular a todo tipo de colaboracion, no solo financiera.

e BBVA ha firmado multiples convenios con diversas entidades, entre las que se encuentran Fundacion ONCE,
Fundacién Joan Mir6, Fundacion Gran Teatro del Liceo, Cruz Roja, Fundacion Ayuda contra la Drogadiccion
0 Fundacién Salud y Sociedad.

Colabor@. Las unidades de Banca por Internet y Banca de Instituciones permiten realizar donaciones a las
mas importantes ONGs de forma gratuita para el cliente, beneficiandose de las exenciones fiscales vigentes.

El servicio Colabor@ ya ha llegado a acuerdos con destacadas ONGs, como Asociacion Espafiola contra el
Cancer, Mensajeros de la Paz, Proyecto Hombre, Ayuda en Accidn, Caritas Espafiola, Cesal, Cruz Roja Espafiola,
Fundacion Ayuda contra la Drogadiccién, Fundacion CEAR, Fundacidn Entreculturas Fe y Alegria, Greenpeace,
Intermdn, Intervida, Manos Unidas, Médicos sin Fronteras o UNICEF.

Los méas de un millon de clientes de BBVA.net tienen la posibilidad de informarse sobre la actividad de las
ONGs y los proyectos que desarrollan, beneficiandose de soluciones que facilitan la gestion de sus donativos.
Ademas, el servicio puede ser utilizado por todas aquellas personas que, sin ser clientes, accedan a BBVA.net uti-
lizando tarjetas virtuales an6nimas.

Tarjeta Visa Cruz Roja. Es un producto fruto del acuerdo entre Cruz Roja y BBVA firmado en 1997 para
emitir tarjetas con marca compartida dirigidas a personas que deseen ayudar a Cruz Roja, ya que el 0,7% de
los pagos se abona a la organizacion. Aunque la cuota del primer afio es gratuita, si el cliente quiere pagarla,
se abona autométicamente a la ONG. Hasta finales de 2002, BBVA ha emitido méas de 2.715 tarjetas y reali-
zado operaciones por 3,9 millones de euros.

Fondo Solidaridad BBVA. Se trata de un fondo de renta fija mixta internacional puesto en marcha en 1999,
en el que la gestora cede el 0,55% de la comision de gestion a las més de veinte ONGs beneficiarias, seguin de-
cida cada participe en el momento de la suscripcion.

Fondo BBVA Biogen. Es un fondo subordinado a Biogen FIMP, gestionado por Iberagentes, que dedica el 0,45%
de la comision de gestion a la Fundacion para la Investigacion Médica Aplicada, dependiente de la Universidad de
Navarra.
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Educacion e Investigacion-Productos para maestros en México

BBVA Bancomer ha firmado un convenio con la Secretaria de Educacion Publica de México

con la finalidad de fomentar la incorporacion de los maestros publicos del pais al sistema bancario,
ofreciendo un paquete de productos con condiciones preferenciales.

El Grupo BBVA desarrolla una intensa actividad financiera y asesora a las diferentes instituciones del Sector
Publico, incluyendo universidades y centros de investigacion, con innumerables apoyos en los campos de la
educacion, la investigacion, el desarrollo tecnolégico, la salud, el medio ambiente y otros servicios publicos
basicos. Es una actividad canalizada en América por cada uno de los bancos del Grupo y en Espafia por la
unidad de Banca de Instituciones, en la que se integra el Banco de Crédito Local. Reflejo de la importancia
que ha alcanzado en este campo, BBVA se ha convertido en la entidad financiera espafiola de referencia en los
flujos financieros con la Unién Europea.

Ademas de las iniciativas mencionadas en los capitulos dedicados a las actividades de interés general y al
medio ambiente, se comentan a continuacion algunas de las méas representativas.

Educacion e investigacion. La financiacion de la educacion tiene una importancia destacada para el Grupo BBVA,
tanto en la edificacion de nuevos centros como en lo que respecta a la propia actividad docente e investigadora.

Ademas de las iniciativas ya mencionadas en el epigrafe dedicado a los jovenes, tienen especial relevancia dos
lineas de actuacion.

Convenios con el Ministerio de Educacién, Cultura y Deporte de Espafia

e Convenio firmado el 30 de abril de 1992 para la gestion del pago de las néminas y seguros sociales del per-
sonal de los Centros Privados Concertados. Tras el traspaso de competencias a las Comunidades Autdnomas, si-
gue vigente en Extremadura, Asturias, Castilla-La Mancha, Ceuta y Melilla.

e Convenio firmado el 23 de febrero de 1993 para el pago de las néminas del personal de las Direcciones Pro-
vinciales del MECD, excepto la de Madrid, y los pagos de funcionamiento de todas ellas, incluida Madrid.

e Convenio firmado el 6 de abril de 1992 para el pago de las néminas del personal del Ministerio que presta
sus servicios en el extranjero y becarios de personal investigador. Por este concepto, se realizan pagos en Euro-
pa, América y Australia, que en el afio 2002 han ascendido a 76 millones de euros.

e Convenio firmado el 5 de octubre de 1992 para la continuidad de That’s English, curso de tres afios que se
emite por TVE2 y permite obtener el Certificado Oficial Elemental de la Escuela Oficial de Idiomas. Sobre la
base del convenio marco inicial, BBVA ha firmado convenios individuales para el desarrollo del proyecto con las
Comunidades Auténomas que tienen transferidas las competencias educativas.

e BBVA recauda las devoluciones correspondientes a toda Espafia de los importes de las becas indebidamente
percibidas por los beneficiarios. EI volumen de esta operativa durante el afio 2002 ha sido de 6 millones de euros.

Productos para maestros en México

BBVA Bancomer ha firmado un convenio con la Secretaria de Educacion Publica de México con el objetivo de
fomentar la incorporacion al sistema bancario de sus mas de novecientos mil maestros, a los que ofrece un pa-
quete de productos en condiciones preferenciales si domicilian su nomina:
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o Libreton, sin ningln coste.

o Sorteo del Dia del Maestro, exclusivo para maestros, con la intencién de fomentar su ahorro.

o Tarjeta de crédito Bancomer en la Educacion, de cuya facturacion se destina un uno por ciento a programas
educativos disefiados por la Fundacién BBVA Bancomer.

o Créditos destinados a facilitar la adquisicién de equipos informaticos y el acceso a Internet.

o Créditos hipotecarios para facilitar la adquisicion de vivienda.

o Créditos para automoviles en condiciones preferentes.

o Seguros Bancomer de vida, hogar, familia y automoévil, con descuentos especiales.

o El convenio se estd negociando con las Secretarias de Educacion de cada Estado. El Banco ha firmado tres
convenios especificos a lo largo de 2002, estando en proceso de finalizacion cinco mas, a los que hay que afa-
dir dos acuerdos similares firmados con universidades estatales.

