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Memoria Social BBVA




“Para BBVA, la responsabilidad social corporativa
no es un eslogan, sino una guia de conducta
profundamente vivida por la organizacion.”
Francisco Gonzalez, Presidente de BBVA
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CARTA DEL PRESIDENTE

Carta del Presidente

Por segundo afio, BBVA edita su Informe Anual
de Responsabilidad Social Corporativa para
rendir cuentas ante sus grupos de interés -ante
sus accionistas, sus clientes, sus empleados, sus
proveedores y el conjunto de la sociedad- de lo
que ha hecho y quiere hacer para cumplir su vi-
sion: trabajar por un futuro mejor para las
personas.

Para BBVA, la responsabilidad social corpo-
rativa no es un eslogan, sino una guia de con-
ducta profundamente vivida por la organizacion.
Nos lo creemos y respondemos de ello. Un gran
grupo financiero como BBVA, una organizacion
de la que son duefios casi un millon doscientos
mil accionistas, que sirve a 35 millones de clien-
tes en 35 paises, que cuenta con alrededor de
86.000 empleados, que es una pieza angular de
las sociedades en las que esta presente, tiene que
ser una organizacion comprometida con todos
esos grupos. Hacer cada dia mas cosas y hacerlas
mejor al servicio de todos ellos. Esos compromi-
sos tienen su reflejo en este Informe que -junto
al Informe de actividad que expresa el resultado
financiero de nuestros esfuerzos y al Informe de
Gobierno Corporativo que se refiere a nuestro
desempefio en buen gobierno- compendia todo
lo que hemos hecho y lo que queremos hacer
para ser cada dia mejores.

Este segundo Informe es considerablemente
mas detallado que el anterior, porque pensamos
que ese detalle es parte de nuestro compromiso
de transparencia. Se ha redactado siguiendo los
criterios de Global Reporting Initiative (GRI),
tanto en sus lineas directrices generales como en
lo que especificamente marca su Suplemento so-
bre el Sector de Servicios Financieros. De esta
manera, este Informe pretende constituir una
presentacion equilibrada y razonable del desem-
peno econdmico, ambiental y social de nuestra
organizacion.
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“ El protagonismo social de la empresa

es hoy una realidad.”

El protagonismo social de la empresa es hoy
una realidad. La empresa se compromete con su
entorno material y medioambiental y con su en-
torno social no por seguir una moda o por desa-
rrollar una estrategia de relaciones publicas, sino
porque el desarrollo de esos compromisos le con-
vierte en una empresa mejor en todos los érdenes.
= Mejor y mas rentable, porque los consumi-

dores valoran esos compromisos, los toman

en consideracion a la hora de seleccionar su
proveedor y hacen mas fuerte su vinculo afec-
tivo y su lealtad.

®  Mejor y mas integrada, porque los empleados
se sienten orgullosos de participar en una em-
presa comprometida, y ese orgullo de perte-
nencia aumenta la vinculacion, disminuye la
rotacion indeseada y mejora el performance.

®m  Mejor y mas eficiente, porque la empresa so-
cialmente responsable, en especial aquélla
que se preocupa por el medio ambiente, sabe
hacer mds con menos, no dilapida recursos
en su proceso productivo y hace efectivo su
compromiso con las generaciones futuras de
legar un medio ambiente mas sostenible.

= Mejor y con mas futuro, por ultimo, porque
el compromiso de responsabilidad social cor-
porativa tiene un claro efecto en el fortaleci-
miento de la reputacion corporativa y de la
marca, dos intangibles estratégicos sobre los
que se construye en buena medida el futuro
de una empresa.

En BBVA creemos en este nuevo concepto de
empresa. Como he dicho algunas veces, creo que
la responsabilidad social empresarial es no s6lo
un conjunto de buenos principios y practicas,
sino ademas, una filosofia que resulta rentable
para la empresa, porque le afiade valor.

Hemos dado a lo largo de estos ultimos anos
pasos firmes y comprometidos en la direccion de
afianzar nuestra estrategia de Responsabilidad

Social Corporativa. Entre ellos, quiero destacar
la aprobacion y puesta en marcha de nuestro sis-
tema de gobierno corporativo, objeto de un in-
forme independiente, detallado y especifico. Este
sistema se ha valorado muy positivamente den-
tro y fuera de nuestras fronteras. Aunque nos
quedan algunos elementos por acabar de perfi-
lar, creo que nuestro sistema es una garantia
para todos nuestros grupos de interés, para la
comunidad de negocios y para las sociedades en
las que estamos presentes.

También quiero destacar la aprobacion en di-
ciembre de 2003 del Codigo de Conducta del
Grupo BBVA. Hemos aprobado igualmente
nuestra Politica Medioambiental y hemos cons-
tituido un comité de seguimiento e implementa-
cion de la misma. BBVA ha sido admitido en los
dos principales indices de las empresas social-
mente responsables, el Dow Jones Sustainability
World Index (DJSWI) y el FTSE4Good.

Me gustaria también destacar muy especial-
mente el esfuerzo interno y externo que ha su-
puesto la implementacion de La Experiencia
BBVA. Esto es algo que se relaciona muy estre-
chamente con nuestra responsabilidad social cor-
porativa. Porque a través de nuestra vision,
nuestros principios de cultura corporativa y
nuestros compromisos estamos afianzando nues-
tro lugar unico y diferenciado: entre nosotros
mismos, respecto a nuestros accionistas, clientes
y proveedores, respecto a nuestros competidores
y en relacion con la sociedad en su conjunto.

En nuestros principios corporativos sefiala-
mos el lugar de la responsabilidad social corpo-
rativa como compromiso con el desarrollo de las
sociedades en las que estamos presentes.

Pero para que ese compromiso no se quede
en una mera declaracion retdrica, tenemos que
convertirlo en realidad viva hacia adentro y ha-
cia fuera. A ello se dirige La Experiencia BBVA,
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“Especialmente importante es el compromiso de

toda nuestra gente en convertir nuestra
responsabilidad social corporativa en una
dimension de su vida profesional.”

a darnos una guia consistente y practica de lo
que somos, lo que queremos, como queremos
llegar a ello y como lo comunicamos. Y la inte-
rrelacion de nuestros principios de cultura cor-
porativa y la puesta en practica en el quehacer
diario de todos ellos es la medida de la seriedad
y la hondura de nuestra tarea.

Todos estos avances estarian incompletos sin
el proceso que decididamente hemos emprendi-
do a lo largo de 2003 y que vamos a poner en
practica en 2004, nuestro Plan de Accion en la
Sociedad. Si bien tanto los bancos hoy integra-
dos en el Grupo como el propio BBVA tienen
una historia densa de presencia social, con es-
fuerzos significados de patrocinio artistico, cien-
tifico, cultural y social, lo cierto es que hasta
ahora no se habia intentado integrar todo ese es-
fuerzo en un todo acorde y sistemdtico que diera
un sentido global a nuestros esfuerzos.

A la hora de disenar nuestra presencia en la
sociedad, hemos de tener en cuenta qué somos y
qué se espera de nosotros. Asi, hemos disefiado
un plan coherente con nuestra personalidad, con
lo que decimos y con lo que hacemos, que tiene
un foco claro en las familias. Hablamos de las
familias en plural porque reconocemos que en
nuestra sociedad no existe un modelo tnico de
institucion familiar, sino que nos dirigimos a fa-
milias de configuraciones diversas.

A esas familias nos dirigimos con programas
de contenido social que enfrentan sus necesida-
des financieras especiales con un criterio espe-
cial. Y empezamos con la mas especial (y, por
otra parte, la mds esencial) de todas: el naci-
miento de una nifia o un nifio. El Préstamo Na-
cimiento, a interés 0, sin ningun tipo de comi-
siones, creo que condensa perfectamente nuestra
filosofia: trabajamos por un futuro mejor para
las personas, es decir, les ayudamos a construir

su futuro justo cuando este se hace mas presente,
en el nacimiento de un hijo.

Pero eso es s6lo el comienzo. Junto a nues-
tro programa de iniciativas financieras sociales
ponemos en marcha un Centro BBVA para la
Familia mediante el que queremos dar cauce a
las preocupaciones que en distintos ordenes se
plantean en torno a la familia. Queremos poner
a disposicién de la sociedad un espacio de de-
bate y de informacion, independiente y riguro-
so, que ayude a que la sociedad espafola arroje
una mirada con mds informacién y con menos
prejuicio sobre la familia y sus nuevos y viejos
problemas.

Todas estas iniciativas no operan sobre el va-
cio. Especialmente importante es el compromiso
de toda nuestra gente en convertir nuestra res-
ponsabilidad social corporativa en una dimen-
sion de su vida profesional en la que creen y para
la que acttian. Y una vez mas, he de repetir que
capitalizamos sobre una historia rica en contri-
buciones a la sociedad.

En este afio 2003, el Grupo —en buena medi-
da a través de sus fundaciones— ha acometido ac-
ciones de interés social por un importe superior a
34 millones de euros. Esos recursos han ido a
iniciativas diversas, pero todas importantes. Por
ejemplo, a poner a disposicion de la gente nues-
tras propias colecciones de arte, o a facilitar ex-
posiciones tan importantes como la de Vermeer
en el Museo del Prado, la de Calder en el Gug-
genheim, la de Chillida en la Fundacién Miré o
la de Matisse en el IVAM. O a desarrollar pro-
gramas de ayuda a la investigacion en Ciencias
Econdmicas, en Ciencias Sociales, en Biomedici-
na y Ciencias de la Salud o en Opinién Publica,
a través de la Fundacion BBVA vy otras fundacio-
nes del Banco en diversos paises de Latinoaméri-
ca. O a premiar buenas iniciativas en mejora de
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la calidad de la ensefianza. O a continuar desa-
rrollando nuestra Ruta Quetzal BBVA, un mag-
nifico puente de entendimiento entre los jovenes
de las dos orillas del Atlantico.

Sobre todas nuestras iniciativas concretas, so-
bre todos nuestros planes de futuro, esta la idea
central que debe presidir el trabajo de un gran
grupo financiero como el nuestro, la que resume
nuestra vision y la que intentamos plasmar de
forma cada dia mds intensa en nuestro trabajo.
Aportar a nuestros accionistas crecimiento ren-
table y sostenible, dar a nuestros colaboradores
los recursos y las condiciones para que el trabajo
sea un camino de realizacion personal y profe-
sional, establecer tratos justos y equilibrados con
nuestros proveedores, comprometernos con el
desarrollo de las sociedades en las que operamos.

Y, sobre todo, establecer una relacién equili-
brada, de beneficio mutuo a largo plazo con to-
dos nuestros clientes, ayudandoles a materializar

——n |

sus suefios, a hacer realidad sus proyectos, cre-
ciendo con ellos y estando a su lado en lo que
nos necesiten. El lema adelante que hemos
puesto en toda nuestra comunicacién corporati-
va es asi un reto y una invitacioén. Un reto que
nos obliga y nos compromete a ofrecer cada dia
mejores soluciones, mds personalizadas y adap-
tadas a las necesidades de nuestros clientes. Y
una invitacion a todos ellos a recorrer juntos el
camino para ser cada dia mejores. Por nosotros,
no va a quedar. adelante.

Francisco Gonzalez Rodriguez
Presidente de BBVA



La responsabilidad social corporativa en BBVA

Una vision de conjunto
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UN COMPROMISO PERMANENTE

Por encima de los imperativos legales o adminis-
trativos, el comportamiento social responsable
es una demanda creciente de los ciudadanos. En
respuesta a esta demanda social y a su propia
conviccion moral, el Grupo BBVA ha asumido el
firme compromiso de realizar una gestion em-
presarial socialmente responsable en todos sus
ambitos de actuacion, orientada a contribuir al
bienestar y progreso de todos sus grupos de in-
terés (clientes, accionistas, empleados, provee-
dores) y de la sociedad en su conjunto.

BBVA ha puesto en marcha en los tltimos afios
numerosas € importantes iniciativas en cumpli-
miento de ese compromiso permanente. A lo largo
de este informe se detallan particularmente las de-
sarrolladas en el afio 2003, que se sintetizan en el
presente capitulo con el propdsito de ofrecer una
rapida vision de conjunto de una labor que evi-
dencia la magnitud y relevancia del reto asumido.

Con el fin de aunar criterios y trabajar en
una misma direccion global, BBVA asume y re-
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conoce en su concepcion de la responsabilidad
social corporativa las principales referencias in-
ternacionales. Entre ellas, y desde una perspec-
tiva amplia, la Declaracion Universal de los De-
rechos Humanos de las Naciones Unidas y las
normas laborales bésicas de la Organizacién In-
ternacional del Trabajo. Desde un plano maés es-
pecifico, el Pacto Mundial de las Naciones Uni-
das, al que BBVA se adhiri6 en abril de 2002, y
el Programa de las Naciones Unidas para el Me-
dio Ambiente para Iniciativas Financieras
(UNEP-FI en sus siglas inglesas), suscrito por el
Grupo en 1998.

Igualmente, BBVA participa en otras muchas
iniciativas y foros, con especial énfasis en aque-
llos que destacan por su mayor contribucion y
nivel de exigencia en el desarrollo e implanta-
cion de practicas socialmente responsables en
las empresas.

El presente informe ha sido elaborado a la luz
de las directrices de Global Reporting Initiative
(GRI), instancia impulsada por Naciones Unidas
y principal referencia internacional en materia de
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informacion y transparencia en cuestiones de sos-
tenibilidad y responsabilidad social corporativa.

Reflejo de la preocupacion general de BBVA
por estas cuestiones y de los avances conseguidos
en el ano, el Grupo fue admitido en el indice de
empresas socialmente responsables FTSE4Good
en el mes de septiembre, al tiempo que ha mante-
nido su inclusion en el indice Dow Jones Sustai-
nability World Index. Con ello, BBVA forma par-
te del reducido grupo de empresas (junto a sélo
otras dos espafolas) que pertenecen simultanea-
mente a los dos principales indices internaciona-
les en este campo.

TRABAJAR POR UN FUTURO MEJOR
PARA LAS PERSONAS

Para cumplir con el mencionado compromiso,
BBVA introdujo en 2002 un nuevo modelo de
organizacion empresarial por dreas de negocio,
que se ha visto confirmado y reforzado en 2003,
cuyo principal objetivo es trabajar por un futuro
mejor para las personas, mediante las mejores y

mas eficaces soluciones para los clientes, un cre-
cimiento rentable y sostenido para los accionis-
tas y la contribucién al progreso de todos sus
grupos de interés y de la sociedad en general.
Desde el convencimiento de que una actitud so-
cialmente responsable no solo es compatible con
la generacion de riqueza y el crecimiento, sino
también reflejo directo de una buena gestion em-
presarial.

La Experiencia BBVA

En este contexto, el lanzamiento en 2003 de La
Experiencia BBVA ha sido, sin duda, una de las
iniciativas del Grupo de mayor repercusion para
su concepcion de la responsabilidad social cor-
porativa.

La Experiencia BBVA apunta un nuevo mo-
delo de hacer banca para todas las personas
que integran el Grupo. Una nueva forma de
pensar y actuar orientada a la generacion per-
manente de valor y confianza para todos los
grupos de interés de BBVA y para la sociedad



en su conjunto sobre la base de una gestion in-
tegrada de los activos intangibles del Grupo: la
marca, la cultura y la reputacion corporativas.
Una nueva dimension empresarial cuya filoso-
fia y objetivos podrian resumirse en una sola
palabra: adelante.

Esta nueva vision empresarial parte de la de-
finicion de la vision de BBVA (“Trabajamos por
un futuro mejor para las personas”) y se basa en
siete Principios Corporativos que constituyen los
elementos centrales de su cultura:

1. El cliente como centro del negocio.

2. La creacién de valor para los accionistas
como resultado de la actividad.

3. El equipo humano y profesional como artifi-
ce de la creacion de valor.

4. El estilo de gestion como generador de entu-
siasmo.

5. El comportamiento ético y la integridad per-
sonal y profesional como forma de entender

y desarrollar la actividad.

6. La innovacion como palanca de progreso.
7. La responsabilidad social corporativa como
compromiso con el desarrollo.

La implantacion del nuevo modelo de gestion
se ha visto acompafiada de miles de sesiones for-
mativas dirigidas a todos y cada uno de los
86.197 empleados del Grupo BBVA en los 35
paises en que esta presente y cuyo fruto mas in-
mediato ha sido la edicion de una Guia de Com-
portamientos, referencia imprescindible para
todo el equipo humano y un documento abierto
y en constante actualizacion.

SISTEMA DE GOBIERNO, INTEGRIDAD
CORPORATIVA'Y CODIGOS ETICOS

El comportamiento ético constituye un elemento
imprescindible para la legitimacion, aceptacion
y credibilidad de una empresa, independiente-
mente de su drea de actividad. Por ello, BBVA ha
formalizado sus valores y su compromiso con la
sociedad a través de numerosos c6digos, normas,
figuras y 6rganos, que cubren todos sus ambitos
de actuacién y representan un eficaz sistema de
autorregulacion destinado a preservar su Inte-
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gridad Corporativa y garantizar una actitud éti-
ca de todos sus miembros. Elementos cruciales
en todo ello son los siguientes:

Sistema de Gobierno Corporativo

Pieza central de la responsabilidad social corpo-
rativa de BBVA y garantia de que la empresa
orienta la estructura y funcionamiento de sus 6r-
ganos sociales en interés de la entidad y de sus
accionistas, se estructura en torno a tres ejes:
® Principios de Gobierno Corporativo.
m  Estatuto del Consejero.
®  Comisiones dependientes del Consejo de Ad-
ministracion:
— Comisiéon Delegada Permanente.
— Comision de Auditoria y Cumplimiento.
— Comision de Retribuciones y Nombra-
mientos.
— Comisién de Riesgos.

Sistema de Cumplimiento

Para BBVA, preservar la integridad corporativa
es preservar la confianza de sus grupos de inte-
rés en sus capacidades para cumplir los com-
promisos que con todos ellos se derivan de su
actividad. Las politicas y normas corporativas,
conjuntamente con los procedimientos desarro-
llados para asegurar su cumplimiento y los re-
cursos humanos y tecnoldgicos especificamente
asignados para garantizar la integridad corpo-
rativa del Grupo, configuran el Sistema de
Cumplimiento de BBVA, en el que desempenan
un papel especialmente relevante los siguientes
elementos:
® La Comision de Auditoria y Cumplimiento.
® La estructura de Comités de Gestion de la In-

tegridad Corporativa.

La funcion de Cumplimiento.

Auditoria Interna.

Codigos éticos

BBVA apoya sus decisiones, y las actuaciones
que de ellas se desprenden, en una amplia serie
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de codigos éticos, normas de conducta y proce-
dimientos internos de diverso alcance y ambito
de aplicacion. Se traducen en diferentes politicas
y sistemas de gestién y en su conjunto constitu-
yen un aspecto basico de la formalizacion que
exige la adecuada asuncion de la responsabilidad
social corporativa. Los principales son los si-
guientes:

Principios de Gobierno Corporativo.
Estatuto del Consejero.

Codigo de Conducta.

Principios de Politica Ambiental.

Codigo de Conducta en los Mercados de Va-
lores.

Cédigo Etico para la Seleccién de Personal.
Cédigo Etico para el Area de Compras, In-
muebles y Servicios Generales.

m  Codigo Etico para el Area Inmobiliaria.
®  Principios Basicos de la Gestion del Riesgo.

LA CALIDAD

El Grupo BBVA aspira a la excelencia empresa-
rial y una de las herramientas clave para conse-
guirla es la calidad, cuya gestion aborda desde
una perspectiva integral y global: alcanzar la me-
jor calidad de atencion posible a todos sus gru-
pos de interés. Una perspectiva que revela la es-
trecha relacion de la calidad con la responsabili-
dad social corporativa.

Para alcanzar estos objetivos, BBVA ha desa-
rrollado un Modelo Corporativo de Calidad que
descansa en cuatro pilares:
® La calidad en el servicio al cliente externo.
® La calidad en el servicio al cliente interno.

m La calidad en la gestion de procesos.
® La calidad en la gestion de personas.

Desde 2001, las diferentes unidades del Gru-
po en todo el mundo desarrollan sus planes de
calidad a partir de este modelo. El Departamen-

PRINCIPALES INICIATIVAS DE CALIDAD EN 2003

Algunas de las iniciativas mas
destacadas en este ambito a lo
largo de 2003 han sido las

siguientes:

* Proyecto Cliente: iniciativa
corporativa de mejora en la
relacion de BBVA con sus
clientes internos y externos,
basada en el principio de “el
cliente como centro del
negocio”. Este proyecto ya se
ha implantado en Banca
Minorista Espana, México y
Peru.

® Proyecto Innova: parte de la
idea de “innovaciéon como

palanca de progreso” y su
objetivo es canalizar las
mejores ideas de los empleados
y hacerlas realidad.
Inicialmente se ha puesto en
marcha en Espafia, aunque esta
previsto su desarrollo en todos
los paises en que esta presente
el Grupo a lo largo de 2004.

Proyecto GERE: nueva
herramienta de mejora integral
en el tratamiento al cliente.
Esta iniciativa, disefiada
inicialmente para Espafia, da
soporte a un complejo proceso
funcional de gestion de las
reclamaciones de los clientes.

® La Voz del Cliente: proyecto
que nace para medir el nivel
de satisfaccion de los clientes
externos e internos y de todas
las personas que forman parte
del Grupo, con el fin de
detectar oportunidades de
mejora y establecer planes en
consecuencia.

® Formacion en calidad: a lo
largo de 2003, BBVA ha
realizado un gran esfuerzo
formativo en el terreno de la
calidad, con la celebracion de
241 cursos sobre este aspecto,
en los que participaron un total
de 23.568 personas.



to de Calidad Corporativa coordina su gestion,
supervisando los numerosos indicadores de cali-
dad aplicados en las unidades, evaluandolos, de-
tectando los puntos débiles y sugiriendo las ac-
ciones de mejora necesarias.

Certificacion y verificacion de calidad:
certificados externos y auditorias
internas

Para mantener sus elevados estandares de cali-
dad, BBVA recurre a auditorias internas de ca-
racter periddico y a las certificaciones externas
de mayor reconocimiento internacional. A este
ultimo respecto, el Grupo cuenta con un total de
76 certificaciones ISO (de calidad y de calidad
en la gestion medioambiental). En el ambito in-
terno, el Comité de Calidad supervisa periddica-
mente el plan anual de auditorias y propone las
medidas necesarias para la implantacion y segui-
miento de acciones correctoras y preventivas.

Aunque practicamente todas las dreas del
Grupo contribuyen en mayor o menor medida a
la gestion de la calidad, destaca la especial apor-
tacién del Area de Sistemas y Operaciones y del
Departamento de Eficiencia. La primera es res-
ponsable de la mejora constante de los sistemas
tecnologicos y de organizacion del Grupo. Es de-
cir, de sus canales de comunicacién con todos sus
grupos de interés. En cuanto al segundo, disenia y
gestiona el Plan de Eficiencia, destinado a opti-
mizar el gasto y racionalizar la inversion. Su ob-
jetivo fundamental es promover un gasto eficien-
te, liberando recursos que puedan ser destinados
al disefio y a la innovacion de productos y servi-
cios adecuados para atender las necesidades y de-
mandas de los grupos de interés. A lo largo de
2003, BBVA ha desarrollado alrededor de 1.300
planes de eficiencia en todo el mundo, con unos
ahorros de costes estimados para el ejercicio su-
periores a los 130 millones de euros.

LA GESTION DEL RIESGO

Una de las funciones bdsicas de toda entidad
bancaria es evaluar el riesgo de las operaciones
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que realiza con el fin de garantizar su solvencia.
El Grupo BBVA dispone de un modelo avanzado
e integral de gestion del riesgo orientado funda-
mentalmente a la creacion de valor para los ac-
cionistas y al aseguramiento de la solvencia de
la institucion a corto, medio y largo plazo. BBVA
trabaja para compatibilizar estos objetivos con
criterios de responsabilidad social, como la éti-
ca, la transparencia, la objetividad, el respeto a
los derechos humanos, a las normas laborales
bésicas, al medio ambiente, etc.

Factores medioambientales y sociales

El Area de Riesgos del Grupo contempla desde
hace tiempo factores medioambientales en el
andlisis del riesgo crediticio, tanto en la finan-
ciacion de grandes proyectos de inversion como
de empresas, labor en la que ha profundizado a
lo largo de 2003. En la actualidad, BBVA incluye
el riesgo medioambiental en los procesos de ani-
lisis y en la herramienta de rating del riesgo de
empresas.

En 2003, BBVA también ha desarrollado me-
todologias para introducir criterios diferenciales
de caracter social en el analisis de las solicitudes
de financiacion de particulares. Su finalidad es
facilitar el acceso a financiacion de colectivos
que resultarian penalizados con los criterios ha-
bituales. Es el caso, por ejemplo, de los colecti-
vos de inmigrantes, para quienes el Grupo ha de-
sarrollado instrumentos especificos para impul-
sar politicas no discriminatorias positivas.

Decalogo de la funcidn de riesgos

Ademas de los principios éticos generales que ri-
gen la actuacion de los profesionales de todo el
Grupo, el Area de Riesgos cuenta con su propio
codigo, cuyos principios se recogen en el “Decd-
logo de la funcién de riesgos”. A su vez, BBVA
ha establecido procedimientos y pautas normali-
zadas para cada uno de los grandes tipos de ries-
go gestionados (de mercado, de crédito y opera-
cional), contenidos en diferentes “manuales de
politicas y procedimientos”.
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Colaboracién en proyectos
multilaterales y estatales

El Area de Riesgos colabora activamente en los
mas importantes proyectos nacionales e interna-
cionales con el fin de contribuir a la consolida-
cién y difusion de las mejores practicas crediti-
cias. Entre estas colaboraciones, resalta la pres-
tada a los trabajos que desarrolla el Comité de
Supervision Bancaria de Basilea, en el marco del
Nuevo Acuerdo de Capital, conocido como Ba-
silea II. Dichos trabajos avanzan hacia un mode-
lo de identificacion, cuantificacion y gestion del
riesgo de las entidades financieras que permitira
conocer mejor el posicionamiento de cada enti-
dad respecto a los diferentes riesgos asumidos.
En este sentido, y entre otras muchas iniciati-
vas, BBVA ha realizado en 2003 una serie de
propuestas encaminadas a suavizar los elevados
requerimientos de capital que planteaba inicial-
mente Basilea II para las contrapartidas de peor
calidad crediticia (pequefias empresas y paises de
bajo nivel de desarrollo) y para compensar algu-
nas implicaciones prociclicas de estos plantea-
mientos. Las propuestas de BBVA redundarian
en requerimientos de capital mas suaves en este
tipo de operaciones, que favorecerian el desarro-
llo de estos paises y la estabilidad global y la di-
versificacion optima del sistema crediticio.

Riesgo reputacional

En 2003 se ha creado una unidad especifica para
la adecuada gestion de los riesgos reputaciona-
les, integrada en el Departamento de Riesgo
Operacional del Area de Riesgos. Entendiendo
por riesgo reputacional el que se deriva de la per-
cepcion (fundada o no) de que un determinado
comportamiento de la empresa pueda provocar
un efecto nocivo sobre su reputacion corporati-
va, la mision de la nueva unidad radica en desa-
rrollar un sistema objetivo de percepcion, eva-
luacion y gestion de este tipo de riesgos.

Para ello, se estd desarrollando una herra-
mienta capaz de delimitar con precision todos
los factores de riesgo potencial en cada drea y

cuya finalidad dltima es desarrollar actuaciones
preventivas y proactivas. Dicha herramienta ha
recibido la denominacién de Rep-Tool y fue
aprobada por el Comité directivo de BBVA el 17
de noviembre de 2003. La responsabilidad social
corporativa se ha incluido como uno de los fac-
tores basicos de riesgo para la reputacion.

COMUNICACION Y TRANSPARENCIA

La transparencia informativa con accionistas,
clientes, proveedores, empleados, instancias re-
guladoras y, en suma, con el conjunto de la so-
ciedad, es uno de los activos fundamentales de
BBVA y uno de sus mds firmes compromisos.

Comunicacién corporativa

La transparencia es una de las dimensiones
esenciales de la responsabilidad social corpora-
tiva. Para su 6ptima implementacién, el Grupo
desarrolla una estrategia de comunicacion ex-
terna de ambito internacional que potencia el
caracter local en los mercados donde esta pre-
sente, pero con la vision global que requiere su
condicion de entidad transnacional lider pre-
sente en 35 paises.

En Espafia, la creciente importancia e interés
de BBVA en la sociedad y en el mercado finan-
ciero se han visto perfectamente reflejados en
2003, ejercicio en el que el Grupo (aparte de la
actividad de la Fundacion BBVA) ha generado
142 notas de prensa y ha organizado 32 ruedas
con medios. Esta actividad ha merecido un total
de 4.250 impactos en los principales medios de
informacion general y econdmica escrita, lo que
supone una media de 11,7 menciones diarias. De
la cifra total de impactos, un 67% ha corres-
pondido a noticias de cardcter financiero, un
20% a informaciones sobre actividades socio-
culturales y de mecenazgo y un 13% a mencio-
nes de dmbito corporativo / institucional.

En América Latina, el Grupo cuenta con un
modelo de Comunicacion Corporativa que se
distingue por su fuerte orientacion local, pero
también por su elevado nivel de coordinacién



global. A lo largo de 2003, las distintas entida-
des de BBVA en Latinoamérica han organizado
47 ruedas de prensa, han remitido 390 notas in-
formativas y han participado en unas 90 confe-
rencias, consiguiendo un total de casi 13.000 re-
ferencias en prensa escrita.

BBVA dispone, por otra parte, de una sala
de prensa on line en su web corporativa
(www.bbva.com) en la que se pueden consultar
todas las notas de prensa, actividades sociocul-
turales y amplia informacion adicional.

Comunicacion interna

Con idéntica voluntad de transparencia, garanti-
zar la comunicacion clara, fluida y multidirec-
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cional, favorecer el trabajo en equipo, la cohe-

sion e integracion de los empleados y de las dife-

rentes dreas y entidades y dar a conocer a todos

los profesionales del Grupo las estrategias, pro-

yectos y objetivos de BBVA, son los objetivos ge-

nerales de la politica de Comunicacién Interna.

Los esfuerzos se canalizan por una doble via:

® Linea directiva: cada area del Grupo pro-
mueve planes especificos de actuacion que
acomoden los objetivos generales en materia
de comunicacion interna a las necesidades e
idiosincrasia de cada area de negocio y cada
pais.

®  Canales corporativos: Los departamentos de
Comunicacion Interna de cada entidad del
Grupo ponen en comun las estrategias comu-

LOS ACCIONISTAS Y LA COMUNIDAD INVERSORA

BBVA desarrolla una intensa
actividad para promover el
dialogo y la transparencia con
sus accionistas y la comunidad
inversora. Para fomentar la
transparencia y el flujo
informativo hacia el
accionista, BBVA combina el
uso de herramientas
tradicionales con la tecnologia
mads avanzada.

Uno de los canales de
comunicacién mas importantes
es la web corporativa del
Grupo, que se actualiza
constantemente. En la
actualidad, cerca de la mitad
de los archivos que los
usuarios descargan de la web
de BBVA corresponden a
relaciones con los inversores:
datos sobre la accion,

informacion financiera,
noticias y hechos relevantes,
calendario financiero,
informacion sobre gobierno
corporativo, etc. BBVA ha
incorporado a su web el uso de
audio y video webcast, que
permite retransmitir a través de
Internet las presentaciones
institucionales y ofrece a
analistas e inversores la
posibilidad de formular
preguntas en directo.

Oficina del Accionista
BBVA ha sido pionero en la
implantacion de un 6rgano
permanente de comunicacién
bidireccional con los
accionistas: la Oficina del
Accionista, a través de la cual
se atienden todas las

sugerencias de este colectivo, se
resuelven sus dudas e
inquietudes, se les ofrece
productos especiales y se les
informa acerca de la marcha
del Grupo y de la accion.

Unidad de Gestion

del Gran Accionista

A finales de 2003, el Grupo
cred la Unidad de Gestion del
Gran Accionista, un proyecto
también pionero, cuyo
objetivo es canalizar la
relacién de BBVA con los
accionistas singulares mas
relevantes (alrededor de 2.000
en todo el mundo),
ofreciéndoles un trato
especializado y una mejora
permanente en atencion y
Servicios.
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nicativas de cada drea, coordinando los men-
sajes corporativos a escala local y global. En
Espana, los principales canales corporativos
son la revista impresa Crénica y los medios
digitales Canal BBVA, Buenos Dias, Actuali-
dad y Actividad. Las entidades del Grupo en
América Latina cuentan con sus propios ca-
nales corporativos, entre los que destacan las
revistas internas.

Canales interactivos
de comunicacién y participacion

BBVA cuenta ademas con una plataforma de
comunicacion para los empleados denominada

Portal del Empleado, un servicio on line dispo-

nible en la Intranet corporativa e-spacio, que
contiene informacion sobre politicas de Recur-
sos Humanos, beneficios sociales, préstamos
para empleados, oferta formativa, etc. A través
del Portal del Empleado se accede también al
Servicio de Atencion al Empleado y al Dossier
del Empleado, novedosa herramienta incorpo-
rada en 2003 que ofrece a los profesionales del
Grupo la posibilidad de autogestionar y actua-
lizar sus datos personales y profesionales de
que dispone la entidad. Entre los restantes ca-
nales que desempenan funciones de comunica-
cion interna, cabe destacar el portal familiar
nuestrobbva.com, configurado como un espa-
cio de intercomunicacién de empleados y fami-
liares con BBVA.

BBVA

Otras iniciativas

Entre las numerosas iniciativas
puestas en marcha por el
Grupo para incrementar la
transparencia y la relacién con
sus accionistas, destacan:

e Revista Abaco. BBVA es el
unico banco que cuenta con
una publicacion dirigida
exclusivamente a accionistas.
De distribucion gratuita, tiene
una tirada trimestral de
236.000 ejemplares.

e Presentaciones de resultados.
El Grupo mantiene relaciones
periddicas con analistas y
gestores de todo el mundo y
visita periddicamente las
principales plazas financieras
internacionales con el fin de
informar de sus resultados y
de sus principales operaciones
financieras. También participa
en las conferencias bancarias
internacionales mas
importantes.

Publicacion de informes. El
Grupo publica diversos
informes, tanto en castellano
como en inglés, con
informacion financiera
periddica, calificaciones de las
agencias de rating, informes de
stockwatch sobre seguimiento
de los principales accionistas

extranjeros de BBVA, informes
semanales sobre seguimiento
de mercados y presentacion
mensual de la evolucion de la
accion BBVA. Asimismo,
participa en la
cumplimentacion de distintos
formularios y encuestas y
emite numerosos comunicados
financieros (106.000 en 2003)

con informacién muy diversa.

El esfuerzo de BBVA por
mejorar constantemente la
transparencia ante los inversores
se ha visto reconocido con su
inclusion en la edicion de 2004
de Value Reporting Review,
informe que elabora anualmente
PricewaterhouseCoopers sobre
las 68 empresas de todo el
mundo que mejor informan a
los inversores.



LOS CLIENTES

Toda la organizaciéon de BBVA trabaja por y
para los cerca de 35 millones de clientes que el
Grupo tiene en todo el mundo. El objetivo es es-
tablecer una relacion a largo plazo con el cliente,
verdadero nucleo del negocio, basada en la con-
fianza y el valor reciproco.

La calidad de atencion al cliente

Factor esencial en ese objetivo es la calidad de la

atencion dispensada a la clientela, muy especial-

mente en lo que respecta a la relacion personal y

a la respuesta a sus dudas, sugerencias, discon-

formidades y reclamaciones. Para ello, BBVA

dispone de una solida estructura asentada en tres
pilares bien diferenciados:

m Seguimiento de la satisfaccion de la clientela:
su principal instrumento es la Encuesta de Sa-
tisfaccion de la Clientela, que se realiza en to-
dos los paises y negocios en que opera el Gru-
po con una periodicidad minima anual.

m Servicio de Atencion al Cliente: sistema capi-
lar que descansa en los puntos de mayor pro-
ximidad al cliente y cuyo objetivo es respon-
der con rapidez y objetividad ante cualquier
reclamacion formalmente documentada.

m  El Defensor de la Clientela: figura indepen-
diente cuya funcion es proteger los intereses
de los clientes cuando éstos consideren que
sus derechos se han visto perjudicados por al-
guna actuacion de la entidad.

Confidencialidad y transparencia

Con caracter general, BBVA garantiza a todos
sus clientes el envio de una informacién oportu-
na, precisa, comprensible y veraz sobre sus ope-
raciones, sobre las caracteristicas de los produc-
tos y servicios que ofrece y sobre las comisiones
y costes que se aplican. Igualmente, el Grupo ga-
rantiza la correcta custodia de la informacién re-
lativa al cliente. Para ello, y ademads de lo previs-
to en la normativa vigente, el Grupo ha creado
un instrumento adicional: el Portal del Protector
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de Datos, al que los empleados de BBVA pueden
recurrir para consultar cualquier duda relativa a
la privacidad de los datos.