Fomento del desarrollo y de la difusion de las nuevas tecnologias. BBVA desarrolla diversas iniciativas
dirigidas a facilitar una mejor y mas rapida adaptacion de las Administraciones Publicas espafiolas a las nuevas
tecnologias, con el fin de poner al servicio de los ciudadanos una gestion mas moderna y eficaz.

Municipia.com
Proyecto orientado a poner al servicio de las Administraciones herramientas y servicios que facilitan la gestion
diaria a sus técnicos y representantes politicos, tanto en las areas financieras, como legales y de gestion.
Ademaés, BBVA ha desarrollado productos que simplifican y potencian los canales de comunicacion con los
ciudadanos a través de la creacion de portales de Internet, paginas web especificas y periddicos digitales de ul-
tima generacion para ayudar a acercar la informacion local a los ciudadanos.
El proyecto contempla asimismo la formacién a distancia a través de la oferta de una plataforma de e-learning
y la creacion de cursos especializados para los gestores de las Administraciones Publicas clientes.

Financiacion de inversiones relacionadas con el desarrollo de las nuevas tecnologias
Se trata de una linea de financiacion de inversiones en equipamiento informatico a través de planes especificos
que favorezcan el acceso de los municipios, especialmente de los mas pequefios, a soluciones tecnoldgicas ade-
cuadas a sus necesidades.

Como ejemplo de estas actuaciones, cabe sefialar el convenio de financiacion suscrito con la Diputacion de
Valencia de acuerdo al Plan FISIC, por el que el Banco ofrece una financiacion especial y colabora en un comi-
té técnico para la seleccion de proveedores y el seguimiento de las inversiones realizadas.

Financiacion de acceso a nuevas tecnologias para funcionarios publicos
El Grupo ha desarrollado iniciativas como el Plan Funciona, un programa de oferta y financiacion de equipos
informaticos destinados a facilitar el acceso a los equipos y la conexidn a Internet a los funcionarios publicos.



Vivienda
BBVA desarrolla una intensa actividad en el sector de la vivienda, con numerosas
iniciativas especialmente dirigidas a colectivos de reducida capacidad adquisitiva, destacando
su cuota en el total de financiacion facilitada para Viviendas de Proteccion Oficial.

También merece la pena sefialar la labor de fomento del desarrollo y difusion de las nuevas tecnologias
dirigida a las Administraciones Publicas a través de presentaciones realizadas explicando el proceso de
Transform@cion de BBVA y la Intranet e-spacio, proyectos con los que BBVA da a conocer su experiencia y
sus mejores practicas. A lo largo del afio 2002, se han realizado presentaciones a los Ministerios de Justicia
y Administraciones Publicas, a las Diputaciones Forales de Vizcaya y de Alava, al Principado de Asturias, a
la Federacion Espafiola de Municipios y Provincias, al Gobierno de Navarra, al Gobierno Balear, a la Xun-
ta de Galicia, a la Comunidad Auténoma de Madrid, al Gobierno Vasco, a la Generalitat de Catalufia, a la
Diputacion Provincial de Barcelona y al Consell Insular de Mallorca.

Acuerdos especiales con Comunidades Auténomas. Se trata de convenios integrales con Comunida-
des Auténomas para cubrir las necesidades de gestion de su personal, como el firmado con la Junta de Extre-
madura, por el que el Banco gestiona las ndminas de los empleados, les facilita un seguro de accidentes gratuito
de 6.000 euros y ofrece una linea especial de préstamos, dotada con tres millones de euros, para atender nece-
sidades sociales.

BBVA desarrolla una intensa actividad en un sector de tan manifiesta repercusion social como es el de la vi-
vienda, con numerosas iniciativas especialmente dirigidas a colectivos de baja capacidad adquisitiva. Se desta-
can a continuacion las mas relevantes desarrolladas en Espafia.

Vivienda social. BBVA ha asumido en 2002 una cuota de més del 20% del cupo total asignado por el Minis-
terio de Fomento para financiacion de Vivienda de Proteccion Oficial en Espafia, adjudicando financiacion pre-
ferente a 12.000 familias y configurandose como la entidad de referencia.

Préstamos BCL. BCL financia programas publicos de vivienda social para administraciones locales, como el
realizado con el Ayuntamiento de Logrofio, por el que BBVA financia 5 millones de euros para la compra de
viviendas de proteccion oficial para el realojo de personas sin recursos.

Hipoteca Facil BBVA. Este producto favorece la compra de vivienda mediante la financiacion de hasta el
100% del valor de la vivienda y con una cuota flexible para personas con dificultades econdémicas.

Como servicios adicionales, BBVA ofrece asesoria fiscal gratuita, un informe técnico para viviendas de segunda
mano, facilidades en las altas de suministros y un servicio de tasaciones y verificaciones. Ademas, BBVA cuenta
para sus préstamos hipotecarios con el certificado de calidad AENOR, de acuerdo a las normas ISO 9.001/2000.

Plan Vivienda BBVA. Este plan ofrece formas de pago mas sencillas y accesibles (15% a la firma del contra-
to, 5% a la entrega de llaves y hasta el 80% en préstamo hipotecario), ademas de importantes ventajas para los
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compradores, como son acceder a precios por debajo de los de mercado, disfrutar de un servicio inmobilia-
rio de calidad, obtener financiacidn en condiciones ventajosas o disponer de seguros de hogar sin coste du-
rante los dos primeros afios.

Destaca el proyecto que se desarrolla actualmente en Retuerto (Vizcaya), en colaboracion con el Ayunta-
miento. En él se esta regenerando suelo contaminado de solares donde se ubicaban fabricas contaminantes,
se estan demoliendo viviendas inservibles y se estan edificando viviendas nuevas para el realojo de personas
sin posibilidad de acceso a una vivienda digna. Se facilita para ello el intercambio de superficie de vivienda
expropiada por la misma superficie de vivienda nueva, ofertandose la superficie nueva restante a precio de vi-
vienda de proteccion oficial.

BBVA intenta colaborar con los damnificados por situaciones de catastrofe o emergencia en las regiones en las
que esta presente.

Durante el afio 2002, destaca la ayuda a los afectados por el hundimiento del Prestige en las costas galle-
gas:
e Anticipo de las ayudas oficiales a un tipo de interés del 0% durante un plazo de 90 dias.
e Apertura de una cuenta para canalizar aportaciones desde cualquier oficina del Banco en Espafa, sin nin-
gun coste para los donantes y con una aportacion del Banco de 500.000 euros.

Se han desarrollado actuaciones de apoyo ante crisis semejantes con motivo de las inundaciones ocurridas
en Santa Cruz de Tenerife y en situaciones de emergencia en distintos paises de América Latina (México, El
Salvador, Perd...).