Productos y servicios con criterios de
RSC

Una de las facetas preferentes para canalizar la
responsabilidad social corporativa de toda em-
presa estriba en la introduccion en sus produc-
tos y servicios de criterios éticos, solidarios, de
profesionalidad, de respeto ambiental, de cober-
tura de necesidades sociales basicas o de satis-
faccion de necesidades de colectivos especial-
mente necesitados. Entre las numerosas actua-
ciones realizadas por el Grupo BBVA en este am-
bito en 2003, pueden destacarse las siguientes:

Fomento del ahorro popular

El Grupo mantiene una politica permanente de
fomento del ahorro popular. El producto estrella
de este segmento en Espafia es el Libreton, que
tiene 14 afios de existencia y que s6lo en 2003 ha
captado cerca de 3.000 millones en las camparias
realizadas. Ha tenido, ademads, un gran éxito en
varios bancos del Grupo en América Latina.

Tarjetas solidarias

BBVA, lider en el sector de tarjetas de pago en
Espana, ha introducido también criterios de res-
ponsabilidad social en este canal, mediante el de-
sarrollo de tarjetas en colaboracion con organi-
zaciones humanitarias. Destaca la tarjeta Visa
Cruz Roja, creada en 1997, en virtud de la cual
BBVA destina a este organismo el 0,7% de los
pagos realizados con ella. Igualmente, el Grupo
ha lanzado, en colaboracién con Iberia, Repsol,
Eroski y Telefénica, otra tarjeta que ofrece a los
usuarios la posibilidad de ceder los puntos que
acumulan con su uso a diversos proyectos hu-
manitarios en América Latina.

Vivienda

El Grupo dirige muchas de sus actuaciones en el
sector de financiacion del acceso a la vivienda a
colectivos de baja capacidad adquisitiva, tanto
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dentro como fuera de Espafia. Entre las iniciati-

vas mas relevantes desarrolladas en 2003 mere-

cen especial mencion:

®  Mantenimiento de la tradicional atencién pre-
ferente hacia la financiacion de viviendas sub-
vencionadas por las Administraciones Publicas
(Viviendas de Proteccion Oficial). BBVA ocupa
el primer puesto de este segmento en Espana.

®  Hipoteca facil, producto que permite al clien-
te fijar la cuota anual y ampliar el plazo de
amortizacion hasta 30 afios.

® Hipoteca Blue Joven, destinada a jovenes
que quieren adquirir su primera vivienda. El
plazo de amortizacion puede alcanzar los
40 afios.

®  Lanzamiento de una importante oferta de hi-
potecas a plazo fijo con plazo de amortiza-
cién hasta 30 afios.

®  Creacion (junto con otros cuatro bancos eu-
ropeos) de la European Mortgage Finance
Agency, con el objetivo de impulsar la consti-
tucién de un mercado unico europeo de titu-
lizacion hipotecaria, que permitiria incre-
mentar sustancialmente la financiacion dis-
ponible para la adquisicion de viviendas.

®m  En otros paises, y a titulo ilustrativo, el Gru-
po ha realizado un importante esfuerzo de re-
activacion de la actividad hipotecaria en mer-
cados como México o Chile, con el lanza-
miento de productos especificos y con nume-
rosas ventajas.

Pensiones, néminas y seguros

BBVA desarrolla también una intensa labor en
un campo de tanta trascendencia social como es
el referido al pago de pensiones, nominas y se-
guros. En el campo de las pensiones, ocupa una
posicion de claro liderazgo en América Latina
(donde gestiona el pago de las pensiones de mas
de doce millones de personas), siendo también el
primer pagador de pensiones privadas en Espa-
fia. Para la realizacion de estas funciones, el Gru-
po ha desarrollado una sélida estructura de ges-
tién, capaz de dar respuesta a las necesidades del
sector previsional y de la poblacion afectada.
Algo que, particularmente en América Latina,
esta contribuyendo sustancialmente a la moder-
nizacion de los instrumentos de ahorro a largo
plazo, a la solidez de los sistemas financieros y
al fomento general del desarrollo.
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Familia

El Grupo concede una atencion prioritaria a las
necesidades financieras de la familia, para la que
ha desarrollado numerosos productos especificos
con ventajas y condiciones muy preferentes de fi-
nanciacion. Entre los nuevos productos y servi-
cios destinados a la familia merece destacarse el
“Préstamo Nacimiento”, un crédito al 0% vy sin
comision alguna, creado para atender los gastos
derivados del nacimiento o adopcion de un hijo y
que BBVA ha incluido como elemento estelar de
su Plan de Accién en la Sociedad.

Mayores y jévenes

Son otros colectivos que ocupan también un lu-
gar muy destacado en la actividad del Grupo,
con productos especificos destinados a las dife-
rentes necesidades de ambos colectivos. Para el
primero, destacan productos como Nomina
Plus, disefiado para personas mayores de 59
afos y que ofrece condiciones financieras prefe-
rentes y diferentes servicios de atencion domici-
liaria y personal. En el caso de los jovenes, y en-
tre otros productos, el Grupo ha desarrollado el
Programa Blue Joven, que incluye facilidades en
diferentes campos (tarjeta de débito, crédito y
recarga, hipotecas, productos para jovenes em-
presarios, informacion especifica para jovenes,
etc.).

Pymes y pequenos emprendedores

BBVA, consciente de la importancia de las pe-
quefias y medianas empresas (pymes) en el de-
sarrollo del tejido productivo y en la generacion
de empleo y riqueza, dedica importantes esfuer-
zos a este segmento en Espafia y América Lati-
na, tanto en lo que se refiere a facilitar el acceso
a los canales financieros como a programas
para el impulso del desarrollo tecnoldgico y la
modernizacion de dichas empresas. Contribuye
también a facilitar los proyectos empresariales
de pequenos emprendedores desfavorecidos y
con dificultades de acceso a los canales finan-
cieros normales a través de una actuacion de
creciente intensidad en el mercado de los micro-
créditos.
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Colectivos de inmigrantes

El Grupo participa muy activamente en la busque-
da de soluciones para estos sectores de poblacion,
generalmente necesitados, a los que facilita servicios
profesionales garantizados y un mas facil acceso a
financiacion. Es especialmente relevante su activi-
dad en la gestion de remesas a los paises de origen,
con una presencia muy destacada en Estados Uni-
dos (a través de la marca Bancomer Transfer Servi-
ces, especializada en envios de remesas de inmi-
grantes mexicanos) y con una actividad creciente en
Espania (a través de la marca Dinero Express).

Inversiones socialmente responsables

El Grupo BBVA esta adaptando su oferta de pro-
ductos de ahorro a esta modalidad de inversiones,
que se caracterizan por orientarse exclusivamente
hacia entidades que establecen exigentes requisi-
tos éticos, sociales 0 medioambientales. Entre los
productos de este tipo disponibles en la actuali-
dad destacan los fondos de inversion BBVA Soli-
daridad FIM, que dona el 0,55% del patrimonio
total gestionado a distintas ONG’s, o BBVA Bio-
gen, que cede el 0,45% del patrimonio total ges-
tionado a la Fundacion para la Investigacion Mé-
dica Aplicada, de la Universidad de Navarra.

Otras iniciativas

Igualmente, BBVA facilita herramientas y solucio-
nes financieras a ONG’s, fundaciones y otras enti-
dades sin animo de lucro, desarrolla campafias
para impulsar las donaciones para causas huma-
nitarias y asesora y colabora con el Sector Publico
tanto en la busqueda de soluciones para una mejor
y mas eficiente atencion a los ciudadanos en cam-
pos tan diversos como la educacion, el desarrollo
tecnoldgico o la financiacion de infraestructuras y
servicios publicos. El Grupo tiene también un gran
protagonismo en la financiacién de exportaciones
a y proyectos en paises en desarrollo y colabora
habitualmente en la canalizacion de ayudas ante
situaciones de emergencia. Debe finalmente men-
cionarse la rigurosa seleccion de entidades para
servicios de corresponsalia internacional, con la fi-
nalidad de evitar la asociacion con entidades que
desarrollen o faciliten actividades ilicitas.



LOS PROVEEDORES

Desde la perspectiva de la
responsabilidad social
corporativa, dos aspectos
fundamentales destacan en la
relacién de BBVA con sus
proveedores:
® La aplicacion de criterios de
objetividad, transparencia y
profesionalidad en la seleccion
de proveedores y en la
relacion mantenida con ellos.
e El impulso entre sus
proveedores de los principios
de ética y responsabilidad
social que inspiran la
actuacion de BBVA.
BBVA ha definido un riguroso
procedimiento de negociacion y
contratacion con proveedores,
ha establecido los criterios de
homologacién de cada
proveedor y ha documentado
formalmente los principios
éticos que deben regir la
relacion.
Se trata de una relacion que se
rige por los principios de
austeridad, transparencia,
eficiencia, calidad de servicio y
satisfaccion de las partes
interesadas, con una
metodologia propia de
negociacion y gestion de
compras. BBVA realiza
periddicamente encuestas
anénimas para medir el grado
de satisfaccion de sus
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proveedores, identificar sus
expectativas y requerimientos y
detectar 4reas de mejora.

Por lo que se refiere a la
homologacion, BBVA ha
establecido un exigente proceso
para todos sus proveedores,
prestando también una especial
atencion a los aspectos sociales
y medioambientales: adaptacion
a la normativa sobre
conservacion y mantenimiento
del medio ambiente, posesion
del certificado ISO 14001 sobre
medio ambiente, adopcion de
medidas internas que favorezcan
la igualdad de oportunidades y
la prevencion de accidentes en
relacion con la salud y la
higiene, contratacion de
personas pertenecientes a
sectores desfavorecidos,
colaboracion con instituciones u
organizaciones relacionadas con
el fomento de la cultura, la
ciencia, la solidaridad social, el
medio ambiente, etc.

De otro lado,

BBVA ha

desarrollado un

codigo ético especifico para
estas funciones, que comprende
una serie de valores y principios
por los que se rige su relacion
con los proveedores y que se
basa en el absoluto respeto a la
legalidad, fidelidad a la politica
de la empresa, integridad en el
cumplimiento de los pactos con
los proveedores, transparencia
en las gestiones, relaciones y
acuerdos alcanzados,
confidencialidad respecto a la
informacion manejada y
responsabilidad social en sus
actitudes y comportamientos.
El Grupo BBVA, ademas,
colabora con sus proveedores en
acciones sociales dentro y fuera
de Espafa, fomentando la
contratacion con entidades que
muestran una especial
sensibilidad hacia los sectores
mas necesitados.
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LOS EMPLEADOS

La relacion con los empleados constituye un ele-
mento esencial en el cumplimiento de la respon-
sabilidad social corporativa de toda empresa.
Cumplimiento que BBVA ha explicitado en una
serie de “Compromisos con los Empleados”,
orientados a reconocer sus méritos, potenciar su
desarrollo personal y profesional, fomentar la
creatividad y el trabajo en equipo, asegurar la
igualdad de oportunidades y el respeto a todas
las personas y crear un clima de confianza en el
que todos se sientan respaldados.

En este contexto, las actuaciones mas rele-
vantes en este campo desde la perspectiva de la
responsabilidad social se han centrado en los si-
guientes ambitos:

m Seleccion de nuevo personal: BBVA aplica un
sistema de seleccion que se ajusta a un estric-
to cddigo de actuacion.
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Formacion: BBVA dedica a la formacion una
atencion preferente. A lo largo de 2003 ha in-
vertido en formacion mas de 37 millones de
euros, impartiendo en torno a 3.700.000 ho-
ras de formacion en el conjunto del Grupo.
Gestion del conocimiento: BBVA fomenta
adicionalmente la calidad de su capital hu-
mano impulsando la capacidad de aprendi-
zaje y de ensefianza de sus profesionales en
sus puestos de trabajo. A ello responden las
dos iniciativas principales de 2003 en esta fa-
ceta: las Comunidades BBVA (lugares de en-
cuentro virtuales para compartir conoci-
mientos y experiencias) y las Mejores Practi-
cas (experiencias ejemplares de empleados
del Grupo en la resolucion de retos profesio-
nales dificiles).

Desarrollo profesional: BBVA aplica un siste-
ma integral, abierto y transparente de desa-
rrollo profesional, con la elaboracién de un
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Plan de Desarrollo Individual para todos sus
profesionales.

Sistema retributivo: la politica de retribucién
impulsa el reconocimiento del mérito a través
de un sistema que integra la retribucion fija
con la variable y que incluye importantes be-
neficios sociales.

Satisfaccion: en 2003 se ha realizado una
nueva Encuesta de Satisfaccion de Empleados
(de periodicidad bienal), que evidencia mejo-
ras claras frente a 2001 tanto en la satisfac-
cién como en el grado de participacion.
Innovacion: se trata de un objetivo esencial
del Grupo. A él dedica uno de sus Principios
Corporativos y constituye un elemento esen-
cial en la valoracién de las competencias de
los empleados. A lo largo de 2003 se han
puesto en funcionamiento dos importantes
iniciativas al respecto: el proyecto Innova
(orientado a canalizar la capacidad innova-
dora y las mejores ideas de los empleados) y
la Comunidad de Innovaciéon Tecnoldgica
(cuyo objetivo radica en impulsar las tecno-
logias mds apropiadas a cada contexto de la
actividad del Grupo).

Salud y seguridad en el trabajo: constituye otro
aspecto de atencién prioritaria, en el que la
participacion sindical y la coordinacién inter-
departamental son soportes basicos. Mediante
un acuerdo suscrito con la representacion sin-
dical, se han creado delegados de prevenciéon
territoriales, comités de Seguridad y Salud en
grandes centros y un Comité Estatal de Segu-
ridad y Salud. BBVA, ademas, viene desarro-
llando un notable esfuerzo formativo e infor-
mativo sobre salud laboral y sobre prevencion
de riesgos, con un curso basico impartido a
través de la Intranet a toda la plantilla que ha
sido cursado en Espafia por 1.381 empleados.
Relaciones laborales: se regulan por las leyes
de cada pais en que el Grupo opera y por los
diferentes acuerdos y convenios suscritos por
cada entidad del Grupo con las correspon-
dientes representaciones sindicales, que parti-
cipan activamente en diferentes comités dedi-
cados al seguimiento de multiples cuestiones.

En colaboraciéon con ellas, el Grupo BBVA
continta profundizando y ampliando el mar-
co laboral de actuacién de cara a la coordina-
cion y homogeneizacion de las principales ma-
terias pertenecientes al ambito de las relacio-
nes laborales.

® Medio ambiente: el Grupo ha intensificado
en 2003 las acciones destinadas a impulsar
las mejores practicas ambientales en los cen-
tros de trabajo y a informar y sensibilizar a
los empleados en esta materia, con numero-
sas iniciativas especialmente centradas en el
fomento del uso del papel reciclado, en el me-
jor tratamiento de residuos y desechos y en la
utilizacion de tecnologias ahorradoras de
consumo de recursos naturales.

®  Accion social: el Grupo viene también dedi-
cando una atencién creciente al impulso y
apoyo de la participacion de sus profesionales
en iniciativas de accién social, fomentando la
colaboracion con organizaciones y causas hu-
manitarias, tanto en Espafia como en Améri-
ca Latina.

EL MEDIO AMBIENTE

Consciente de la relevancia de los problemas
ambientales y de la importancia que tienen en
el marco de su responsabilidad social , BBVA
aprobo en junio de 2003 una Politica Medio-
ambiental de caracter integral, que recoge su
compromiso con la preservacion y el respeto del
medio ambiente, en el marco de su adhesion al
Pacto Mundial de las Naciones Unidas y al Pro-
grama de las Naciones Unidas para el Medio
Ambiente para Iniciativas Financieras.

En este contexto, la actividad del Grupo en
este campo se ha intensificado muy sensible-
mente en 2003, orientandose en torno a las si-
guientes lineas de actuacion
®m  Ahorro en el consumo de recursos naturales,

a lo que contribuyen sustancialmente los pla-

nes de eficiencia y de fomento del uso de

nuevas tecnologias.
® Planes de ahorro energético y mejora am-
biental en los edificios.

BBVA



® Fomento de buenas practicas entre los em-
pleados.

® Formacién y sensibilizacion internas: a lo
largo de 2003 se ha desarrollado un plan
formativo que comenzard a ponerse en prac-
tica en 2004.

m Desarrollo de metodologias para la conside-
racion de los factores medioambientales en
el analisis del riesgo crediticio: particular-
mente en la financiacion de grandes proyec-
tos de inversion, pero también en la evalua-
cién de solicitudes de financiacion de todo
tipo de empresas, con nuevas herramientas
de rating especificamente centradas en as-
pectos medioambientales.

m Intensa actividad de financiacién y asesora-
miento de proyectos de mejora ambiental y
de conservacién de la naturaleza, con nume-
rosos desarrollos en los segmentos de pymes,
grandes empresas y grandes proyectos de in-
version, Administraciones Publicas (especial-
mente en los dmbitos regional y local) y pro-
yectos inmobiliarios.

® Iniciativas de sensibilidad hacia el medio am-
biente en el negocio con particulares, entre
las que destaca la indexacion del fondo de
inversiéon BBVA Extra 5 II Garantizado FIM
a empresas incluidas en el indice de sosteni-
bilidad FTSE4Good.

®m Fomento del respeto medioambiental entre
sus proveedores, introduciendo criterios de
este caracter en el procedimiento de homo-
logacion de proveedores.

® Importante incremento de recursos dedica-
dos al mecenazgo en temas ambientales, que
han superado en el afio la cifra de los 3 mi-
llones de euros. Es un campo en el que desa-
taca la actuacion de las fundaciones BBVA
(Espana) y BBVA Bancomer (México).

® Aplicacion de cinco certificaciones ISO
14.001 de calidad medioambiental e inclu-
sion de factores ambientales en el Modelo
Corporativo de Calidad, inspirado en el Mo-
delo de Excelencia de la European Founda-
tion for Quality Management, que toma en
consideracion este tipo de factores.
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BBVA'Y SUS FUNDACIONES
EN LA SOCIEDAD

El fuerte compromiso de BBVA con la sociedad
se manifiesta en un amplisimo abanico de acti-
vidades, que se detallan exhaustivamente en este
informe. Estas iniciativas se desarrollan en 4reas
tan diversas como la asistencia social, la salud,
la formacion, la cultura, el medio ambiente, la
economia y las ciencias sociales y la promocién
de la responsabilidad social y de la reputacion
de la empresa. El volumen total de recursos de-
dicados por el Grupo a este tipo de actividades
en 2003 ha alcanzado casi los 34,5 millones de

EL PLAN FAMILIAS BBVA

Pese a las incuestionables
calidad e importancia de sus
actividades socio-culturales,
BBVA ha decidido dar un salto
cualitativo en su accion en la
sociedad, formulando un nuevo
marco de actuacion con el
objetivo de fortalecer el
alineamiento de sus actuaciones
en este campo con su cultura y
con su estrategia y de dotarlas
de los mayores niveles posibles
de coordinacién, coherencia y
sinergia. Algo con lo que BBVA

espera conseguir un mayor valor
anadido tanto para el Grupo
como para la sociedad. Este
nuevo Plan de Accién en la
Sociedad fue aprobado por el
Consejo de Administracion de
BBVA el 22 de diciembre de
2003 y constituye el marco
corporativo global para las
actuaciones en este ambito de
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euros, evidenciando un considerable crecimien-
to frente a la ya muy importante cifra de 2002
(27,6 millones).

Aunque son multiples los ambitos del Gru-
po desde los que se impulsan estas acciones de
interés social (Banca Minorista, Banca Mayo-
rista, bancos y entidades de pensiones y seguros
de América Latina, Recursos Humanos y Servi-
cios y Areas de Apoyo a Presidencia), destaca,
por su importancia y grado de implicacién, el
papel que juegan las cinco fundaciones del Gru-
po: Fundaciéon BBVA (Espaiia), Fundacién
BBVA Bancomer (México), Fundacién BBVA
Provincial (Venezuela), Fundacién BBVA Banco

Francés (Argentina) y Fundacion BBVA Banco
Continental (Pert). Son entidades creadas y sos-
tenidas por el Grupo con la finalidad exclusiva
de colaborar en el desarrollo de la sociedad por
medio de una densa serie de actividades en to-
dos los campos antes mencionados. A través de
las fundaciones, se realiza una importante tarea
de creacion de bienes publicos en el plano del
conocimiento y la cultura, que se caracteriza

ademads por su vocacion universalista, es decir,
abierta a todos los publicos de las sociedades en
que operan, al margen de que estén o0 no vincu-
lados con el Grupo BBVA como clientes o de
cualquier otra forma.

mayores necesidades, sin olvidar
el entorno familiar de los
empleados del Grupo.

El Plan se estructura en torno a
tres programas: Financiacion
Familiar, Empleados y
Mecenazgo Familiar. A su vez,
cada uno de ellos esta integrado
por diferentes proyectos y lineas
de actuacion: actuaciones
financieras, acciones de apoyo
directo, actuaciones formativas,
lineas de andlisis e investigacion,
etc. De las multiples iniciativas
que comprende, cabe destacar
aqui s6lo las dos mas
innovadoras: una serie de

BBVA. Un marco presidido por
un foco prioritario de atencion:

la familia.

Es ésta la razon de su
denominacién: Plan Familias.
Un Plan orientado a ayudar a
materializar los proyectos de

vida y las necesidades de las
familias de las sociedades en que
el Grupo trabaja y que pretende
conceder una atencion
preferente a los problemas
familiares mds importantes y a
los colectivos familiares con

productos de financiaciéon muy
preferente de necesidades
familiares especificas (que
comenzard con el denominado
Préstamo Nacimiento) y la
creacion de un Centro BBVA
para la Familia.
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La responsabilidad
social corporativa
en BBVA

Aunque emparentada con planteamientos esbo-
zados desde mucho tiempo atras, la idea de res-
ponsabilidad social corporativa como tal es to-
davia un concepto nuevo, sobre el que no existe
unanimidad y si distintas aproximaciones. Todas,
sin embargo, remiten a una raiz comun, derivada
de una doble e interrelacionada necesidad:

— De un lado, la necesidad de que la empresa
tome significativamente en consideracion los in-
tereses de todos los sectores que, en mayor o
menor medida, dependen de ella. Es la denomi-
nada “perspectiva de los stakeholders”; es de-
cir, de todos los interesados en ella, de los gru-
pos de interés de la empresa: no sélo los accio-
nistas (shareholders), sino también los clientes,
proveedores, empleados, Administraciones Pu-
blicas y agencias reguladoras, las comunidades
locales en las que la empresa esta implantada y,
en empresas de gran dimension, el conjunto de
la sociedad, o sociedades, en que opera.

— De otro, la necesidad de que la empresa tome
en consideracion las maltiples implicaciones
que se derivan de todas las dimensiones de su
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actividad, porque todas tienen un efecto sus-

tancial en sus grupos de interés: no sélo la di-

mension econdémico-financiera, sino también

las dimensiones corporativa, humana, social

y ambiental.

De este modo, se puede definir la responsabi-
lidad social corporativa —como lo hace el Libro
Verde de la Comision Europea'- como la inte-
gracion voluntaria por la empresa de las preocu-
paciones sociales y medioambientales en todas
las relaciones que mantiene con sus diferentes
grupos de interés. Asi la entiende BBVA, que uti-
liza una definicion similar, pero mas matizada:

La libre voluntad de la empresa de aportar
a la sociedad contribuciones positivas adicio-
nales a las exigidas por la ley y a las que cons-
tituyen su responsabilidad primera (la creacion
de valor para sus propietarios), atendiendo para
ello a todas las dimensiones de su actividad y a
las expectativas que frente a ella mantienen to-
dos sus grupos de interés.

1. Comision Europea, Libro Verde: Fomentar un marco europeo para
la responsabilidad social de las empresas, Bruselas, junio de 2001.
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Tras esta definicion late una nueva forma de
percibir la actividad empresarial que no responde
a razones puramente subjetivas, sino que es fruto
de las intensas transformaciones que vienen ex-
perimentando las sociedades avanzadas como re-
sultado del propio proceso de desarrollo econ6-
mico y social. Un proceso en el que la gran em-
presa desempefia un papel cada vez mas relevan-
te y en el que una sociedad cada dia mas formada
y consciente exige de ella crecientes responsabili-
dades. A ello apunta el concepto de responsabili-
dad social corporativa: la respuesta de la empre-
sa que comprende que su sostenibilidad depende
de su capacidad de generar relaciones sélidas, es-
tables, mutuamente beneficiosas y equilibradas
con todas las partes interesadas en su actividad.

En este sentido, la responsabilidad social bien
entendida es la que se integra de forma efectiva
en la estrategia general de la empresa, como vec-
tor central de una nueva forma de aproximarse
al mercado y a la sociedad: no como téctica de
imagen o enfoque de filantropia, sino como ins-
trumento de generacién de valor y herramienta

de diferenciaciéon y competitividad, cimentada en
criterios de medio y largo plazo. Es evidente que
la buena aceptacion por parte de la sociedad no
puede dejar de redundar en una buena acepta-
cién por el mercado.

Asimismo, el compromiso con la responsabili-
dad social corporativa, tal como BBVA lo entien-
de, es algo que trasciende muy ampliamente, aun-
que incluyéndolas, las politicas de mecenazgo y
patrocinio, para convertirse en un compromiso
multiple e integral. Un compromiso que BBVA se
plantea con una perspectiva sistematica, coheren-
te y proactiva, orientada a dar respuesta anticipa-
da -y no puramente reactiva—, adecuada y equili-
brada a las expectativas de sus diferentes grupos
de interés y a conciliar la necesidad prioritaria de
generacion sostenida de valor para sus accionistas
con la necesidad de aportar la mayor utilidad po-
sible a todas las restantes partes interesadas y al
conjunto de la sociedad. Un compromiso que
atiende no solo a la magnitud de los resultados,
sino también a su sostenibilidad en el tiempo y a
cdmo se consiguen y distribuyen, tomando en con-



sideracion —como se mencionaba al comienzo- to-
das las dimensiones de la actividad empresarial.
Es necesario destacar que en el caso del BBVA
existe también un decidido componente de con-
viccion moral: esta responsabilidad integral es
algo que trasciende a la conveniencia e incluso a
la necesidad. BBVA la percibe como un elemento
inseparable de su concepcion de la actividad em-
presarial y la asume como un compromiso ético
que forma parte esencial de sus valores basicos y
que es expresion de los elementos constitutivos
de su cultura. Asi se recoge en el documento La
Experiencia BBVA, en el que se materializa su
cultura: la responsabilidad social corporativa su-
pone el elemento bésico y diferenciador de la vi-
sion de BBVA (“Trabajamos por un futuro mejor
para las personas™) y constituye uno de sus siete
Principios Corporativos (“La responsabilidad
social como compromiso con el desarrollo”). Un
compromiso, ademads, transversal, que estd pre-
sente en los compromisos que el Grupo declara
con sus grupos de interés, y muy especialmente
con los cuatro que considera fundamentales:

®  Con los accionistas:

— Proporcionar en el largo plazo una renta-
bilidad superior a los competidores de re-
ferencia.

— Facilitar informacion oportuna y exacta.

— Cumplir las mejores practicas de Gobier-
no Corporativo.

®  Con los clientes:

— Mantener una relaciéon de beneficio mu-
tuo dentro de un marco de relaciéon de so-
cios, colaborando en el desarrollo de sus
proyectos personales y empresariales.

— Ofrecer el mejor asesoramiento y las solu-
ciones mas eficientes, con un servicio que
trascienda el puro negocio financiero.

— Prestar un servicio proactivo y personali-
zado, sabiendo atender a cada cliente en
funcion de sus necesidades y potencial.

— Merecer su confianza a través del cumpli-
miento de los compromisos y de una ac-
tuacioén ética y transparente.
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m  Con los empleados:

— Reconocer el mérito, medido por la con-
secucion de resultados, el servicio al clien-
te y la vision global del Grupo.

— Potenciar el desarrollo profesional y per-
sonal, conciliando los intereses del Grupo
con los individuales.

— Fomentar el trabajo en equipo, dentro de
un marco de responsabilidad personal que
favorezca la iniciativa y la toma de deci-
siones individuales.

— Estimular la generacion de ideas y la ca-
pacidad de implantacion.

— Gestionar la diversidad como una ventaja
competitiva, asegurando la igualdad de
oportunidades y el respeto a todas las per-
sonas.

— Crear un clima de confianza basado en
una relacién abierta, el respaldo al equipo
y la comunicacion transparente.

= Con la sociedad:

— Generar riqueza, contribuyendo de este
modo al bienestar social y econémico de
cada sociedad en la que opera.

— Contribuir a la configuracion de sistemas
financieros estables.

— Actuar segun estrictas reglas de compor-
tamiento ético.

— Impulsar la participacién en programas
cercanos a las inquietudes sociales.

De acuerdo con todo lo anterior, BBVA con-
cibe su responsabilidad social como un conjunto
de valores, criterios, actitudes, comportamientos,
practicas y realizaciones dirigidas a satisfacer las
expectativas de sus grupos de interés. Todo ello
entendido como:

®m Un elemento de valor: tanto para el Grupo
BBVA como para sus diferentes grupos de
interés.

®  Con perspectiva de inversion: para BBVA, los
costes que la aplicacion de criterios de res-
ponsabilidad social comporta se entienden no
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RELACIONADOS CON LA RESPONSABILIDAD SOCIAL CORPORATIVA

+ Lanzamiento y difusion de La
Experiencia BBVA y creacion
del Departamento de
Comunicacion y Desarrollo de
la Cultura Corporativa.
Edicion de La Responsabilidad
Social Corporativa en BBVA.
Aceptacion en el indice
FTSE4Good y mantenimiento
en el indice DJSWI.
Aprobacion del Codigo de
Conducta del Grupo BBVA.
Inclusion en el informe de
PricewaterhouseCoopers Value
Reporting Review como una
de las 68 empresas que mejor
informan a los inversores en
todo el mundo.

Entidad con mayor reputacion
del sector bancario espaiiol,
segun el Indice Merco.
Liderazgo en la financiacion
directa y en la canalizacion de
fondos del I.C.O. hacia pymes y
posicion muy relevante en la
canalizacion de financiacion

hacia finalidades de interés
social.

Metodologia para la
consideracion de factores
ambientales y sociales en el
andlisis del riesgo.

Indexacion del fondo de
inversion Extra 5 11
Garantizado FIM con empresas
del indice FTSE4Good.
Aprobacion de la Politica
Medioambiental del Grupo
BBVA.

Creacion del Departamento de
Actividades Culturales de
BBVA.

Accésit como finalista en los
VII Premios CODESPA a la
Empresa Solidaria por la labor
de la Fundacion BBVA
Bancomer.

Concesion a BBVA Bancomer
en 2003 —por tercer afno
consecutivo— de la certificacion
de Empresa Socialmente
Responsable que otorga el

Centro Mexicano para la
Filantropia.

Premio Nacional del Libro
2002 de Venezuela al Proyecto
Papagayo de la Fundacion
BBVA Provincial por la Mejor
Campania de Lectura.

Auspicio por la UNESCO del
Proyecto Papagayo de la
Fundacion BBVA Provincial.
Concesion a BBVA Banco
Continental de la Medalla de
Honor de la Cultura Peruana
por su apoyo a la creacion del
Museo de Arte Precolombino
de Cuzco, Peru (instalado en un
edificio del Banco).

Concesion al Presidente de
BBVA de la Medalla de Oro de
la Real Academia de la Historia
(Espana) en reconocimiento a la
labor social, cultural y cientifica
desarrollada por el Grupo
BBVA.

Aprobacion del Plan de Accion
en la Sociedad de BBVA.



como un gasto, sino0 COMO una inversion es-
tratégica y de amplio horizonte temporal.
Una inversion que —como en cualquier otra
en la empresa— debe gestionarse con eficien-
cia y debe aspirar a generar resultados eva-
luables y superiores a los costes que requiere.

®= Con un planteamiento corporativo: BBVA
plantea su estrategia de Responsabilidad So-
cial Corporativa a escala de Grupo, exten-
diéndola, por tanto, a todos los paises y a to-
dos los sectores en los que tiene una presencia
significativa.

®  Con un enfoque integral: BBVA entiende que
la responsabilidad social corporativa afecta a
todas las unidades, a todas las actividades y a
todas las personas de la organizacion, de-
biéndose manifestar en todas las relaciones
que mantiene la organizacion con sus dife-
rentes grupos de interés.

A la luz de todo lo anterior, BBVA se remite
en su concepcion de la responsabilidad social cor-
porativa a las principales orientaciones interna-
cionales en esta materia. Ante todo, y con cardc-
ter de principios fundamentales, a la Declaracion
Universal de los Derechos Humanos de las Na-
ciones Unidas y a las normas laborales bésicas de
la Organizacion Internacional del Trabajo. De
forma mas especifica, reconoce la validez de las
recomendaciones de diferentes organizaciones in-
ternacionales, particularmente las contenidas en
el Libro Verde de la Comision Europea y en las
Lineas Directrices para Empresas Multinaciona-
les de la OCDE. Pero, sobre todo, se siente ple-
namente identificado con dos iniciativas de las
Naciones Unidas a las que se ha adherido oficial-
mente: el Pacto Mundial de las Naciones Unidas
y el Programa de las Naciones Unidas para el
Medio Ambiente para Iniciativas Financieras.

El Pacto Mundial de las Naciones Unidas fue
suscrito por BBVA el 9 de abril de 2002, al poco
tiempo de su declaracién. Sus origenes se re-
montan a una propuesta lanzada en el Foro Eco-
némico de Davos de 1999 por el Secretario Ge-
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neral de las Naciones Unidas para impulsar una

red de grandes empresas con voluntad de res-

ponsabilizarse ante los principales problemas a

los que se enfrenta la Humanidad, animandolas

a asumir para ello nueve principios en materia

de derechos humanos, derechos laborales y me-

dio ambiente. La estrategia de Responsabilidad

Social Corporativa de BBVA toma como ele-

mentos centrales de referencia esos nueve prin-

cipios, cuyo cumplimiento pretende acreditar
este Informe.
Los principios son los siguientes:

Derechos Humanos

1. Las empresas deben apoyar y respetar la pro-
teccion de los derechos humanos proclama-
dos a nivel nacional.

2. Las empresas deben evitar verse involucradas
en abusos de los derechos humanos.

Normas Laborales

3. Las empresas deben respetar la libertad de
asociacion y el reconocimiento efectivo del
derecho a la negociacién colectiva.

4. Las empresas deben eliminar todas las formas
de trabajo forzoso y obligatorio.

5. Las empresas deben abolir efectivamente el
trabajo infantil.

6. Las empresas deben eliminar la discrimina-
cién respecto del empleo y la ocupacion.

Medio Ambiente

7. Las empresas deben apoyar la aplicacion de
un criterio de precaucion respecto de los pro-
blemas ambientales.

8. Las empresas deben adoptar iniciativas para
promover una mayor responsabilidad am-
biental.

9. Las empresas deben alentar el desarrollo y la
difusion de tecnologias inocuas para el medio
ambiente.

El Programa de las Naciones Unidas para el
Medio Ambiente para Iniciativas Financieras fue
suscrito por BBVA en 1998. Su objetivo esencial
es comprometer a todas las entidades firmantes
(de los sectores financiero y de seguros) en la vo-
luntad de contribuir a consolidar un modelo de
desarrollo sostenible, armonizando asi los inte-
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reses de las generaciones presentes y futuras, y

de cooperar en el avance hacia unas metas am-

bientales comunes para el conjunto de la Huma-
nidad. La declaracion contiene diecisiete puntos
estructurados en tres grandes campos:

1. Compromiso a favor de un desarrollo soste-
nible.

2. Ordenacion ambiental e instituciones finan-
cieras.

3. Sensibilizacion del publico y comunicacion.
Ademas de su adhesion a estas dos importan-

tes iniciativas, BBVA se considera deudor del tra-
bajo que en este dmbito vienen desarrollando al-
gunas instituciones de las que forma parte y de
las que no pueden dejar de mencionarse aqui las
cinco siguientes:

— El Foro de Reputaciéon Corporativa, del que
BBVA es una de las cuatro empresas funda-
doras.

— La Fundacién Empresa y Sociedad, a cuyo
Patronato pertenece BBVA.

— La Comisién de Responsabilidad Social Cor-
porativa de la Asociacion Espafiola de Con-
tabilidad y Administracion de Empresas, de
la que también forma parte BBVA.

— El Foro Ecuménico sobre Responsabilidad
Social, institucion latinoamericana nacida en
Argentina en la que participa y cuya creacién
ha impulsado BBVA Banco Francés.

— El Centro Mexicano para la Filantropia, insti-
tucion que impulsa en México el desarrollo de
criterios de Responsabilidad Social en la em-
presa y con la que colabora BBVA Bancomer.
Asumiendo que la transparencia informativa

es uno de los criterios bdsicos de la responsabi-

lidad social corporativa, BBVA pretende dejar
constancia de sus iniciativas, actitudes y practi-
cas en este terreno de acuerdo a los estandares
mas exigentes. En este sentido, trata de adecuar
su sistema informativo (y muy especialmente el
presente Informe Anual de Responsabilidad So-
cial Corporativa) a las pautas recomendadas
por la instancia que considera la referencia pre-
ferente en esta materia: Global Reporting Ini-
tiative (GRI), iniciativa multistakebolder impul-
sada por Naciones Unidas que, a través de su

Guia para la elaboracion de memorias de soste-
nibilidad, es la fuente de los criterios de infor-
macion sobre estas cuestiones de mayor acepta-
cién a nivel internacional.