BBVA cede habitualmente espacio en sus publicaciones o pone sus instalaciones al servicio de ciertas causas
sociales para sensibilizar y facilitar la colaboracién de sus clientes. Durante el afio 2002, ademas de nume-
rosas actuaciones en el entorno de sus oficinas, destacan la insercion de publicidad sobre el Plan Nacional
contra la Droga, valorada en 24.000 euros, y la cesion de instalaciones para las campafias de recaudacion de
la Asociacion de Victimas del Terrorismo, Cruz Roja, Asociacion Espafiola Contra el Cancer, Aldeas Infan-
tiles y Juntos por Africa, valoradas en 25.000 euros.

En Latinoamérica, han mostrado una especial actividad en esta linea BBVA Banco Provincial, Provida,
BBVA Banco Francés y BBVA Bancomer. Este Gltimo distribuyé 60.640 tarjetas de UNICEF en 527 oficinas,
lo que permiti6 recaudar 100.446 euros.



A lo largo de 2002, BBVA ha disefiado un nuevo Plan de Continuidad de Negocio, que tiene por objetivo re-
ducir los posibles efectos operativos de un eventual incidente externo de gran magnitud que pudiese afectar
a la capacidad operativa de las instalaciones. El Plan permitira, asi, afrontar situaciones de emergencia con los
menores dafios posibles para las personas y para la continuidad de la actividad y reanudar las funciones de
una forma ordenada y con la mayor rapidez posible. Ademas de suavizar los riesgos provocados por este
tipo de incidencias, el Plan contribuira a consolidar la imagen publica de la entidad y la confianza de la so-
ciedad en ella, posibilitando cumplir con las obligaciones contraidas con clientes, empleados y Administra-
ciones Publicas.
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“BBVA considera a su equipo humano como
su rostro visible ante la sociedad, el
elemento basico de su actividad.”

BBVA y sus empleados

® E| Grupo contaba a 31 de diciembre de 2002 con 93.093 empleados, de los cuales un
34% se encontraban en Espafia y un 64% en América Latina. ® La edad media de la plan-
tilla es de 37,2 afios y su antigliedad media es de 12,4 afios. ® El 95% de la plantilla esta
vinculada mediante contrato fijo. ® El 12,3% de la plantilla fue promocionado durante
2002. ® El personal recibe una media de 41,4 horas de formacion al afio, de las cuales
31,5 son impartidas a través de cursos presenciales. ® Los directivos dedican 72 horas
anuales a formacion. ® En los Gltimos afios, la contratacion de mujeres viene siendo su-
perior a la de hombres. ® Iniciativas destacadas en 2002 ® Inversion de mas de 31 mi-
llones de euros en formacion. @ Creacion del Servicio de Atencion al Empleado. ® Lanza-
miento del Acuerdo de Calidad de Servicio en el Area de Banca al por Menor en Espaiia y
Portugal. ® Definicion de una nueva politica de comunicacion interna. ® Puesta en marcha
de un nuevo sistema de formacion.
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Estrategia y gestion

BBVA considera a su equipo humano como su mejor activo: su rostro visible ante la sociedad, el elemento ba-
sico de su actividad y el canal fundamental para el buen servicio a la clientela. Por eso, BBVA presta a sus per-
sonas la maxima atencién y la maxima importancia.

Tras la culminacion del proceso de integracion del que ha surgido BBVA, en 2002 se han sentado las bases
para iniciar el desarrollo de la estrategia del Grupo en los préximos afios, en el marco general de la nueva Cul-
tura Corporativa. BBVA pretende ante todo fomentar la iniciativa y la manifestacion del talento, propiciando el
desarrollo personal y profesional de los empleados. Lineas directrices en este sentido son el estimulo de la toma
de decisiones individual, el fomento del trabajo en equipo y la orientacion hacia los resultados, con un alto
grado de exigencia personal, facilitando para ello todo el apoyo instrumental necesario y la formacion precisa.

A esos objetivos responde el modelo de Gestion por Competencias, que se ha extendido a todas las unidades
del Grupo a partir de 2002 y que constituye la herramienta principal para potenciar el desarrollo profesional y
detectar el talento, favoreciendo el reconocimiento del mérito y la igualdad de oportunidades, fortaleciendo la
existencia de relaciones abiertas y de comunicacion transparente y potenciando el desarrollo de valores como el
servicio al cliente, la iniciativa, la innovacion o la toma de decisiones.

En este contexto, durante 2002 se ha avanzado en la aplicacion de esquemas globales con el fin de armoni-
zar la actuacion corporativa en materia de politicas de seleccion, formacion, gestion del conocimiento o marco
laboral. Asimismo, se ha definido una nueva politica de comunicacion interna y se ha iniciado la puesta en
marcha de un también nuevo modelo de formacion. Igualmente, se ha creado el Servicio de Atencion al Em-
pleado y se ha continuado desarrollando el canal de comunicacion entre empleados y empresa a través de la In-
tranet, dotando de mayores contenidos al Portal del Empleado.

El Grupo BBVA considera objetivo prioritario avanzar decididamente en la gestion de la Calidad Total, coor-
dinada desde el Area de Recursos Humanos y Calidad. Se trata, por otra parte, de un objetivo que el Grupo con-
sidera decisivo también a nivel general, por lo que participa activamente en numerosos foros y plataformas en
esta materia: muy especialmente, en la European Foundation for Quality Management (EFQM), de cuyo Con-
sejo de Gobierno y Comité Ejecutivo es miembro, y en su equivalente en Latinoamérica, FUNDIBEQ, de cuyos
Patronato y Comité Ejecutivo también es miembro.

El modelo corporativo de calidad de BBVA busca la excelencia en la gestion, que se basa en la calidad de servicio
~tanto al cliente externo como al interno- y en la calidad de la gestion de procesos y de personas, disponiendo cada area
de la flexibilidad adecuada para establecer los procedimientos especificos que aseguren la calidad en su &mbito concreto.

Especial mencion merece en este capitulo el lanzamiento del Acuerdo de Calidad de Servicio en el Area de
Banca al por Menor en Esparfia y Portugal en el afio 2002, basado en la mejora de la eficiencia y en el cumpli-
miento de unos estandares de calidad prefijados.
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Contrataciones femeninas
BBVA desarrolla criterios de seleccion de personal que respetan rigurosamente el principio de igualdad de
oportunidades, rechazando toda discriminacion por razén de sexo: en la actualidad, las nuevas contrataciones
femeninas superan a las masculinas.

Seleccion de personal

La politica de seleccion de personal se adecua plenamente a la filosofia general de responsabilidad social cor-
porativa del Grupo, tanto en sus procedimientos como en los objetivos. Utiliza para ello un sistema de gestion
de candidaturas a través de bolsas de empleo constituidas por un amplio ndmero de centros universitarios, es-
cuelas de negocios y consultoras, que permiten la rapida identificacion de profesionales con requisitos especia-
les para su participacion en los procesos de seleccion, ajustados a los perfiles requeridos, que no obstante estan
—en general- totalmente abiertos a solicitudes libres.