FUNDACION EMPRESA Y SOCIEDAD

BBVA, como Patrono de la Fundacion
Empresa y Sociedad, es una empresa
comprometida a:

1. Mejorar su estrategia y su practica de
accion social.

2. Comunicar adecuadamente su accion
social.

3. Apoyar las actividades institucionales de
la Fundacion para promover la accién
social en el sector empresarial.

FUNDACION
EMPRESA Y SOCIEDAD

BBVA




Reflejo de la calidad de la informacion y, so-
bre todo, de sus criterios y practicas en este te-
rreno, BBVA ha sido reconocido con la acepta-
cién en los dos indices de empresas socialmente
responsables de mayor importancia a nivel in-
ternacional (Dow Jones Sustainability World In-
dex y FTSE4Good). Al primero ya pertenecia
desde la creacion del indice en 2001, siendo rati-
ficada su presencia en las evaluaciones de 2002 y
2003. Por lo que respecta a FTSE4Good, fue
aceptado en septiembre de 2003. De esta forma,
BBVA forma parte del exclusivo grupo de tres

BBVA: INDICADORES CLAVE DE RSC

BBVA: INDICADORES CLAVE DE RSC (2003)

Premios y distinciones concedidos
Comisiones del Consejo de Administracion

Proporcién de Consejeros externos sobre el total

Cursos de Calidad Realizados
Participantes en Cursos de Calidad
indice de Satisfaccion del Cliente Externo
indice de Satisfaccién del Cliente Interno
indice de Satisfaccion de los Empleados
indice de Satisfaccién de Proveedores
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empresas espaiolas que pertenecen simultanea-
mente a ambos indices.

El presente documento quiere dejar constan-
cia clara, objetiva y sintética de las practicas de-
sarrolladas por el Grupo BBVA en materia de
responsabilidad social corporativa, de acuerdo
con los criterios sefalados, y estructura su con-
tenido en torno a los principales dmbitos de ac-
tividad en los que se manifiesta esa responsabili-
dad, que constituyen los grandes epigrafes del in-
dice general del Informe:
® La cultura corporativa.

50

4

80%
241
23.568
74,0%

6.86 (sobre 10)

60.4%

3,86 (sobre 5)

Planes de Eficiencia 1.279
Notas de Prensa emitidas (total Grupo) 532
Consultas realizadas a (y resueltas) la Oficina del Accionista 11.939
Comunicados financieros emitidos (Espafa) 106.000
Reclamaciones ante la CNMV (Espafia) 211
Reclamaciones ante el Defensor de la Clientela (Espaia) 4.024
Reclamaciones ante el Servicio de Atencidn al Cliente (Espafia) 4.286
Reclamaciones ante el Banco de Espafia (Espafia) 406
Microcréditos tramitados (Espaia) 109
Cesiones a través de Fondos Solidarios (Espaia) 28.545 euros
Cesiones a través de Tarjetas Solidarias 32.877 euros
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El sistema de Gobierno Corporativo.

La Integridad Corporativa y el Sistema de
Cumplimiento.

Los cédigos éticos y los principios de exce-
lencia profesional.

La calidad.

La gestion del riesgo.

La comunicacion.

Las relaciones con los accionistas y la comu-
nidad inversora.

Las relaciones con los clientes.

Las relaciones con los proveedores.

Las relaciones con los empleados.

Las relaciones con el medio ambiente.

Las relaciones con la sociedad.

El Plan de Accién en la Sociedad de BBVA.

BBVA: INDICADORES CLAVE DE RSC (2003)

Empleados con estudios universitarios (total Grupo)

Mujeres en plantilla (total Grupo)

Incorporaciones fijas 3 dltimos afios (total Grupo)

Inversién en formacion en el afio (total Grupo)

Horas de formacion impartidas en el afio (total Grupo)

Empleados que han presentado iniciativas al Proyecto Innova (Espafia)
Empleados que han recibido formacién sobre Salud Laboral (Espaia)
Utilizacion total de Energia (Espafa) (variacion s/ afio anterior)
Emisiones de CO, (Espafa) (variacion s/ afio anterior)

Consumo de papel (Espafia) (variacion s/ afio anterior)

Porcentaje de papel reciclado sobre papel blanco

Porcentaje de papel reciclado (Espafa) (variacién s/ afo anterior)
Certificaciones ISO aplicadas

Certificaciones 1SO 14001 aplicadas

Inversién en mecenazgo en Medio Ambiente (total Grupo)

Inversién en actividades de interés social (total Grupo)

Impuestos sobre sociedades (total Grupo)

46,1%

41,8%

7.750

33.390.000 euros
3.700.000

528

1.381

-6.1%

-16,2%

-0,8%

46,87

-0.8%

76

5

3.060.000 euros
34.466.600 euros
915.000.000 euros




Perfil del grupo
BBVA

VISION Y PRINCIPIOS CORPORATIVOS

Vision supone expresar un proposito de futuro,
una ambicion. En el caso de BBVA, es “la razén
por la que estamos en el negocio y las fortalezas
que tenemos, junto con nuestras aspiraciones”.
También constituye la guia imprescindible para que
todos los esfuerzos vayan en la misma direccion.
En este sentido, la vision de BBVA es muy clara:

Trabajar por un futuro
mejor para las personas

Un objetivo que el Grupo enlaza con el com-
promiso de aportar mejores soluciones a los
clientes, crecimiento rentable a los accionistas y
progreso para la Sociedad.

La vision se expresa a través de la cultura
corporativa, definida por los valores, los princi-
pios, los compromisos y los criterios operativos
que de ellos se derivan. Los siete Principios Cor-
porativos de BBVA son:
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. El cliente como centro del negocio.

. La creacién de valor para los accionistas

como resultado de la actividad.

. El equipo como artifice de la generacion de

valor.

. El estilo de gestion como generador de entu-

siasmo.

. El comportamiento ético y la integridad per-

sonal y profesional como forma de entender
y desarrollar la actividad.

. La innovacién como palanca de progreso.
. La responsabilidad social corporativa como

compromiso con el desarrollo.

VISION
Trabajar por un futuro
mejor para las personas

CULTURA B BVA MARCA

CORPORATIVA EXPERIENCIA
Definida por los Capitaliza y pone en
Principios, los valor los Principios

Compromisos y los expresados en una

Criterios operativos idea creativa:
adelante.
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UNA LARGA TRAYECTORIA
CAJA POSTAL
. B. EXTERIOR
B.H.E
& VIZGAVA B. CDTO. LOCAL

B. CDTO. AGRICOLA

Banco Bilbao Vizcaya Argentaria, S.A. (BBVA)
se constituy6 como resultado de la fusién de
Banco Bilbao Vizcaya, S.A. y de Argentaria, Caja
Postal y Banco Hipotecario, S.A., mediante es-
critura publica de fecha 25 de enero de 2000.
Sin embargo, BBVA hunde sus raices en una lar-
ga y compleja historia: la de las muchas personas y
entidades que, desde mediados del siglo XIX hasta
hoy, se han unido para crear un Grupo global.
Fruto de esa trayectoria, BBVA es en la actua-
lidad uno de los principales actores del sector fi-

nanciero mundial y una referencia clara e inelu-
dible en un mercado en permanente cambio. Un
Grupo que atiende a 35 millones de clientes en
todo el mundo, a través de una red cercana a las
7.000 oficinas en 35 paises, gestionando casi
300.000 millones de euros. Un gran Grupo fi-
nanciero transnacional que apuesta de manera
firme y decidida por el futuro, que avanza adap-
tandose a las necesidades que impone un merca-
do cada vez mas globalizado y competitivo y que
trabaja por un futuro mejor para todos sus gru-
pos de interés y para las sociedades en que opera.

DATOS BASICOS

Los rasgos basicos que delimitan el perfil de
BBVA son:

— Su fuerte base de capital.

— Su constante generacion de beneficios.

— Su notable ratio de eficiencia.

— Su baja morosidad y amplia cobertura.

— Su buena diversificacion de activos.

— Su amplia presencia internacional.
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DATOS BASICOS

DATOS BASICOS DEL GRUPO BBVA POSICION BBVA EN EL MERCADO

(MILLONES DE EUROS) (DICIEMBRE 2003) ESPANOL
(DICIEMBRE 2003)

ACTIVOS 287.150

CREDITOS S/CLIENTES 153.271 - o
Créditos 1

TOTAL RECURSOQS GESTINADQS 295.905 . . o
Depésitos 2

BENEFICIO ATRIBUIDO AL GRUPO 2.227 . o
Fondos de Inversion 2

RATIOS (%) Fondos de Pensiones 1°

¢ De eficiencia 47,2 Red Oficinas 3°

* ROE 18.4

* De morosidad 1.74

N° CLIENTES (EN EL MUNDO) (millones) 85 CUOTAS BBVA EN CANALES

EMPLEADOS 86.197 ALTERNATIVOS _

- EN EL MERCADO ESPANOL

* En Espaiia 31.095 (SEPTIEMBRE 2003)

e Fuera de de Espafia 55.102

OFICINAS 6.924 Banca telefénica 20%

¢ En Espafa 337 Cajeros automaticos 18%

¢ Fuera de de Espafia 3.553 Banca electrénica 207%

CAJEROS Y AUTOSERVICIOS 10.797 Fuente: FRS Ibérica

¢ En Espana 4.477

e Fuera de de Espafia 6.320
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DIVERSIFICACION DEL GRUPO BBVA

(DICIEMBRE 2003)

ACTIVOS (%) B° ATRIBUIDO (%)

América Latina

América

Banca
Minorista
Espana

y Portugal

Banca Mayorista y

Espafia, UE., h
de Inversiones

Estados Unidos



PRESENCIA INTERNACIONAL

BBVA sigue un modelo basado en una franquicia
comun y planes de negocio adaptados a cada pais.
Este esquema es particularmente perceptible en
América Latina, el drea geografica regional donde
mads significativa es su presencia y en la que el Gru-
po BBVA se ha convertido en una referencia fi-
nanciera determinante . La presencia internacional
de BBVA se detalla en el cuadro adjunto, comple-
mentandose con una red de mas de 4.000 entida-
des corresponsales repartidas por todo el mundo.

El Grupo BBVA tiene en América Latina
aproximadamente la tercera parte de sus acti-

OFICINAS
SUCURSALES REPRESENTACION
Bruselas Beijing
Grand Cayman Bruselas
Hong-Kong Caracas
Londres Frankfurt
Miami La Habana
Milan Lima
Nueva York México D.F.
Paris Moscu

San Juan de Puerto Rico Rio de Janeiro
Santiago de Chile
Santa Fe de Bogota
Sao Paulo

Teheran

Tokio

Yakarta

BBVA PENSIONES Y SEGUROS AMERICA

(31 DICIEMBRE 2003)

Paises

Sociedades

Plantilla

Oficinas

Afiliados / Pélizas

Ranking

Cuota mercado: Recaudacién / Primas
Ranking
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vos totales, la mitad de sus oficinas y dos ter-
cios de su plantilla. A su vez, los intereses del
Grupo en esta region del mundo, donde goza
de una posicion de privilegio por cuotas de
mercado en créditos, pensiones y recursos ges-
tionados, aportan el 30% del beneficio neto
atribuido.

En 2003, se registr6 una modificaciéon im-
portante en la presencia de BBVA en América
Latina: BBVA y Bradesco —primer grupo finan-
ciero de Brasil- alcanzaron un acuerdo por el
que Bradesco absorbié BBV Brasil, convirtién-
dose BBVA en accionista de referencia de la enti-
dad brasilena.

GRUPO BANCARIO BBVA

Banc Internacional d’Andorra-Banca Mora
BBVA Banco Francés (Argentina)

BBVA Banco Ganadero (Colombia)

BBVA Banco Provincial (Venezuela)

BBVA Banco Uruguay

BBVA Bancomer (México)

BBVA Continental (Per()

BBVA Chile

BBVA Panama

BBVA Paraguay

BBVA Portugal

BBVA Privanza Bank (Jersey) Ltd (Channel Islands)
BBVA Privanza Internacional (Gibraltar) Ltd

BBVA Puerto Rico
BBVA Suiza
PENSIONES SEGUROS TOTAL NEGOCIO
10 7 12
12 18 30
7.679 2.363 10.042
369 (sin redes)
12.029.647 4.054.992 16.084.639
10
24,97% 5%
1° 6°
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GRUPO BANCARIO BBVA EN AMERICA LATINA.

(DICIEMBRE 2003)

TIPO DE NEGOCIO: BANCA UNIVERSAL

ARGENTINA BBVA Banco Francés (79,647%) PARAGUAY BBVA Paraguay (100%)
% Cuota mercado Depdsitos 9,7 % Cuota mercado Depdsitos 12,6
% Cuota mercado Préstamos 6.1 % Cuota mercado Préstamos 16.8
Posicion Ranking Depésitos 2° Posicién Ranking Depésitos 5°
Activos (MM Euros) 4.446 Activos (MM Euros) 183
Namero de clientes 1.664.000 Ndmero de clientes 11.000
Oficinas 263 Oficinas 8
Empleados 3.504 Empleados 95
CHILE BBVA Chile (66.11%) PERU BBVA Continental (45.8%)
% Cuota mercado Depdsitos 7.7 % Cuota mercado Depdsitos 238
% Cuota mercado Préstamos 7.2 % Cuota mercado Préstamos 17.6
Posicion Ranking Depésitos 4° Posicién Ranking Depésitos 2°
Activos (MM Euros) 4573 Activos (MM Euros) 2.975
Namero de clientes 534.000 Ndmero de clientes 801.000
Oficinas 97 Oficinas 200
Empleados 1.726 Empleados 2.305
COLOMBIA Banco Ganadero (95,3%) PUERTO RICO BBVA Puerto Rico (100%)
% Cuota mercado Depdsitos 7.7 % Cuota mercado Depdsitos 6.4
% Cuota mercado Préstamos 7.0 % Cuota mercado Préstamos 6.9
Posicion Ranking Depésitos 3° Posicién Ranking Depésitos 5°
Activos (MM Euros) 1.952 Activos (MM Euros) 4116
Namero de clientes 2.030.000 Ndmero de clientes 234.000
Oficinas 256 Oficinas 52
Empleados 3.407 Empleados 1.062
MEXICO BBVA Bancomer (59,4%)* URUGUAY BBVA Uruguay (100%)
% Cuota mercado Depdsitos (*) 327 % Cuota mercado Depdsitos 5.6
% Cuota mercado Préstamos (*) 31,7 % Cuota mercado Préstamos 6.6
Posicion Ranking Depésitos 1° Posicién Ranking Depésitos 6°
Activos (MM Euros) 50.277 Activos (MM Euros) 486
Namero de clientes 9.979.000 Ndmero de clientes 38.000
Oficinas 1.789 Oficinas 8
Empleados 25.201 Empleados 151
PANAMA BBVA Panama (96.,76%) VENEZUELA BBVA Provincial (55%)
% Cuota mercado Depdsitos 49 % Cuota mercado Depdsitos 15,4
% Cuota mercado Préstamos 6.3 % Cuota mercado Préstamos 13,6
Posicion Ranking Depésitos 5° Posicién Ranking Depésitos 2°
Activos (MM Euros) 657 Activos (MM Euros) 3.278
Namero de clientes 15.000 Ndmero de clientes 2.923.000
Oficinas 15 Oficinas 340
Empleados 228 Empleados 6.087

(Entre paréntesis figura el porcentaje de participacion de BBVA en cada entidad).
(*) Corresponde a la cuota entre las cinco primeras entidades bancarias del pais.
(**) En enero 2004 se ha presentado una oferta publica de adquisicién de acciones por el 40,6% restante.



BBVA: ORGANIGRAMA
Diciembre 2003

PRESIDENCIA

Areas de apoyo

e Area de Presidencia
 Secretaria General

e Servicios Juridicos

e Comunicacion e Imagen
 Relaciones Corporativas

CONSEJERO DELEGADO

Areas de apoyo

¢ Sistemas y Operaciones
® Recursos Humanos
 Servicios

* Riesgos

* Direccion Financiera

® Desarrollo de Negocio

* Innovacion y Desarrollo

Areas de Negocio

Banca Minorista
Espafia y Portugal

Banca Mayorista

América y de Inversiones

ORGANIZACION Y AREAS DE
NEGOCIO

BBVA ha orientado su estructura hacia el servi-
cio y la satisfaccion del cliente, politica que se
sustenta tanto en una marca fuerte y reconoci-
da, que genera confianza, como en una cultura
corporativa que asume un firme compromiso
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con todos sus grupos de interés. Este esquema de

actuacion, iniciado en la Junta General de Ac-

cionistas de marzo de 2002, se ha confirmado y

reforzado en enero de 2003 con la aprobacion

por parte del Consejo de Administracion de la
estructura directiva del Grupo, con un nuevo
modelo por areas de negocio:

— Banca Minorista Espana y Portugal: incluye
los negocios minoristas, de gestion de activos y
de banca privada desarrollados por el Grupo
en Espafia y Portugal. Aglutina los segmentos
de clientes particulares y Pymes en el mercado
doméstico, el grupo Finanzia/Uno-E (dedicado
al negocio e-banking, a la financiacion de ven-
tas de productos de consumo, a la distribucién
de productos de tarjetas y actividades de ren-
ting), BBVA Portugal, el negocio de banca pri-
vada, el desarrollado por las gestoras de fon-
dos de inversion y de pensiones y los resulta-
dos asociados al negocio asegurador.

— Banca Mayorista y de Inversiones: engloba los
negocios que el Grupo realiza con grandes em-
presas e instituciones a través de la banca cor-
porativa, tanto nacional como internacional,

APORTACION DE LAS AREAS DE NEGOCIO AL BENEFICIO ATRIBUIDO

(MILLONES DE EUROS)

Banca Minorista Espafia y Portugal
Banca Mayorista y de Inversiones
América

Actividades Corporativas

BENEFICIO ATRIBUIDO GRUPO BBVA

ROE Y EFICIENCIA

(PORCENTAJE)

Banca Minorista Espafia y Portugal
Banca Mayorista y de Inversiones
América

GRUPO BBVA

(1) Con Argentina y Brasil por puesta en equivalencia.

2003 A% 2002 2001
1.239 2.1 1.266 1.173
468 22,5 382 531
715 (2.8) 736 807
(195) (70,6) (665) (148)
2.227 29,5 1.719 2.363
ROE Ratio de eficiencia
2003 2002 2001 2003 2002 2001
309 33,6 31,7 44,7 44,8 48,4
23,0 19,5 23,1 31,7 35,6 323
24,0 22,7 17.5 44,1 46,0 48,9
18.4 13,7 18,0 46,6" 476" 49,97
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y de la banca de instituciones. También incor-
pora los negocios de las salas de tesoreria ubi-
cadas en Espania, Europa y Nueva York, el ne-
gocio de distribucion y originacion de renta
variable y la actividad de depositaria y custo-
dia de valores. Asimismo, incluye los negocios
de proyectos empresariales e inmobiliarios que
no se desarrollan a través de la participacion
del Grupo en grandes corporaciones.
América: comprende la actividad y resultados
de los bancos filiales del Grupo en Latinoamé-
rica y de sus sociedades participadas, incluidas
gestoras de pensiones y seguros, asi como el
negocio de banca privada internacional.

Las dreas de apoyo al negocio son Sistemas y

Operaciones, Riesgos, Recursos Humanos y
Servicios, Desarrollo de Negocio, Innovacion y

BBVA cotiza en las principales
Bolsas de Valores mundiales
(31 diciembre 2003)

MILAN ZURICH
MADRID
LONDRES FRANKFURT
NUEVA YORK
FTSE 300 Banks IBEX 35 DJ EuroStoxx 50
(3.68% ponderacién) (12,45% ponderaci6n) (2.487% ponderacion)

Desarrollo y la Direccion Financiera, asi como
las de Presidencia, Secretaria General, Servicios
Juridicos, Comunicacion e Imagen y Relaciones
Corporativas.

LA ACCION BBVA

(31 DICIEMBRE 2003)

N° ACCIONISTAS 1.158.887
N° ACCIONES EN CIRCULACION 3.195.852.043
CONTRATACION

¢ Media diaria (n° acciones) 32.436.618
e Media diaria (millones de euros) 297,86
COTIZACION (euros)

* Maxima 10,99
® Minima 6,83
o Ultima 10,95
VALOR CONTABLE POR ACCION 3,88

CAPITALIZACION BURSATIL (millones de euros) 34.995

RATIOS BURSATILES

e Precio/Valor Contable (veces) 28
® PER (Precio/Beneficio) (veces) 15,7
¢ Rentabilidad (Dividendo/Precio) (%) 3,51

Base accionarial BBVA
(31 diciembre 2003)

1.158.887 ACCIONISTAS / 3.195.852.043 ACCIONES

PARTICULARES CONSEJO 1,19%

>4500acs.  <4.500 acs.
15.44% 25,86%

41.135 accionistas
1.069.284 accionistas

INSTITUCIONES EMPLEADOS 2,81%

Domésticas  Extranjeras
9,92% 44,78%

USA. 1973%
R. Unido 5.57%
Z.Euro 18,86%
Resto  0.62% 41.464 accionistas

AMPLIA BASE DE PARTICULARES y ALTA FIDELIDAD:
Accionistas BBVA mantienen sus acciones un tiempo elevado

Los datos reflejan % s/Capital



LA ACCION BBVA

Banco Bilbao Vizcaya Argentaria es una socie-
dad andnima cuyas acciones cotizan en las cua-
tro Bolsas espafiolas (Madrid, Barcelona, Bilbao
y Valencia) y en varios de los mercados mas im-
portantes del mundo, como Londres, Paris,
Frankfurt, Mildn y Nueva York.

La accién BBVA estd incluida en un total de
39 indices, con diferentes ponderaciones en cada
uno de ellos, entre los que destacan el espaiiol
IBEX 33, el Euro Stoxx 50, el Dow Jones Euro
Sustainability y el FTSE4Good. Estos dos ulti-
mos son los indicadores internacionales mas im-
portantes de empresas socialmente responsables.

BBVA cuenta con mas de un millén de accio-
nistas, no existiendo participaciones individuales
que igualen o superen el 5% del capital social.

PLANTILLA

El equipo humano -y su iniciativa, talento y ca-
pacidad de trabajo— es para BBVA su activo ba-
sico y el motor esencial de su dinamismo. En
BBVA se trabaja desde el respeto a los derechos
humanos y a la diversidad, pero también a la in-
dividualidad de cada persona. Propiciar el méaxi-
mo desarrollo profesional y personal posible de
todos los componentes de la plantilla se conside-
ra una de las dimensiones esenciales de la res-
ponsabilidad social corporativa del Grupo.

PRINCIPALES PARTICIPACIONES ACCIONARIALES
(DICIEMBRE 2003)
SOCIEDADES COTIZADAS
PARTCIPACIONES BANCARIAS
Banca Nazionale Lavoro
Bradesco

PARTCIPACIONES INDUSTRIALES
Gas Natural

Iberia

Iberdrola

Repsol YPF

Sogecable

Telefonica
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PRINCIPALES PARTICIPACIONES

Con independencia de las entidades que con-
forman el Grupo, BBVA mantiene importan-
tes participaciones accionariales tanto en el
sector financiero como en otras areas de acti-
vidad. La gestion de la cartera de participa-
ciones industriales ha gozado tradicionalmen-
te de gran importancia en la estrategia de
BBVA por su volumen y contribucion a los be-
neficios del Grupo y en tanto complemento de
su actividad bancaria. Se trata de participa-
ciones que responden ante todo al convenci-
miento de que una adecuada diversificacion
permite una compensacion ciclica entre dife-
rentes negocios por la alternancia de rentabili-
dades, a la vez que una presencia directa en la
economia real.

La gestion de esta cartera ha estado presidida
por estrictos criterios de rentabilidad, liquidez y
rotacion, y ha dado muy positivos resultados en
los ultimos afios.

Debe destacarse que la gran mayoria de las
empresas participadas ha integrado decidida-
mente en su gestion criterios de responsabilidad
social corporativa, en algunos casos, con reali-
zaciones muy destacadas y notable reconoci-
miento. Ejemplo manifiesto de ello son Banca
Nazionale del Lavoro y Bradesco, sin olvidar la
mayor parte de las entidades espafiolas que se
mencionan en el cuadro.

Sede TOTAL (%)
Roma (ltalia) 14,37
S3o Paolo (Brasil) 50
Madrid 3,47
Madrid 7.48
Bilbao 8,22
Madrid 6,10
Madrid 4,04
Madrid 6,09



PLANTILLA GRUPO BBVA

(31 DICIEMBRE 2003)

Personas

Espana 31.095
América 53.100
Resto 2.002
TOTAL 86.197
% Contrato fijo

Espafa 92,1
América 95,0
Altas de empleo fijo en 2003

Espana 2.641
América 981

DISTRIBUCION POR SEXOS (%)
Mujeres  Hombres

América 46,9 53.1
Espafa 359 64,1
GLOBAL 41,8 58,2
EDAD MEDIA (afios)

Espana 417
América 355

ANTIGUEDAD MEDIA (afios)

Espana 19,6
América 93
ESPANA

Trabaja en oficinas 81,5%
Titulados / diplomados 47,9%

AMERICA LATINA (empleados por pas)

Argentina 5.223
Chile 3.414
Colombia 4.483
México 28.388
Peru 2.851
Puerto Rico 1.062
Venezuela 6.127
Resto 1.552
TOTAL AMERICA 53.100

REPARTO POR ZONAS GEOGRAFICAS (% s/ total)

Espafia 36,1
Resto Europa 1.9
Norteamérica 03
América Latina 61,6
Asia 0.1

TOTAL 100.00
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PREMIOS Y DISTINCIONES CONCEDIDOS AL

GRUPO BBVA EN 2003 EN AMERICA LATINA

ARGENTINA

e Premio AMDIA de Plata categoria Acciones de
Marketing Relacional a BBVA Banco Francés,
ASOCIACION DE MARKETING DIRECTO E
INTERACTIVO DE ARGENTINA (Diciembre 2003).

MEXICO

e Certificacion de Empresa Socialmente Responsable a
BBVA Bancomer (cuarto afio consecutivo), CENTRO
MEXICANO DE FILANTROPIA (Enero 2004).

e Numero Uno en colocaciones domésticas de deuda en
Latinoamérica en 1 semestre 2003 a BBVA Bancomer,
THOMSON FINANCIAL (INTERNATIONAL
FINANCE REVIEW) (Julio 2003).

e Finalista VII Edicion del Premio CODESPA a la
Empresa Solidaria 2003 a Fundacion BBVA Bancomer,
FUNDACION CODESPA (Octubre 2003).

PARAGUAY

® Mejor entidad financiera de 2002 a BBVA, BANCO
CENTRAL DE PARAGUAY (Febrero 2003).

PERU

e Mejor banco de Pert 2003 a BBVA Banco Continental,
Revista THE BANKER (Septiembre 2003).

® Medalla de Honor de la Cultura Peruana a BBVA Banco
Continental, INSTITUTO NACIONAL DE CULTURA
DE PERU (Septiembre 2003).

® Premio Creatividad Empresarial 2003 de Pert a BBVA
Banco Continental, UNIVERSIDAD PERUANA DE
CIENCIAS APLICADAS (Noviembre 2003).

® Inclusion entre las 25 mejores empresas para trabajar en
el Perd a AFP Horizonte Grupo BBVA, GREAT
PLACE TO WORK INSTITUTE en Perti (Diciembre
2003).

e Certificado de aprobacion del proceso de migracion al
Sistema de Calidad ISO 9001:2000 a AFP Horizonte
Grupo BBVA, LLOYD’S REGISTER QUALITY
ASSURANCE (Diciembre 2003).

VENEZUELA

¢ Premio Nacional del Libro 2002 a la Mejor Campaia
de Lectura a “Proyecto Papagayo”, FUNDACION
PROVINCIAL, CENTRO NACIONAL DEL LIBRO
(Junio 2003).
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PREMIOS Y DISTINCIONES CONCEDIDOS AL GRUPO BBVA EN 2003

(SIN INCLUIR AMERICA LATINA)

e IX Premios Empresariales
Revista DINERO (Enero
2003).

® Premio a la mejor promocion
residencial de la Asociacion de
Promotores y Constructores de
Espana (APCE), a BBVA

INMOBILIARIA (Enero 2003).

e Acreditacion Internacional
“Financial Risk Manager”,
GLOBAL ASSOCIATION OF
RISK PROFESSIONALS
(GARP), a 25 profesionales de
BBVA (Enero 2003).

e Inclusi6n en el Indice de
eficiencia en créditos de la
banca mundial, Revista THE
BANKER (Febrero 2003).

® Mejor Marca de la Banca en
Espana, Revista
ACTUALIDAD

ECONOMICA (Febrero 2003).

® Premio a la excelencia en
gestion de fondos 2002,
STANDARD&POOR’S y
EXPANSION (Febrero 2003).

e Entidad con mayor Prestigio del
sector bancario espaiiol,
INDICE MERCO (Monitor
Espaiiol de Reputacion
Corporativa) (Marzo 2003).

® Primer banco espafiol con
Certificacion Europea para sus
asesores financieros,
ASOCIACION EUROPEA DE
PLANIFICACION
FINANCIERA (AFPA) (Mayo
2003).

o XXXVIII Primi Llotja a la
Mejor Informacion de

Sociedades Mercantiles a los
Accionistas y al Mercado,
CAMARA DE COMERCIO,
INDUSTRIA Y
NAVEGACION DE
BARCELONA

(Mayo 2003).

e Medalla de Oro REAL
ACADEMIA DE LA
HISTORIA en reconocimiento
a la accion social, cultural y
cientifica del Grupo BBVA, a
Francisco Gonzilez, Presidente
BBVA (Mayo 2003).

e Segunda entidad financiera
espafiola con mejor reputacion,
Indice de Reputacién de
Marcas (IRMA) de ANALISIS
E INVESTIGACION y
VILLAFANE&ASOCIADOS
CONSULTORES (Junio 2003).

® Mejor banco depositario de
valores del mercado espanol
2003, Revista GLOBAL
FINANCE (Julio 2003).

e Primer banco mundial en
financiacion de proyectos
(“Project Finance”) 1° semestre
2003, DEALOGIC
(EUROMONEY
INSTITUCIONAL
INVESTOR) (Julio 2003).

® Primer banco asegurador de
financiacion de proyectos
(“Project Finance™), en Espana
1= Semestre 2003, DEALOGIC
(EUROMONEY
INSTITUCIONAL
INVESTOR) (Julio 2003).

® Incorporacion a los Indices

FTSE4GOOD de Inversion
Responsable, FINANCIAL
TIMES STOCK EXCHANGE
(FTSE) (Septiembre 2003).

e Finalista VI Premios de Medio
Ambiente, GARRIGUES
MEDIO AMBIENTE y
EXPANSION a BBVA
INMOBILIARIA
(Octubre 2003).

e Mejor Banco por Internet para
particulares de Europa y
Espana, Revista GLOBAL
FINANCE
(Octubre 2003).

® Inclusion entre las 10 marcas
espanolas mas conocidas en el
mundo, segtin Estudio del
FORO DE MARCAS
RENOMBRADAS
ESPANOLAS (UNIVERSIDAD
CARLOS III de Madrid /
INSTITUTO ESPANOL DE
COMERCIO EXTERIOR)
(Noviembre 2003).

e Primera Aseguradora de
Espana por servicios en
Internet, ranking CAP
GEMINI ERNST& YOUNG, a
DIRECT SEGUROS
(Noviembre 2003).

e Inclusién en informe anual
mundial sobre las empresas que
mejor informan a los
inversores, “Value Reporting
Review” de
PRICEWATERHOUSE
COOPERS (Noviembre 2003).

e Mejor banco custodio de valores
del mercado espanol, Revista



GLOBAL INVESTOR
(Noviembre 2003).

e Numero 1 Ranking de MTS
Amsterdam (plataforma
europea de negociacion
electronica), como colocador de
Dutch Treasury Certificates
(Noviembre 2003).

e Numero 1 Ranking
ASOCIACION DE
INTERMEDIARIOS DE
ACTIVOS FINANCIEROS
(AIAF), de operaciones a
vencimiento
(Diciembre 2003).

e Numero 1 Ranking SISTEMA
ELECTRONICO DE
NEGOCIACION DE
ACTIVOS FINANCIEROS
(SENAF), de letras a
vencimiento
(Diciembre 2003).

e Numero 2 Ranking SISTEMA
ELECTRONICO DE
NEGOCIACION DE
ACTIVOS FINANCIEROS
(SENAF) de repos tesoro
espaniol (Noviembre 2003).

e Numero 1 Informe trimestral de
BANCO DE ESPANA sobre
operaciones con Divisas
(Noviembre 2003).

e Numero 1 en Mercado
Continuo, BOLSA DE
MADRID (Noviembre 2003).

e Mencion Especial en el mercado
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de Warrants y Certificados a la
Accion BBVA, BOLSA DE
MADRID (Diciembre 2003).

e Finalista Premio a la Innovacién

en Recursos Humanos,
EXPANSION Y EMPLEO
(Diciembre 2003).

® Premio “Jubilo 2003”, GRUPO
JUBILO COMUNICACION
(Diciembre 2003).

e Sello de Calidad “namero 17 y
Sello de Calidad “Clase A” al
Servicio On Line BBVANET
para Particulares, ranking
trimestral AQMETRIX (Abril y
Diciembre 2003).

e Segundo Servicio mejor
valorado y Sello de Calidad
“Clase A” a BBVANET para
Profesionales y Negocios,
ranking trimestral AQMETRIX
(Diciembre 2003).

e Quinta posicion del ranking de
Empresas y Sello de Calidad
“Clase A” a BBVANET para
Empresas, ranking trimestral

AQMETRIX (Diciembre 2003).

® Mejor Fondo Esparfiol mas
rentable a BBVA Indice
Nasdaq Plus,
EXPANSION/STANDARD &
POOR'’S (Enero 2004).

e Mejor banco de Financiacion de
Comercio Internacional en
Espana 2003 (tercer afio
consecutivo), Revista

GLOBAL FINANCE (Enero
2004).

® Novena empresa a nivel
mundial (primera espafiola) en
el ranking de Desarrollo de
Liderazgo de HEWITT
ASSOCIATES (Enero 2004).

e Segunda posicion en el ranking
POP+ region Europa (websites
de Relaciones con Inversores
mas votadas por el colectivo de
inversores y analistas), en
VI edicion Global
Rankings& Awards de
MZ CONSULT (Enero 2004).

® Primer banco en operaciones de
créditos sindicados en Espana,
EXPANSION (Enero 2004).

PORTUGAL

® Primera Sociedad Gestora con
Certificado de Calidad segin
norma UNE-EN ISO
9001:2000 (AENOR) a BBVA
GEST-SGFIM (Junio 2003).



La Experiencia
BBVA: la cultura
corporativa,

los valores y

la marca

La Experiencia BBVA supone una nueva for-
ma de pensar y actuar, un nuevo modelo de ha-
cer banca para las mas de 86.000 personas que
forman el Grupo, ofreciendo una experiencia
unica a los distintos grupos de interés de
BBVA, en todos y cada uno de los contactos
que mantiene con ellos. Una experiencia que
aporta valor y genera confianza y que se cons-
truye sobre la gestion integrada de los activos
intangibles del Grupo: la marca, la cultura y la
reputacion corporativa.

La viabilidad de este proyecto, que se inicid
con una rigurosa y amplia investigacion de
mercado (100.000 entrevistas, 100 dindmicas
de grupo y 100 entrevistas en profundidad, en
20 paises), ha sido posible gracias a la estrecha
colaboracion entre las diversas areas implica-
das: Comunicacion e Imagen, Recursos Huma-
nos y las areas de negocio de Espana y Améri-
ca Latina.
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UN NUEVO ESTILO DE HACER
BANCA: VISION, PRINCIPIOS Y
COMPROMISOS

La Experiencia BBVA es, por tanto, un innova-
dor modelo que refleja las aspiraciones del Grupo
de aportar a todos sus grupos de interés una ex-
periencia dnica y con valor sostenido y que se
puede visualizar como un iceberg. La superficie
que se ve simboliza la experiencia externa: lo que
se dice, se hace y se ofrece. Pero esa superficie se
encuentra s6lidamente asentada sobre la expe-
riencia interna: la cultura corporativa, el modo de
ver, pensar y sentir en BBVA, que marca el camino

a seguir.

Los tres factores que ayudan a llevar a cabo

La Experiencia BBVA son:

— La vision del Grupo, que transmite la ambi-
cion y el compromiso de BBVA vy sirve de
guia, para que todos sus esfuerzos vayan en
la misma direccion.