El Grupo viene creando recurrentemente un contingente considerable de nuevos empleos, en general de alto
nivel formativo: sélo en Espafia, unas 1.500 personas anuales en los Ultimos afios. Esto convierte a BBVA en la
empresa espafiola que mas universitarios contrata.

A partir de 2003, se iran homogeneizando los procedimientos de seleccion que garanticen la aplicacion de un
codigo ético comdn en la seleccion de personal en todos los paises donde BBVA opera, asi como la implementacion
de las herramientas, tanto tecnoldgicas como psicotécnicas, que posibiliten el cumplimiento de este cédigo.

Son procedimientos y herramientas que respetan rigurosamente el principio de igualdad de oportunidades.
Para asegurar la aplicacion de este principio, las ofertas de empleo son difundidas de forma masiva, publican-
dose en la pagina web corporativa y dando acceso a ellas a todos los candidatos que quieran participar.

En los procesos de seleccion no existe discriminacion por razon de
sexo, contratandose en la actualidad un promedio de 58 mujeres por

Vs

Evolucion comparativa de da. 100 lead
contrataciones mujeres/varones cada 1U0 nuevos empleados.
La seleccion se realiza siempre en funcion de criterios de mérito y

1200 “hiieres capacidad, evaluando a los candidatos con pruebas objetivas de acuer-
1000 - do a perfiles socioprofesionales y de competencias definidos de antema-
' no y actuando siempre con criterios de independencia, profesionalidad y
rigor metodoldgico.

El 26 de junio de 2000, se firmé un acuerdo con Fundosa Grupo
(Fundacion ONCE) para dar continuidad a un acuerdo de 1998 que re-
gulaba la incorporacion a la plantilla de personas con discapacidad. Se
incluye en este acuerdo el asesoramiento sobre medidas alternativas al
cumplimiento de la cuota de reserva legal del 2% de personas con dis-
capacidad, que abren la posibilidad de cubrir la cuota mencionada me-
diante actuaciones como las siguientes:

e Compra de bienes y/o servicios a un Centro Especial de Empleo.

o Contratacion de un trabajador auténomo con discapacidad.

« Donacidn o accidn de patrocinio a favor de una entidad sin finalidad lucrativa cuyo objeto social sea la for-
macion profesional, la insercion laboral y la creacion de puestos de trabajo a favor de personas con discapacidad.
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Formacion

Para BBVA, todos sus empleados tienen el mismo derecho a recibir formacion, poniendo a su alcance los mé-
todos necesarios que faciliten su desarrollo profesional. En este sentido, el nuevo modelo de formacion del Gru-
po busca contribuir a la consecucion de sus objetivos estratégicos mediante el desarrollo de las capacidades de
sus empleados y la actualizacion permanente de sus conocimientos, convirtiéndose de esta manera en generador
de talento.

Este modelo se articula en torno a dos elementos basicos, competencias y personas, que implican dos tipos
complementarios de formacion:

« De cualificacion: dirigida a conseguir la mejor adecuacion posible de cada persona al puesto que desempefia.
o De desarrollo: dirigida a impulsar las competencias que posibiliten el acceso a funciones de mayor respon-
sabilidad, asi como a fomentar el autodesarrollo personal.

Ambos tipos de formacion se imparten a través de los diferentes Centros de Formacién ubicados en cada pais o
Unidad Territorial y del Centro Corporativo de Formacion.

En la actualidad, el nivel de cualificacion académica de los empleados del Grupo es muy apreciable: el 80%
dispone de titulaciones superiores o0 medias.

En el afio 2002, la inversion total del Grupo BBVA ascendié a mas de 31 millones de euros, lo que supone
mas de un 0,5% de los gastos de explotacion y una inversion media por empleado de 313,8 euros.

Por lo que respecta a Espafia, la inversion en formacion alcanzé en 2002 casi 18 millones de euros, lo que
comport6 un promedio de 53,8 horas por empleado. Esto implica una dedicacién media por empleado a acti-
vidades formativas del 3,1% del total de la jornada, frente a un 2,7% de promedio del sector. Para 2003 se pre-
vé aumentar la inversion en formacion en un 13%, sobrepasando los 20 millones de euros y alcanzando un
namero de 1,79 millones de horas lectivas (un 10% de aumento frente a 2002), con un nimero de horas de for-
macion por empleado de 58,2 y una dedicacion a estas tareas del 3,5% de la jornada.

De otro lado, en el afio 2003 se impartira un total de 3.432 cursos presenciales, con 73.712 participantes.
Ademas, se realizaran 59 cursos a distancia, con manuales y folletos para 17.431 participantes, y otros 80 cur-
s0s a través de Internet, para 22.400 participantes.

Al tiempo, BBVA mantiene acuerdos firmados con las principales universidades y escuelas de negocios espafio-
las, dando la oportunidad de realizar practicas profesionales en la organizacién a unos 150 alumnos de estos cen-
tros cada afo. Estas practicas son reguladas legalmente por programas de cooperacion educativa e internamente
por un estricto codigo de conducta, realizandose un seguimiento pormenorizado y una evaluacion continua.

En los procesos formativos se utilizan cursos en su gran mayoria disefiados a la medida, para que estén to-
talmente adaptados a las necesidades de desarrollo profesional de los empleados. Se contrata para tal fin a las
mas prestigiosas universidades y escuelas profesionales, de forma que se garantice al maximo la alta calidad de
los contenidos docentes. Con muchas de ellas se realizan también intercambios frecuentes de experiencias do-
centes, estableciéndose acuerdos concretos para el desarrollo de herramientas y acciones formativas especificas.



Escuelas especializadas
Un componente importante de los contenidos formativos de BBVA
se imparte en cuatro escuelas especializadas, que coordina el Centro Corporativo
de Formacion: Management, Finanzas, Idiomas y Tecnologia.

Cada afio se pone en marcha un plan especifico para los empleados que se incorporan al Grupo. El plan cu-
bre durante los dos primeros afios una formacion continuada de adaptacion a las funciones que van a desem-
pefar y al conocimiento de las préacticas bancarias.

La formacion de los directivos del Grupo esta coordinada por el Centro Corporativo de Formacion, que tie-
ne por objetivo prioritario disefiar y generar la éptima capacitacion profesional y humana de los equipos di-
rectivos, fomentando en ellos la vision multinacional, transmitiendo los valores de la cultura corporativa y es-
timulando el desarrollo de las capacidades individuales.

Si bien se trata de un proceso en desarrollo, se ha conseguido ya una intensidad formativa considerable: los
directivos de BBVA destinan 72 horas al afio a su formacion, tiempo lectivo muy superior a la media del sector,
gue -segun datos del Grupo de Responsables de Formacion de Entidades Financieras (GRFE)- se situd en 2001
en 45 horas lectivas.

Un componente importante de los contenidos formativos se imparte en las cuatro escuelas especializadas
que coordina el Centro, que disponen de un equipamiento tecnoldgico avanzado y que extienden su labor a
mas de 5.000 directivos y a mas de 15.000 técnicos del Grupo en todo el mundo. Se prevé que la suma de las
cuatro generen a lo largo de 2003 més de 180.000 horas lectivas al afio —a través de mas de 150 cursos—, cifra
que representa el 10% del total de la actividad de formacion del Grupo. Se prevé que en estos cursos participen
2.690 directivos en 2003, frente a los mas de 1.550 que intervinieron en 2002.

Las escuelas son las siguientes:
o Escuela de Management, especializada en estilos de direccion y cultura y en la preparacion para la toma de
decisiones. La docencia es impartida por el IESE, con la participacion activa de la Alta Direccion del Grupo. Se
prevé que a lo largo de 2003 reciban formacion 800 directivos de todo el mundo. Esta ubicada en San Lorenzo
de El Escorial, en Madrid.
o Escuela de Finanzas, especializada en temas de liderazgo técnico. La docencia esta impartida por el Instituto
de Empresa, complementada por diferentes escuelas de negocios de todo el mundo integradas, junto al Institu-
to, en la alianza internacional Sumag. Se prevé que a lo largo de 2003 reciban formacién 875 personas, a tra-
vés de 35 cursos. Esta ubicada en el Parque Tecnoldgico de Alcobendas, en Madrid.
o Escuela de Idiomas, desarrolla su actividad bajo un sistema de inmersién total. Ya se han realizado 22 cursos
semanales de cinco alumnos cada uno. Dado el caracter multinacional del Grupo, se realiza un gran esfuerzo
para que toda su plantilla tenga una adecuada preparacion en idiomas, con programas interactivos y presen-
ciales, en los que cada afio se estd dando formacion en inglés, francés, aleman, italiano y portugués a 4.000 di-
rectivos y técnicos. Esta ubicada en Ciudad Real.
o Escuela de Tecnologia, que también imparte el Instituto de Empresa, da formacion en las areas de e-business,
e-transformation y e-habilidades. La mayoria de estas clases combina la formacion presencial y on-line. A lo lar-
go de 2003, mas de 550 directivos y técnicos participaran en los cursos. Esta ubicada en el Parque Tecnolégico
de Alcobendas, en Madrid.
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Publicaciones

Muchas de las entidades
del Grupo BBVA mantienen
publicaciones periodicas
para la comunicacion con
sus empleados.
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Comunicacion Interna

La comunicacion interna es un proceso continuo orientado a alinear a toda la organizacion con la estrategia, po-
liticas y planes corporativos, a mejorar la eficiencia organizativa y a mejorar los niveles de integracion. Con el
objetivo de fortalecer su calidad y difusion, en el afio 2002 se ha puesto en marcha un nuevo Plan de Comuni-
cacion Interna, cuyo enfoque se basa en dos lineas.

Es la comunicacion que se produce de forma mas directa, es decir, entre directivos y las personas que forman
parte de sus equipos de trabajo. Es la mas eficiente en el proceso continuo de comunicacion, permite segmentar
mensajes y lenguajes y depende de la sensibilidad y capacidades de los directivos. En esta linea, se enmarcan los
siguientes tipos de informacion:

« Noticias relevantes del &mbito de cada area, via Intranet (e-spacio).

o Proyectos estratégicos, objetivos, resultados o proyectos relevantes de cada area o unidad, via presentaciones
de los directivos a sus equipos.

o Objetivos y resultados individuales y desarrollo de carrera profesional, via entrevistas individuales jefe-em-
pleado.

Dirigida a todas las personas de la organizacion, esta constituida por un conjunto de canales de comunicacion
gestionados, directa o indirectamente, por el Departamento Central de Comunicacion Interna:

o Revista Cronica, de periodicidad trimestral, con articulos, entrevistas, fotonoticias, etc. Donde se describen
los proyectos estratégicos mas importantes y se profundiza en el conocimiento de la organizacion.

o Actividad BBVA, mensualmente se actualizan en e-spacio paginas con avances de informacion de proyectos
y acciones que se desarrollan en las diferentes areas.

e Canal BBVA, con una periodicidad semanal/quincenal. Contiene informacién del Grupo, datos econémi-
cos, campafas o proyectos en marcha.

e Buenos Dias, dentro de la Intranet e-spacio, diariamente informa de noticias, tribunas de anélisis, de opinion,
avisos, etc.

o Informacion general del Grupo, ubicada en e-spacio, sobre cuestiones relevantes de caracter organizativo y es-
tratégico, resultados periddicos, etc.

o Nuestro BBVA.com, portal de Internet para empleados y familiares.

De todos estos medios, la revista Crdnica se convierte en el principal canal para divulgar, entre los profesio-
nales del Grupo, los proyectos estratégicos y los mensajes corporativos mas relevantes. Esta publicacién, junto
con Buenos Dias, también se envia a los diferentes departamentos de Comunicacion Interna del resto de las
entidades del Grupo, para que ellos la distribuyan en sus paises.
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Simultaneamente, las distintas entidades que se agrupan bajo la franquicia BBVA en América, Andorra y Por-
tugal utilizan canales propios de comunicacion interna, como pueden ser, entre otros, los informes mensuales y las
revistas de cada entidad, con un total de 14 cabeceras, que trasladan a sus colectivos los principales contenidos cor-
porativos. La revista también se configura, en estos paises, como el principal medio por el que se canaliza la co-
municacion interna. Junto con el resto de los canales, se trabaja por transmitir un mensaje ajustado a la idiosin-
crasia de cada pais y garantizar que la informacion corporativa del Grupo llegue a cada uno de los profesionales.

Dentro del Plan de Comunicacién Interna, por otra parte, se ha desarrollado la constitucion de un Comité
Director de Comunicacion Interna de &mbito corporativo y de una red de corresponsales y se esté trabajando en
el lanzamiento del Proyecto Innova, que pretende contribuir a la 6ptima canalizacion de ideas de mejora e in-
novacion en la actividad del Grupo.

Servicio de Atencion al Empleado

Se trata de un Servicio creado en 2002 con el objetivo de contribuir a una canalizacion y un tratamiento de ma-
yor rapidez y eficacia de las consultas y quejas de los empleados. El Servicio, en este sentido, pretende facilitar
el conocimiento de las politicas, programas y procesos de recursos humanos y dar respuesta a las consultas,
incidencias, quejas y reclamaciones que a titulo individual puedan ser planteadas por los empleados, tanto en si-
tuacion activa como pasiva, de la organizacion. Aunque se proyecta su generalizacion al conjunto del Grupo,
por el momento se ha puesto en funcionamiento sélo en Espafa.