- La cultura corporativa, definida por los valo-
res, los principios, los compromisos y los cri-
terios operativos que de ellos se derivan.
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(s A
QUEREMOS

SER
PRINCIPIOS
cOMo LO ) o
HACEMOS: Clientes Accionistas
PASANDO DE COMPROMISOS
LO GENERAL A
LO CONCRETO Empleados Sociedad

COMPORTAMIENTOS

— La marca experiencia capitaliza y pone en
valor los principios para construir una repu-
tacion solida. La marca expresa los princi-
pios en los que BBVA comunica, hace y ofre-
ce, en una idea creativa: adelante.

La experiencia BBVA implica a toda la

organizacion
Experiencia Externa

Comunicacidn
Identidad corporativa
Punios venia
Producios y servicios

CULTURA
Principios corporaiives

o con:
wlientes.
acciomistas
cmple;
sociedad

Criterios Operativos

Experiencia Interna BBVA

El éxito del modelo BBVA consiste en enten-
der la importancia de los intangibles, pero tam-
bién en implementar planes concretos que pon-
gan estos intangibles a trabajar al servicio de los
objetivos estratégicos y de negocio. Como resul-
tado de ello, y a lo largo del tiempo, la coheren-
cia entre lo que se dice (comunicacién), como se
comporta (cultura corporativa) y lo que se ofre-
ce (productos y servicios) construye y fortalece
la reputacion corporativa.



La vision

La vision de BBVA establece los objetivos a alto
nivel del equipo humano, casando las necesida-
des de los grupos de interés (clientes, accionistas,
proveedores, empleados y la sociedad) con lo
que el Grupo puede ofrecer. La vision se crea
desde el marco conceptual del territorio, que de-
fine lo que es, lo que quiere ser y lo que debe ser
el Grupo. Un territorio que, en BBVA, se basa en
el liderazgo, en la modernidad y en la relacion
personal.
El enunciado de la vision es:

BBVA, trabajamos por un futuro
mejor para las personas.

Nos comprometemos a aportar
la mejores soluciones a los clientes,
crecimiento rentable a nuestros
accionistas y progreso a la sociedad

La visién de BBVA constituye la esencia de la
organizacion y se condensa en la idea de “futu-
ro”. La actividad del Grupo se encamina a “crear
futuro”, en términos positivos y sostenibles, para
todos los grupos de interés.

BBVA ha adoptado una serie de principios y
compromisos especificos con accionistas, clien-
tes, empleados y sociedad en general, reflejo de
su responsabilidad social corporativa. Pero estos
principios y compromisos no pueden quedar en
simple retdrica. El paso de la palabra a la accion
se lleva a cabo en BBVA a través de criterios ope-
rativos desarrollados en numerosos planes de ac-
cion y proyectos estratégicos y en comporta-
mientos concretos revisados por los propios em-
pleados en cada unidad.

La Experiencia BBVA
Cultura corporativa y marca son dos
conceptos integrados que definen
La Experiencia BBVA: |a cultura
proporciona los principios y la marca los
pone en valor frente a accionistas,
clientes, proveedores, empleados
y toda la sociedad
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La cultura corporativa

La cultura corporativa hace posible que La
Experiencia BBVA pueda existir y sea genera-
dora de negocio y cohesion interna. La cultura
es una herramienta que trabaja a favor del li-
derazgo sostenido y del éxito comercial y ayu-
da a cumplir los objetivos corporativos y de
negocio.

Los empleados de BBVA, en sus interaccio-
nes diarias con los clientes, son la voz de la
marca y los creadores de La Experiencia
BBYVA. Por esta razon, ha sido vital comunicar,
motivar y formar a todo el equipo humano en
torno a ella, haciéndoles participes del proyecto
como principales responsables de su éxito. La
vision es el fundamento de los valores de
BBVA, expresados en siete principios corpora-
tivos que se materializan en compromisos con
los clientes, con los empleados, con los accio-
nistas y con la sociedad en general.

Los siete principios corporativos:

1. El cliente como centro de valor
nuestro negocio.

2. La creacion de valor para nuestros
accionistas como resultado de nues-
tra actividad.

3. El equipo como artifice de la
generacion de valor.

4. El estilo de gestion como generador
de entusiasmo.

5. El comportamiento éticoy la
integridad personal y profesional
como forma de entender y desarrollar
nuestra actividad.

6. La innovacion como palanca de
progreso.

7. La responsabilidad social corporativa
como compromiso con el desarrollo.
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La marca experiencia

La experiencia interna de la cultura corporativa
se integra con su expresion externa: la marca ex-
periencia BBVA, que representa la alineacion en-
tre lo que se dice, se hace y se ofrece. La marca
experiencia responde a la estrategia global del
Grupo y esta directamente ligada a sus valores,
aspiraciones, servicios y productos, con el objeto
de proponer valor para los grupos de interés de la
empresa. En la eficaz integracion de este modelo
radica una de las mayores fortalezas de BBVA.

BLTCVETSE, SCT atrevide
adelante es transparencia.
hasque. cien ho

escuchary escucha

La personalidad de la marca experiencia se
expresa a través de un lenguaje y una apariencia
renovada, que hablan de los valores de BBVA y
de las que nace la idea creativa de BBVA, que se
resume en una palabra: adelante. Esta palabra
es la propuesta de valor que el grupo hace a to-
dos sus grupos de interés y sintetiza el mensaje
clave para ellos: la posibilidad de alcanzar todos
los suefios y proyectos; es decir, de aspirar a un
futuro mejor. Implica una actitud y un compro-
miso de todo el Grupo.

VISION E IDEA CREATIVA,
DOS CARAS DE LA MISMA MONEDA

Trabajamos
por un futuro
mejor para
las personas

adelante.

Idea creativa

de marca

Territorio
FUTURO de marca

COHERENCIA'Y CONSISTENCIA DE LA EXPERIENCIA BBVA

Bova

comec, S

[ ‘ﬂ A

S
Publicidad Comunicacién Comportamiento Pagina Web Disefio de
Interna del equipo oficinas

BBVA

Cualquier otro contacto de la marca con sus publicos



Coherentemente con esta nueva filosofia y
este nuevo mensaje, BBVA ha acometido un am-
bicioso proceso de redefinicion de los diferentes
elementos de su imagen. Este proceso ha supues-
to también la renovacion del propio disefo de
las oficinas, en funcioén de un nuevo modelo de
banca minorista alineado con los valores de La
Experiencia BBVA.

LA REPUTACION CORPORATIVA

El dmbito en el que BBVA construye la reputa-
cién corporativa es el espacio de relacion entre
la entidad y sus grupos de interés. La reputacion
nace en el interior de la organizacién (vision), se
proyecta hacia el exterior a través del compor-
tamiento (cultura corporativa) y, finalmente, se
consolida —racional y emocionalmente- en las re-
laciones con los grupos de interés (marca expe-
riencia).

La reputacion corporativa de BBVA se basa
en valores universales (ética, buen gobierno, res-
ponsabilidad social y desarrollo sostenible, iden-
tidad y cultura corporativa) y se apalanca en los
valores de La Experiencia BBVA (liderazgo, im-
portancia de las personas e idea de futuro). En
la gestion de la reputacion corporativa se inte-
gran los aspectos intangibles (marca y cultura)
con los tangibles (resultados financieros y oferta
comercial), en busca del equilibrio 6ptimo entre
percepciones y realidad.

Por ello, BBVA construye su reputacion sobre
la calidad del servicio, el resultado financiero, la
vision y el liderazgo, el atractivo emocional, la
Responsabilidad Social Corporativa y la cultura y
el entorno de trabajo. Con un enfoque proacti-
vo, el modelo de gestion de la reputacion en
BBVA pretende ir mas alla que los modelos tradi-
cionales de gestion de riesgos reputacionales: ade-
mas de identificar riesgos y establecer mecanis-
mos para mitigarlos, el objetivo es crear valor
mediante el fortalecimiento de la reputacion.

BBVA comenzé en septiembre de 2002 un ca-
mino conjunto con otras empresas al fundar el
Foro de Reputacion Corporativa (ver cap. 15,
BBVA vy sus fundaciones en la Sociedad), un lu-
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gar de encuentro, analisis y divulgacion de ten-
dencias cuyo lema es “somos lo que hacemos
cada dia”, frase que refleja a la perfeccion el mo-
delo de gestion de la reputacion del Grupo.

LA EXPERIENCIA BBVA
EN EL DIA ADIA

Todos los empleados del Grupo BBVA, en su
constante interaccion con los grupos de interés,
aportan valor recreando la cultura corporativa.
Ellos son la voz de la marca y los creadores de
La Experiencia BBVA, por lo que resulta vital
su motivacion. El Area de Recursos Humanos
actia como impulsora en este proceso de forma-
ci6én, comunicacion y motivaciéon y como garan-
te de que las distintas actuaciones y planes del
Grupo queden impregnados de los compromisos
adquiridos con los grupos de interés.

Desde el lanzamiento de La Experiencia
BBVA, las areas de Recursos Humanos y Comu-
nicacion e Imagen han liderado el proceso de
comunicacion, formalizado a través de mds de
2.500 sesiones de formacion que, con distintos
niveles de profundidad, se han dirigido a los mas
de 86.000 empleados en los 35 paises en los que
esta presente el Grupo BBVA. Dicho proceso co-
menzd con una primera ronda informativa a car-
go del Presidente y del Consejero Delegado. Am-
bos compartieron la nueva cultura BBVA con
mas de 5.000 ejecutivos y visitaron todas las di-
recciones territoriales de Espana.

A través de un ambicioso proceso de forma-
cién en cascada —en el que 20.000 jefes de equi-
po recibieron un total de 1.000 jornadas forma-
tivas de ocho horas, extendiendo luego el proce-
so0 a todo el Grupo—, se ha buscado favorecer la
participacion y la reflexion de todos sus profe-
sionales en torno al proyecto, facilitando que to-
dos los miembros de BBVA vivan y transmitan
La Experiencia BBVA en las actuaciones coti-
dianas. Asimismo, se ha puesto un gran énfasis
en la importancia que cobran las personas y los
equipos en esta nueva etapa de la organizacion.
Un equipo al que todos los profesionales de
BBVA se sienten orgullosos de pertenecer.
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Como resultado de dichas sesiones y de las
actividades que han desarrollado los propios
participantes, se ha editado una primera version
de una Guia de Comportamientos, distribuida a
todas las personas de la organizacion y que pre-
tende ser un documento vivo y en permanente
actualizacion.

Vivir la cultura
El gran desafio que tiene por delante
el Grupo BBVA es vivir la cultura.
No basta con definirla ni conocerla...
Hay que vivirla dia a dia.
Poner en practica los comportamientos
alineados con los principios corporativos
y actualizarlos continuamente.

EL IMPACTO DE
LA EXPERIENCIA BBVA

Al finalizar el afio 2003, se pueden destacar ele-

mentos claros que corroboran el impacto positi-

vo que La Experiencia BBVA ha tenido en la or-

ganizacion. Como ejemplo de dicho impacto,

cabe citar:

® La capacidad de comunicacién y la involu-
cracion demostrada por los mas de 1.000 di-
rectivos y 20.000 jefes de equipo que han
transmitido el proyecto en cascada a la tota-
lidad de los empleados de todos los paises.

®  La positiva acogida que ha tenido el proyecto
por parte de los empleados. La valoracién
otorgada a la mejora en la forma de trabajar
en el Grupo que significa la implantacion de
la cultura corporativa alcanza una puntua-
cion de 8,8 sobre una escala de 10. En la tlti-
ma encuesta 2003, destaca también la valo-
racion del propio programa de formacién,
que se situa en 8,4.

m El papel desempenado por la Escuela de
Management como canal formativo clave
en la consolidacién y globalizacion de La
Experiencia BBVA. Los mas de 800 directi-
vos del Grupo que han asistido a los pro-
gramas formativos en dicha Escuela en
2003 han tenido la oportunidad de com-
partir con los miembros del Comité de Di-
reccion sus reflexiones y comportamientos
en las practicas diarias de su actividad y
contrastar su alineamiento con los valores
de la cultura corporativa.

® La aplicacion de los compromisos con los
empleados recogidos en La Experiencia
BBVA, que se han plasmado en el nuevo mo-
delo del equipo directivo lanzado en octubre
de 2003.

® La aplicacion de los compromisos con los
clientes con la puesta en marcha de proyec-
tos estratégicos como el Proyecto Cliente y
el Proyecto de Servicios Financieros Persona-
les, que se han materializado en un compro-
miso con la calidad de servicio y la adecua-
cion de 100 oficinas al nuevo modelo de seg-
mentacion y especializacion de servicio a los
clientes.

® La ordenacion de las pautas de comporta-
miento de los empleados ante la organizacion
y sociedad, a través de la puesta en vigor del
Codigo de Conducta del Grupo BBVA en di-
ciembre de 2003.

® La evolucion positiva de las variables que
forman el territorio de valores que BBVA
desea construir, tal y como se observa en los
estudios permanentes de seguimiento de la
marca.

Estos avances consolidan los objetivos estra-
tégicos que persigue el Grupo BBVA para esta-
blecer una diferenciacion duradera y consisten-
te, aportando valor sostenido a todos sus grupos
de interés.

BBVA
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Sistema de
Gobierno
Corporativo

El Informe de Gobierno Corporativo de BBVA,
que se edita junto al Informe Anual y a este In-
forme de Responsabilidad Social Corporativa,
da cuenta detallada del sistema de Gobierno
Corporativo de BBVA. Por tanto, para este tema
—esencial para la responsabilidad social corpora-
tiva— se remite al mencionado Informe.
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ASPECTOS GENERALES

A finales de 2003, el Consejo de Administra-

cion de BBVA aprobé el Codigo de Conducta

del Grupo, que ha afianzado y desarrollado el
compromiso ético asumido en el Sistema de

Gobierno Corporativo adoptado en 2002. El

nuevo c6digo:
a. Concreta, en términos de criterios y pau-
tas de actuacidn, los estindares de com-
portamiento ético adoptados por el Grupo
BBVA.
b. Caracteriza, mediante dichos criterios y pau-
tas, la forma en la que se manifiesta su Inte-
gridad Corporativa:
®  En las relaciones con sus clientes, emplea-
dos y directivos, proveedores y terceros
(integridad relacional).

®  En sus actividades en los diferentes mer-
cados (integridad en los mercados).

m A través de la actuacion individual de sus
empleados, directivos y administradores
(integridad personal).
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c. Define 6rganos y funciones a los que se
asignan responsabilidades especificas orien-
tadas a asegurar la efectividad del conjunto
de politicas (entre las que se incluye el pro-
pio Codigo de Conducta del Grupo BBVA),
normas, procedimientos y controles inter-
nos que han sido establecidos con la finali-
dad de preservar la Integridad Corporativa
del Grupo.

Para BBVA, preservar su Integridad Cor-
porativa es preservar la confianza de clien-
tes, proveedores, gobiernos e instituciones y
terceros en general, en sus capacidades para
cumplir los compromisos que con todos
ellos se derivan de sus actividades y nego-
cios. Para BBVA, preservar su Integridad
Corporativa es crear valor estable para sus
accionistas.

SISTEMA DE CUMPLIMIENTO

El proceso de formulacion de las politicas y
normas corporativas sobre cuestiones relevan-
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tes en materia de Integridad Corporativa® tiene
su origen tanto en iniciativas planteadas por los
organos de gobierno de BBVA como en aque-
llas otras promovidas por el Comité de Gestion
de la Integridad Corporativa del Grupo o la Di-
reccion Corporativa de Cumplimiento al am-
paro de sus funciones y responsabilidades, fun-
damentalmente. Corresponde a la citada Direc-
cion Corporativa la elaboracion de la propues-
ta inicial de la politica 0 norma corporativa en
cuestion, cuyo contenido ha de estar ajustado
a las mejores practicas empresariales y de la in-
dustria financiera existentes sobre la materia.
La propuesta inicial es sometida a considera-
cion del Grupo Ejecutivo de Asesoramiento, in-
tegrado por directivos de las Areas de Apoyo a
Presidencia a cargo de las funciones de Servicios

2. Particularmente, los codigos éticos y de conducta de ambito global,
tanto genéricos (Codigo de Conducta del Grupo BBVA) como es-
pecificos (Codigo de Conducta en el Ambito de los Mercados de
Valores), las politicas corporativas orientadas a prevenir el lavado
de dinero y la financiacion de actividades terroristas y las normas de
relacion con “personas e instituciones de relevancia publica” (par-
tidos politicos, candidatos electorales y altos cargos de la Adminis-
tracion Puablica, fundamentalmente).
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Juridicos y Auditoria Interna, asi como de la
propia Direccion Corporativa de Cumplimiento,
conjuntamente con otros directivos representan-
tes de las dreas de negocio y medios. Es respon-
sabilidad del citado Grupo Ejecutivo formular la
propuesta definitiva, asegurando que su conte-
nido es apropiado para preservar eficazmente la
Integridad Corporativa del Grupo BBVA y de
forma consistente con la realidad de sus nego-
cios y actividades.

La propuesta definitiva es presentada a la
Comision de Auditoria y Cumplimiento, cuyo
visto bueno es preceptivo como paso previo a
la aprobacion del Consejo de Administracion
de BBVA (o de la Comision Delegada Perma-
nente, en su caso).

Las politicas y normas corporativas, conjun-
tamente con los procedimientos desarrollados
para asegurar su cumplimiento y los recursos
humanos y tecnoldgicos especificamente asigna-
dos al objetivo de preservar la Integridad Cor-
porativa del Grupo, configuran el Sistema de
Cumplimiento de BBVA, en cuya efectiva ope-



ratividad juegan un papel especialmente rele-

vante las siguientes funciones y elementos orga-

nizativos:

® La Comision de Auditoria y Cumplimiento.

® La estructura de Comités de Gestion de la In-
tegridad Corporativa.

® La funcién de Cumplimiento.

®  Auditoria Interna.

LA COMISION DE AUDITORIA Y
CUMPLIMIENTO

La Ley Financiera® impuso la obligacion de
crear un comité de auditoria interna en todas
las entidades cotizadas. Posteriormente, y ante
la variada casuistica de operaciones que han
dificultado en algunas empresas el adecuado
cumplimiento de los requerimientos legales, la
Comision Nacional del Mercado de Valores ha
hecho ver la necesidad de tomar medidas para
implantar, asignar y definir las funciones de di-
chos comités.

El Grupo BBVA se adelant6 a los requeri-
mientos y cre6 por acuerdo del Consejo de Ad-
ministracion la Comisién de Auditoria y Cum-
plimiento. Dicha Comision, que sustituye a la
anteriormente denominada Comisién de Con-
trol, tiene las funciones especificadas en el punto
tercero de los Principios de Gobierno Corporati-
vo. De acuerdo con lo previsto en el mencionado
punto, se aprobd un reglamento especifico, co-
municado como hecho relevante a la Comision
Nacional del Mercado de Valores el 28 de junio
de 2002, en donde se determinan sus funciones y
establecen los procedimientos que le permiten
cumplir con su cometido.