Se compone de cuatro canales de comunicacion:
1. Canal del Empleado: dentro del portal de la Intranet de e-spacio, esta destinado a toda la plantilla activa y su-
pone el primer nivel para las consultas realizadas. Se ha iniciado el proceso con un buzoén de consultas, dudas y
sugerencias, asi como con la informacion que tenia mayor demanda y/o nivel de consultas: temas relacionados
con la némina, préstamos, horarios, vacaciones y licencias, beneficios sociales, servicios bancarios, valoracion, re-
tribucidn variable, prevision social, etc. Cuestiones que se iran ampliando de manera progresiva. Esta informacién
se complementa con procesos como el dossier del empleado, la valoracion basica anual y la autovaloracion.
2. Centro de Atencion Telefonico. Este Centro tiene dos niveles, basico y avanzado. En el nivel basico se atien-
den todas las consultas e incidencias de caracter general. Su informacién de soporte es la existente en e-spacio.
Aquellas que no pueden resolverse se pasan inmediatamente al nivel avanzado, al que no tiene acceso directo la
plantilla. En este nivel se tramitan el resto de las cuestiones, salvo aquellas que por su complejidad fuese nece-
sario remitir al gestor de Recursos Humanos.
3. Gestor de Recursos Humanos. Es la persona del Departamento de Recursos Humanos responsable de sol-
ventar las dudas o quejas. En esta funcion se vera liberada de una importante carga de atencién de consultas
“basicas”, tramitadas por los canales antes mencionados, lo que le permitira concentrarse en una mejor gestion
personalizada.



“El Grupo BBVA mantiene una firme voluntad
de contribuir todo lo posible a la calidad de
vida de sus empleados.”

4. Comité del Servicio de Atencion al Empleado. Se convierte en el Gltimo escaldn del Servicio y su misién con-
siste en la resolucién de las cuestiones de mayor complejidad o singularidad: quejas y reclamaciones que no se
hayan podido resolver en los niveles previos. También se encargara de modificar las politicas y/o los criterios de
aplicacion, como resultante de las controversias que se hayan podido suscitar.

Servicios y beneficios para empleados

El Grupo BBVA mantiene una firme voluntad de contribuir todo lo posible a la calidad de vida de sus emplea-
dos, compensando su trabajo mas alla de las disposiciones legales vigentes en cada momento. Asi, BBVA com-
plementa lo estipulado por ley con otras mejoras o beneficios sociales, que varian segiin la entidad del Grupo de
que se trate. Para evitar un detalle excesivo, se apuntan a continuacion las lineas principales, que se aplican, con
diversas adaptaciones, en las distintas entidades del Grupo.

Los empleados del Grupo gozan de unas condiciones especiales en los productos y servicios bancarios habituales:
o Cuentas de empleados y cuenta corriente de abono de némina.

e Exencion de las comisiones en muchos productos.

e Préstamos y créditos comerciales en condiciones ventajosas -muy especialmente en lo que se refiere a prés-
tamos hipotecarios para adquisicion de viviendas- y préstamos sin interés en determinados casos.

Seguros gratuitos de vida, por muerte accidental, por incapacidad total y permanente y de accidentes. En deter-
minadas circunstancias, asimismo, la empresa concede ayudas para atender situaciones especiales —como atencio-
nes médicas excepcionales de gravedad y situaciones familiares que no son protegidas por la Seguridad Social-. Las
ayudas concedidas se establecen segiin un baremo, en funcidn de la gravedad de las situaciones concretas.

En esta categoria, existen distintos tipos de ayuda segun las posibles necesidades de los empleados:

e Ayudas para la educacion y el tratamiento médico de familiares directos con discapacidad (complementarias
a las concedidas por la Seguridad Social u otras Administraciones Publicas y que pueden mantenerse en caso de
fallecimiento del empleado).

e En determinados casos, ayudas para el cuidado de hijos menores con problemas de salud.

e Ayudas a la adquisicion o construccion de vivienda.

o Ayudas directas y créditos en condiciones preferentes para estudios —en todos los niveles oficiales- de em-
pleados o de hijos de empleados, asi como posibilidad de becas a empleados para el aprendizaje de idiomas y
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para estudios de postgrado en actividades de formacion de libre eleccion, siempre que contribuyan a un mejor
desempefio del trabajo.

La unidad Transform@ tiene como uno de sus objetivos principales difundir las nuevas tecnologias, en particu-
lar el uso de Internet como palanca de cambio y transformacion del Grupo y como via de creacion de valor. De-
sarrolla programas que redundan directamente en beneficio de los empleados:
e Plan Conect@ empleados, en el que se ofrece con un coste muy reducido la posibilidad de disponer de orde-
nador con tarifa plana de Internet en el domicilio.
o Nuestro BBVA.com, un portal de Internet propio y exclusivo para los empleados del Grupo y sus familiares.
Este programa es el nexo que completa otras iniciativas ya en marcha, como el Plan Conect@ y el C@mpus
BBVA. Es un portal con los mejores contenidos de Internet, proporcionados por Yahoo! y con contenidos es-
pecificos de BBVA, asi como de otros proveedores, que permite crear e incorporarse a foros, lugares de opi-
nion, areas de compraventa y aficiones de interés. Desde este portal se promueve también la colaboracion de em-
pleados con ONGs, informando sobre proyectos y organizaciones sociales de interés.

e Ayudas para vacaciones: el Grupo ofrece también en determinados casos bolsas complementarias y diferen-
tes ayudas adicionales para vacaciones (en algunas entidades, residencias o apartamentos a coste reducido).

o Premios por antigliedad: como reconocimiento por la permanencia y dedicacion a la empresa.

e Apoyo a actividades deportivas: algunas entidades del Grupo colaboran en el desarrollo de actividades de-
portivas por los empleados.

Clima laboral

BBVA realiza periodicamente encuestas entre los empleados del Grupo para conocer el impacto de variaciones en
el entorno de trabajo (superiores, equipos, locales, funcionamiento interno, puesto de trabajo, autonomia, trabajo
en equipo, formacidn, desarrollo profesional, beneficios sociales, politicas de personal, proyecto de empresa, re-
tribucion e incentivos) en los factores fundamentales del clima laboral (satisfaccion, motivacion e imagen de la
entidad) y de éstos en el comportamiento futuro de los empleados. Se mencionan a continuacion las principales.

Encuesta de Satisfaccion

Mide el grado de satisfaccion general de los empleados con su trabajo, lo que de €él esperan en el Grupo, hasta
qué punto se estan cumpliendo sus expectativas y la diferencia entre su trabajo actual y el que consideran su tra-
bajo ideal.



“BBVA realiza peridodicamente encuestas entre los
empleados del Grupo para conocer el impacto
de variaciones en el entorno de trabajo.”

Encuesta de Motivacion

Mide el grado en que los empleados consideran que estan logrando resultados importantes con su trabajo, si se
sienten estimulados por él, si realizan su trabajo con entusiasmo, si realizan esfuerzos adicionales para superar
sus objetivos y si el trabajo que realizan les esta ayudando en su desarrollo profesional.

Encuesta de Imagen

La imagen que tienen los empleados de su trabajo se mide considerando su opinién acerca de la posicion de lide-
razgo del Grupo en el sector, de su capacidad de innovacion en servicios financieros, de su reputacion ética en el
contexto del sector, de su capacidad relativa de inspirar confianza, del nivel de servicio al cliente y del grado en que
los nuevos canales de distribucion a través de Internet son un complemento eficiente de la oferta de productos y ser-
vicios del Grupo y permiten anticiparse al proceso de transformacion que se esta produciendo en el sector.

El andlisis permanente de los resultados de estas encuestas contribuye a determinar las prioridades en las que
la organizacién debe potenciar sus esfuerzos de mejora en materia de politicas de personal, de proyecto de em-
presa y de desarrollo profesional de los empleados, con vistas a mejorar sus niveles de satisfaccion, el clima la-
boral, la orientacion al cliente y a objetivos, su vinculacién con la empresa y su disposicion al cambio.

Salud y seguridad en el trabajo

La responsabilidad de BBVA con sus empleados se extiende a &mbitos como la vigilancia de la salud, el trato di-
ferenciado de grupos especiales de riesgo, la prestacion de primeros auxilios en caso de necesidad, la disponi-
bilidad de botiquines y puntos de atencion sanitaria en centros de trabajo de determinada dimension, la elabo-
racién de programas de asistencia sanitaria y la colaboracion con los sistemas publicos de salud.

A estos efectos, y en condiciones que varian seguin las unidades, se realizan periédicamente reconocimientos
médicos seguin protocolos basicos adecuados a las caracteristicas de la actividad. En el caso de Espaia, se llevan
a cabo con periodicidad bianual hasta los 50 afios de edad, y anual a partir de dicha edad. En el afio 2002, los
servicios médicos propios atendieron a 5.022 pacientes y las mutuas colaboradoras a 4.731, disponiendo la
empresa del siguiente personal afecto a actividades de salud laboral: 10 médicos y 9 ayudantes técnicos sanita-
rios, 2 técnicos superiores y 13 técnicos intermedios en prevencion y 7 empleados adscritos a la gestion admi-
nistrativa. Adicionalmente a los servicios propios, BBVA tiene concertados en Espafia los servicios preventivos
de mutuas de accidentes de trabajo, asi como servicios complementarios de empresas acreditadas.

Al margen de los reconocimientos médicos habituales, en muchas unidades se realizan recurrentemente tam-
bién actividades complementarias, como vacunaciones preventivas de enfermedades infecciosas periddicas o
campanas de donaciones de sangre.

Aunque las condiciones varian en los restantes paises de presencia mas significativa del Grupo, en todos los
casos los empleados disfrutan de servicios médicos especificos que posibilitan niveles de atencion sanitaria muy
superiores a los estandares generales.

45 |BBVA



3 | BBVAYy sus empleados

nu stroBBVA

El Grupo, por otra parte, atiende a la prevencion de accidentes laborales, realiza un protocolo de investigacion de
cada accidente e instaura, cuando procede, el correspondiente plan de actuacion y las medidas correctivas oportunas.

A estos efectos, y de acuerdo con la normativa vigente en cada pais, se realizan de forma sistematica cursos de
formacion —tanto presenciales como a través de la Intranet- de prevencion de riesgos laborales (riesgos laborales ge-
nerales, situaciones de riesgo personal, incendios, otro tipo de emergencias, etc.), habiéndose editado un Manual de
formacion/informacién sobre riesgos laborales a empleados de entidades financieras, que se ha distribuido am-
pliamente al personal.

Destaca de forma especial la intensa actividad desarrollada durante los dos Ultimos afios en materia de lucha con-
tra incendios, con numerosos planes de emergencia, formacion de equipos de intervencidn, jefes de seguridad, etc. En
el caso de Espafia, esta actividad ha involucrado de forma activa durante este periodo a un total de 1.843 emplea-
dos, en 223 centros de trabajo de cierta dimension y con una participacion total de 21.032 empleados, habiéndose
implantado asimismo planes de emergencia y designandose equipos ad hoc en 34 edificios.

Relaciones laborales

Los aspectos basicos de las relaciones de BBVA con sus empleados se recogen en los diferentes convenios colectivos
y acuerdos especificos firmados en cada entidad con las correspondientes representaciones sindicales. En el caso de
Espafia, los elementos fundamentales se detallan en el Gltimo Convenio Colectivo de Banca —que regula las cuestio-
nes mas importantes y caracteristicas—, asi como en una serie de acuerdos concretos firmados en los Gltimos afios.

En el momento de creacion de BBVA por la fusion de los dos bancos que estan en su origen (BBV y Argen-
taria), se firmo un pacto de fusion con las representaciones sindicales de ambas entidades por el que la nueva
empresa se comprometia a respetar las condiciones previas de los trabajadores. De otro lado, esta también en vi-
gor un convenio colectivo de empresa sobre el sistema de prevision social —que sustituye al convenio de Banca
en estos temas-, por el que se acordd un sistema para la cobertura de la contingencia de la jubilacion y para la
cobertura de los casos de invalidez o fallecimiento del participe.

Adicionalmente, se han firmado acuerdos especificos para que la Ley de Prevencion de Riesgos Laborales sea
aplicada con especial atencién a los principios de eficacia, coordinacion territorial y participacion sindical.
También se han logrado acuerdos para fijar las condiciones de los préstamos sociales a los empleados y para es-
tablecer las condiciones de tarifas de servicios bancarios aplicables.

Por otra parte, la representacion sindical participa activamente en diferentes comités dedicados al segui-
miento de cuestiones concretas: pacto laboral de fusion, formacién, residencias y apartamentos para vacaciones,
salud laboral y mutuas y colaboradora médica.

Por lo que se refiere a América Latina, exigiria una pormenorizacion excesiva entrar en el detalle de los con-
venios y pactos firmados en cada entidad. Merece ser destacado, no obstante, el acuerdo de intenciones firma-
do por la direccion del Grupo en 2002 con las representaciones sindicales de las diferentes entidades del Grupo
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‘NuestroBBVA.com’
El portal NuestroBBVA.com promueve el voluntariado de los empleados del Grupo en
actividades de interés social, ofreciendo informacion sobre proyectos e iniciativas de ONGs
y otras entidades no lucrativas.

en la zona para progresar de forma coordinada en enfoques comunes sobre las relaciones laborales. Las princi-
pales materias de dialogo y negociacion giraron en torno a los siguientes temas:

e Marco de configuracion de las relaciones laborales.

o Procedimiento de solucion de conflictos.

e Formacion profesional y capacitacion.

o lgualdad de oportunidades y no discriminacion en la seleccion y en la carrera profesional.

e Seguridad y salud en el trabajo.

e Rechazo del trabajo infantil.

« Jornada laboral y salarios minimos.

Actividades de accion social
en colaboracion con empleados

El fomento de la participacion de los empleados del Grupo en actividades de interés social se manifiesta en di-
ferentes iniciativas, segun las caracteristicas de cada una de las entidades que componen el Grupo y de las co-
munidades en las que opera.

En Espafia, BBVA promueve el voluntariado de los empleados principalmente a través del portal NuestroBBVA.com,
en el que se ofrece informacion sobre proyectos y actividades concretas de ONGs, y a través de otros elementos de
comunicacion interna.

En los bancos y gestoras de pensiones del Grupo BBVA que operan en la zona se fomenta activamente el vo-
luntariado entre sus empleados. A continuacion se detallan las actividades mas relevantes.

En México, BBVA Bancomer cuenta con una Division de Voluntariado conformada por personas que donan
su tiempo a ayudar a colectivos con necesidades. Esta Division esta integrada mayoritariamente por esposas
de empleados del Banco, que atienden y administran 24 Centros Comunitarios en otras tantas ciudades del
pais. Colaboran decisivamente en numerosos proyectos de formacion y asistencia social de la Fundacion BBVA
Bancomer. Ademas, el Banco cuenta con un portal para empleados y familiares destinado a promover la parti-
cipacion y la responsabilidad social.

En Argentina, BBVA Banco Francés esta implantando un esquema de apoyo al voluntariado del personal
del Banco y ha creado un espacio dentro de su Intranet con informacion detallada sobre el Foro Ecuménico
para la Responsabilidad Social y sobre las acciones que desarrollan sus miembros, facilitando donaciones per-
sonales via transferencia electronica bancaria.

47 |BBVA



3 | BBVAYy sus empleados

BBVA| 48

Por otro lado, la Compafiia Financiera Credilogros ha creado un fondo con aportacion mensual de la em-
presa y donaciones monetarias y en especie de los empleados con el fin de comprar alimentos al por mayor,
que los empleados reparten mensualmente en escuelas, hospitales o centros asistenciales de lugares necesitados
de Buenos Aires y ciudades del interior del pais.

También desde la gestora de fondos de pensiones Consolidar se desarrolla un programa institucional que es-
timula la participacion de los empleados en acciones de ayuda comunitaria, donando tiempo o productos o
presentando propuestas de colaboracion a la entidad. Entre otras organizaciones, el programa ha colaborado
con Céritas, UNICEF, Red Solidaria y Fundacion Aljibe.

En Brasil, la Camparfia BBV Banco Contra el Hambre ha contado con el trabajo voluntario de los empleados
del Banco para la divulgacion de las acciones y para la recepcion y el almacenamiento temporal de los alimen-
tos. En el marco de esta campafia, también se ha promovido entre empleados del Banco la realizacién de una re-
caudacion de vales de comida para repartir entre colectivos necesitados. Ademas, el Banco se ha unido a la or-
ganizacion Tertio Millennio para la difusion de una Guia del Voluntariado.

En Chile, la gestora de fondos de pensiones Provida ha llevado a cabo la Campafia 1 a 1, programa orientado
a la colaboracion de los empleados con ONGs que realicen programas de accion social en beneficio exclusivo de
los sectores de mayor riesgo social y que estén inscritas en el Registro de Instituciones Donatarias. Las aporta-
ciones de los empleados son voluntarias y tienen una periodicidad mensual: por cada peso donado por ellos, la
empresa aporta otro. Durante 2002, han colaborado 702 empleados, dirigiéndose las aportaciones a once ins-
tituciones benéficas.

En la misma linea, la gestora de pensiones Provida ha realizado una campafia interna destinada a recaudar
fondos para el proyecto Teleton, iniciativa de los medios de comunicacion destinada a recaudar fondos para el
sostenimiento de centros de rehabilitacion de personas con discapacidad. La formula de colaboracion es la mis-
ma que para la Campafia 1 a 1.

Desde Provida también se promueve la iniciativa Navidad con Sentido para favorecer el encuentro y generar
espacios de reflexion entre empresa, trabajadores y familia. Las distintas unidades de Provida han colaborado
en diferentes proyectos en el marco de este programa, destacando especialmente la donacién de todos los em-
pleados de la entidad de parte de su salario, medido en horas, al proyecto Un Techo Para Chile, patrocinado por
la Iglesia Catolica chilena y que estd movilizando a jévenes universitarios, trabajadores y empresarios con el ob-
jetivo de dotar de viviendas a familias en extrema pobreza. En la Gltima campafia se financiaron 33 viviendas.

En Colombia, desde BBVA Banco Ganadero se ha llevado a cabo el programa de formacion Superbanca, en
colaboracion con el Servicio Nacional de Aprendizaje, mediante el cual se realizan actividades en varias enti-
dades de caracter social, entre las que figuran Fundamor y Formemos (Bogota) y Escuela Cedepro (Medellin).

En El Salvador, la gestora de fondos de pensiones Crecer ha puesto en marcha el programa Ayuda BBVA, di-
rigido a asistir a empleados de la entidad (59 casos) que habian perdido todo en el terremoto de El Salvador.

En Panama4, la entidad esta desarrollando una estrategia encaminada a fortalecer la reputacion del Banco,
en la que son piezas bésicas la integridad de su personal y su compromiso con la comunidad. En esta linea, se



“El fomento de la participacion de los empleados
del Grupo en actividades de interés social se
manifiesta en diferentes iniciativas.”

promueven recurrentemente diferentes camparias de colaboracion de los empleados en objetivos asistencia-
les: donaciones de sangre, recaudaciones de fondos para colectivos necesitados, concursos de becas escolares
para hijos de empleados, participacion de los hijos de empleados en campamentos de verano organizados por
ONG:s, etc.

Ademés, desde BBVA Panama se esta promoviendo la creacion de un Comité de Responsabilidad Social del
que formen parte los empleados que deseen participar activamente en el disefio, organizacion y desarrollo de las
iniciativas de accion social que el propio Comité sugiera al Banco.

En Per(, la gestora de fondos de pensiones Horizonte ayuda a situaciones de emergencia con la apertura de
cuentas para aportaciones de los empleados (la Ultima realizada fue para los terremotos de Arequipa y El Sal-
vador).

En Puerto Rico, BBVA Puerto Rico ha establecido un programa voluntario de descuento directo de una par-
te de la ndmina de los empleados para aportaciones a entidades benéficas. Las aportaciones recogidas en 2002
se dirigieron a Fondos Unidos, asociacion sin &nimo de lucro que suministra asistencia econdmica a distintas or-
ganizaciones o proyectos que, a su vez, redistribuyen las ayudas a colectivos muy necesitados.

Ademas, los directivos del Banco colaboran en més de 20 instituciones y asociaciones de beneficencia y ac-
cion sacial en las areas de salud, educacion y desarrollo econémico.

En Uruguay, como iniciativa mas destacada durante 2002 puede sefialarse una colecta entre empleados de
alimentos no perecederos destinados a una institucion social de beneficencia.

En Venezuela, BBVA Banco Provincial fomenta la participacion de los empleados en diversas actividades de
caracter social, tanto promovidas por entidades benéficas como directamente impulsadas por el Banco o por la
Fundacion BBVA Provincial.
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