A propuesta del Consejo de Administracion,
la Junta General de Accionistas de BBVA del
1 de marzo de 2003 aprob6 la modificacion del
articulo 48 de los Estatutos Sociales, al efecto de
incluir las previsiones contenidas en la Ley de
Medidas de Reforma del Sistema Financiero
(Ley Financiera) en relacion con la Comision de
Auditoria. Esta, de acuerdo con la nueva redac-

3.Ley de Medidas de Reforma del Sistema Financiero (Ley Financie-
ra), Ley 44/2002 aprobada el 22 de noviembre de 2002.
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cion del mencionado articulo 48, tendrd, como

minimo, las siguientes competencias:

® Informar en la Junta General de Accionistas
sobre las cuestiones que en ella planteen los
accionistas en materias de su competencia.

®  Proponer al Consejo de Administracion, para
su sometimiento a la Junta General, la desig-
nacion del auditor de cuentas al que se refiere
el art. 204 de la Ley de Sociedades Andnimas,
asi como, en su caso, sus condiciones de con-
tratacion, el alcance de su mandato profesio-
nal y la revocacion o renovacion de su nom-
bramiento.

m  Supervisar los servicios de auditoria interna.

m  Conocer el proceso de informacion financiera
y de los sistemas internos de control.

®  Mantener las relaciones con el auditor de
cuentas para recibir informacion sobre aque-
llas cuestiones que puedan poner en riesgo la
independencia de éste y cualesquiera otras re-
lacionadas con el proceso de desarrollo de la
auditoria de cuentas, asi como recibir infor-
macion y mantener con el auditor de cuentas
las comunicaciones previstas en la legislacion
de auditoria de cuentas y en las normas téc-
nicas de auditoria.
El Reglamento de la Comision de Auditoria

y Cumplimiento del Consejo de Administracion

de BBVA recoge en su articulado las pautas que

marca la propia Ley Financiera, que se refiere a

los citados comités como pieza clave de la trans-

parencia empresarial. Dentro del cometido gené-

rico de asistir al Consejo de Administracion en

la supervision de los estados financieros y de

ejercer la funcion de control del Grupo BBVA,

asume los siguientes preceptos:

® Supervisar la suficiencia, adecuacion y eficaz
funcionamiento de los sistemas de control in-
terno, con el fin de asegurar tanto la correc-
cién, fiabilidad, suficiencia y claridad de los
estados financieros de la entidad y de su gru-
po consolidado como la informacién conta-
ble o financiera que requieran el Banco de Es-
pafia u otros organismos reguladores, inclu-
yendo los que correspondan a paises en don-
de el Grupo desarrolle actividades.
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® Vigilar el cumplimiento de las normativas, in-
ternacional y nacional, en asuntos relaciona-
dos con el blanqueo de capitales, conductas
en los mercados de valores, protecciéon de da-
tos y actuaciones del Grupo sobre competen-
cia. Atendera, en tiempo y forma adecuados,
los requerimientos de informacién o actua-
cién que hagan los organismos oficiales com-
petentes sobre dichas materias citadas.

®  Asegurar la conciliacion con las normas lega-
les exigidas, en especial las relativas a los c6-
digos éticos y de conducta internos y ante los
mercados de valores.

®  Velar por el cumplimiento de las previsiones
contenidas en el Estatuto del Consejero

BBVA, asi como del cumplimiento por los

consejeros de la normativa aplicable a la con-

ducta en los mercados de valores.

® Examinar los cédigos de conducta que pre-
paren las diferentes unidades del Grupo, co-
nocer los informes de los organismos de su-
pervision externos que se refieran al ambito
de sus funciones y seleccionar al auditor ex-
terno, al cual garantizara su independencia.

®  Aprobar y supervisar los planes anuales de

Auditoria y Cumplimiento.

La Comision esta integrada exclusivamente
por consejeros no ejecutivos, nombrados por el
Consejo de Administracion. Como 6rgano de
gobierno orientado hacia la defensa de la via-
bilidad a largo plazo de la sociedad y la protec-
cion de sus intereses generales, favorece la in-
dependencia en el funcionamiento de la Comi-
sion, constituida, de acuerdo con su Reglamen-
to, por un minimo de cuatro vocales, todos
ellos consejeros independientes. Uno de ellos
asumira la condicion de Presidente, por acuer-
do del propio Consejo. Ademas, la Comision
de Auditoria y Cumplimiento designard un se-
cretario, que podra ser, o no, vocal de la mis-
ma, pero nunca consejero ejecutivo. Los voca-
les de la Comision conocen y entienden la na-
turaleza de los negocios del Grupo y los riesgos
basicos derivados de los mismos, a la vez que
aplican su capacidad de enjuiciar derivada de
su experiencia profesional, con actitud critica e

independiente. La renovacion, reeleccion y cese
de los vocales de la Comision se regiran por las
normas establecidas por el Consejo de Admi-
nistracion del Banco.

COMITES DE GESTION DE LA
INTEGRIDAD CORPORATIVA

El Grupo BBVA ha adoptado una estructura de
Comités de Gestion de la Integridad Corporati-
va, cuyo ambito de actuacion conjunto cubre la
totalidad de sus negocios y actividades.

Con caracter general, los citados comités se
componen de directivos de las areas de Servicios
Juridicos, Auditoria Interna, Cumplimiento y
Recursos Humanos.

AUDITORIA RECURSOS
INTERNA HUMANOS
COMITE DE GESTION
DE LA INTEGRIDAD CORPORATIVA
SERVICIOS
JURIDICOS CUMPLIMIENTO

Entre sus funciones y responsabilidades
(desarrolladas con mayor detalle en sus co-
rrespondientes reglamentos), destacan las si-
guientes:

a. Autorizar exenciones al cumplimiento de dis-
posiciones concretas del Codigo de Conducta
del Grupo BBVA. En todo caso, dichas exen-
ciones seran de caricter excepcional y por cau-
sa justificada de la que no se deriven riesgos
para la Integridad Corporativa del Grupo.

b. Promover la adopcién de las medidas necesa-
rias para resolver las actuaciones éticamente
cuestionables a cuyo conocimiento hubiera
podido acceder cualquiera de sus miembros,
bien como consecuencia del desarrollo de las
funciones de las areas a las que representan,
bien como consecuencia de la recepcion de



las comunicaciones a las que se refiere el pa-

rrafo 6.28 del Codigo.

c. Respecto de aquellas circunstancias de las
que pudieran derivarse riesgos significativos
para BBVA, informar con prontitud al co-
rrespondiente:

m  Consejo de Administracion o Comision de

Auditoria y Cumplimiento, en su caso.
Comité de Direccion.
Responsable de la elaboracion de los esta-
dos financieros, con la finalidad de asegu-
rar el reflejo, en dichos estados, de lo que
pudiera resultar procedente.

d. Resolver las situaciones en las que los intere-
ses de BBVA aparecieran enfrentados a los de
sus clientes.

El Comité de Gestion de la Integridad Cor-
porativa, en relacion a los codigos éticos y de
conducta de dmbito global, afiade a las anterio-
res funciones las siguientes:

a. Elaborar y difundir notas interpretativas so-
bre aquellos aspectos que asi lo requieran
para asegurar la aplicacion préctica de di-
chos cédigos.

b. Proponer cambios a su contenido con la fina-
lidad de adecuarlo a la evolucion de las acti-
vidades y negocios del Grupo, del entorno en
el que los mismos se desarrollan y de las me-
jores practicas de la industria financiera.

FUNCION DE CUMPLIMIENTO

El Grupo BBVA ha atribuido a la Funcion de

Cumplimiento el objetivo de promover el de-

sarrollo y velar por la efectiva operatividad de

las normas y procedimientos necesarios para
asegurar:

a. El cumplimiento de las disposiciones legales
y estindares de comportamiento ético rele-
vantes que afecten a cada uno de los negocios
y actividades del Grupo, asi como de los cri-
terios y pautas de actuacion contenidos en los
codigos éticos y de conducta.

b. La identificacion de eventuales incumpli-
mientos y la gestion apropiada de los riesgos
que de ellos pudieran derivarse.
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La Funcién de Cumplimiento se encuentra
configurada por una Direccion Corporativa, en-
marcada en el Area de Apoyo a la Presidencia
del Grupo, y un conjunto de departamentos de
Cumplimiento integrados en la estructura orga-
nizativa de BBVA a nivel de jurisdiccion, drea de
negocio o entidad.

Las competencias y responsabilidades de la
Funciéon de Cumplimiento de BBVA han sido
establecidas por la Comision de Auditoria y
Cumplimiento del Consejo de Administracion
e incluyen, conjuntamente con aquéllas que re-
sultan asociables al objetivo anteriormente
enunciado, responsabilidades especificas en
materia de asesoramiento y formacion al resto
de empleados y en la ejecucion de determina-
dos procedimientos y controles internos relati-
VoS a:

— La prevencion del lavado de dinero y de la fi-
nanciacion de actividades terroristas.

— Las normas de conducta en los mercados de
valores.

— La proteccion de datos de cardcter perso-
nal.

Igualmente corresponde a la citada Comi-
sion, conforme a lo previsto en su Reglamento,
la aprobacion de los planes anuales de la Fun-
cion de Cumplimiento y el seguimiento de sus
actuaciones.

Entre las responsabilidades asignadas a la Di-
reccion Corporativa de Cumplimiento se en-
cuentran la determinacion y supervision de las
actividades que han de ser desarrolladas por los
departamentos de Cumplimiento del Grupo en
consistencia con las funciones corporativas asig-
nadas a los mismos.

Los responsables de la gestion de los negocios
y actividades del Grupo deben adoptar las me-
didas necesarias para asegurar el eficaz desen-
volvimiento de los correspondientes departa-
mentos de Cumplimiento, y ello tanto en lo que
respecta a las funciones establecidas corporati-
vamente como en aquellas otras que, por reque-
rimiento de las disposiciones legales de una de-
terminada jurisdiccion o negocio, les resultaran
atribuibles.
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AUDITORIA INTERNA

Un instrumento para la responsabilidad
social corporativa

En un entorno globalizado, altamente compe-
titivo, con un importante crecimiento regulato-
rio y con mercados en permanente cambio, el
control de los riesgos derivados de la gestion de
los negocios necesita contar con mecanismos
adecuados. La Auditoria Interna se convierte en
uno de los factores clave para el desarrollo de
esta funcion.
El Grupo BBVA concibe la funcién de Audi-
toria Interna como una actividad permanente,
independiente, imparcial y objetiva de consul-
ta y evaluacién de los sistemas de control inter-
no y de gestion del riesgo de la organizacion
con la finalidad de agregar valor, mejorar las
operaciones y apoyar al Grupo en la consecu-
cién de sus objetivos.
Esta concepcion de la funcion de Auditoria
Interna se encuentra establecida en el Estatuto
de Auditoria Interna del Grupo BBVA, aproba-
do por la Comision de Auditoria y Cumpli-
miento del Consejo de Administracién de
BBVA, en el que se definen aspectos mas globa-
les de la nueva vision de la funcion y se regula
de forma especifica el alcance de la Auditoria
Interna, sus 6rganos de direccion, los principios
rectores y metodoldgicos, los principios éticos
aplicables a los auditores internos y el marco
organizativo y relacional de la funcién de audi-
toria en el Grupo BBVA.
El citado Estatuto establece que la funcion de
Auditoria Interna tiene un alcance de caracter
universal, que comprende todas las actividades
y entidades del Grupo BBVA, sin exclusion, y
enumera como sus funciones las siguientes:
® Valorar la fiabilidad, integridad y oportuni-
dad de la informacion financiera y de gestion.
®  Supervisar el cumplimiento, idoneidad y efec-
tividad de los sistemas y procedimientos de
control interno.

®  Revisar la aplicacion y efectividad de los mé-
todos de identificacion, control, gestion y

evaluacion de los diferentes riesgos de merca-

do, de crédito y operacional de la actividad

del Grupo.

®  Evaluar la idoneidad y efectividad de los sis-
temas establecidos para asegurar el cumpli-
miento de la normativa interna y externa
aplicable.

®  Comprobar la fiabilidad y puntualidad de la
informacion facilitada a los supervisores.

® Determinar y valorar el alcance de las irregu-
laridades, anomalias e incumplimientos que
se detecten en la realizacion de sus trabajos,
planteando conclusiones al Comité de Disci-
plina.

Estas funciones reflejan la especial relevancia
que cobra la funcién de Auditoria Interna en la
recta aplicacion del compromiso de BBVA con
la responsabilidad social y que afectan muy es-
pecialmente a las relaciones del Grupo con la so-
ciedad, sus clientes, empleados y accionistas, en
la linea de lo que establece para el conjunto del
Grupo La Experiencia BBVA:
® Respecto a la sociedad: Auditoria Interna

constituye uno de los elementos de control

que garantizan que el Grupo acttia segin
unas estrictas reglas de comportamiento ético

y que en todas sus actuaciones —incluyendo

las de caracter no lucrativo— asume el com-

promiso con la sociedad que declara haber
contraido.

®  Respecto a los clientes externos: contribuye a
que la gestion del Grupo merezca confianza,
en la medida que los compromisos asumidos
con ellos son cumplidos en el marco de una
actuacion ética y transparente.

m Respecto a los clientes internos: es ya hoy
una unidad proveedora de servicios, proyec-
tada hacia cualquier ambito del Grupo donde
su colaboracion sea necesaria y jugando un
importante papel de apoyo a la Direccion.

®  Respecto a los accionistas: representa una ga-
rantia para el cumplimiento de dos objetivos
basicos del Grupo: facilitar informacion
oportuna, completa y exacta a los mercados
y cumplir con las mejores practicas de Go-
bierno Corporativo.
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ESTATUTO DE AUDITORIA

NORMAS DE CONDUCTA:

1. Los auditores internos deben desarrollar su
actividad con objetividad e imparcialidad,
lo que exige independencia respecto a las
actividades auditadas y los procesos
primarios de control interno.

2. Los auditores internos no tendran
asignadas otras funciones en la
organizacion diferentes a las sefaladas en el
propio Estatuto de Auditoria Interna del
Grupo BBVA.

3. Para evitar cualquier conflicto de intereses
que pueda mermar la objetividad e
imparcialidad personal de Auditoria
Interna, los auditores internos reclutados
internamente no podran desarrollar su
funcién sobre centros de negocio o
actividades en los que hayan estado
trabajando durante los tltimos doce meses.
Asimismo, los auditores internos deberan
poner en conocimiento de la Direccion de la
Unidad de Auditoria Interna a la que estén
adscritos cualquier circunstancia que, en su
caso, pueda mermar su imparcialidad y
objetividad en la realizacion de sus trabajos,
especialmente en caso de parentesco con
personal de las unidades auditadas.

4. Los auditores internos deberan guardar
estricta confidencialidad sobre las materias
de que hayan tenido conocimiento en el
ejercicio de su funcion.

5. Los auditores internos incurrirdn en grave
responsabilidad cuando en el desempefio de
sus funciones omitan o no informen
suficientemente sobre actuaciones o hechos
que puedan constituir un riesgo o dafio
para el Grupo.

ALGUNOS ASPECTOS CUBIERTOS POR

Clientes

o Cumplimiento de la Ley

Orgdnica de Proteccion de Datos
de Cardcter Personal: revisiones
especificas en las distintas
sociedades del Grupo para
verificar la adecuacion de los
sistemas de informacion a las
medidas de seguridad establecidas
en la normativa en vigor.

Calidad del servicio en oficinas:
en las visitas que se efectiian a las
distintas sucursales del Banco, los
profesionales de auditoria interna
analizan, entre otros aspectos,
aquéllos relacionados con el
servicio prestado al cliente, tales
como trato a la clientela,
funcionamiento y tiempos de
respuesta de las aplicaciones,
calidad del servicio prestado al
cliente, aspecto externo e interno
de la oficina, etc.

Empleados

o Legislacion laboral: en las visitas

a oficinas se realizan distintas
pruebas para verificar si se
cumple con la legislacion laboral
en lo referente al mantenimiento
de la documentacion exigida y a
prevencion de riesgos laborales.



AUDITORIA INTERNA

Sociedad

® Prevencion de blanqueo de
capitales: pruebas
encaminadas a la verificacion
del cumplimiento del sistema
de prevencion de blanqueo de
capitales establecido en el
Grupo BBVA. Asimismo, en el
curso de sus revisiones,
Auditoria Interna realiza
distintas comprobaciones que
permitirian identificar
operaciones que, utilizando el
sistema financiero u otros
sectores de actividad
econdmica, puedan proceder
del trafico de drogas, del
terrorismo o de la delincuencia
organizada.

o Prevencion del fraude:
pruebas destinadas a la
prevencion de fraudes y
estafas entre las que destaca la
auditoria a distancia que,
mediante distintas alertas
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disenadas al efecto, permite
identificar aquellas
operaciones sospechosas para
su posterior analisis y
resolucion.

Trabajos regulatorios: se
realizan trabajos de
cumplimiento de la normativa
emitida por los organismos
regulatorios de cada pais.

Accionistas

Informacion financiera:
trabajos enfocados a la
verificacion de la fiabilidad,
integridad y oportunidad de la
informacion financiera y de
gestion.

o Sistemas y procedimientos de

control interno: trabajos
destinados a la supervision y
efectividad de los métodos de
identificacion, control, gestion y
evaluacion de los diferentes
riesgos de la actividad del Grupo.
Cumplimiento de la normativa:
evaluacion de la idoneidad y
efectividad de los sistemas
establecidos para asegurar el
cumplimiento de la normativa
interna y externa aplicable.



Dependencia y estructura

La funcién de Auditoria Interna depende de la
Presidencia del Grupo y estd sometida al con-
trol y supervision de la Comision de Auditoria
y Cumplimiento del Consejo de Administracion
de BBVA, lo que garantiza el grado de indepen-
dencia necesario no s6lo para cubrir los objeti-
vos globales de evaluacion y mitigacion de ries-
gos, sino para evaluar también los sistemas de
control interno del Grupo y prestar labores de
consultoria y asesoramiento a la Direccion.
Todo ello conforma un marco de actuacion que
permite visualizar la Auditoria Interna como un
proveedor de servicios que aporta valor afiadi-
do al Grupo.

La Auditoria Interna del Grupo BBVA esta
formada por la Auditoria Interna Corporativa
y por las Auditorias Internas Residentes, locali-
zadas en los diferentes paises en los que el Gru-
po desarrolla su actividad de acuerdo con el si-
guiente detalle:

N° de personas

2002 2003
ESPANA Y PORTUGAL 283 278
SUCURSALES EN EL EXTRANJERO 10 10

AUDUTORIAS INTERNAS RESIDENTES 567 523

Latinoamérica 557 513
Europa 6 6
Estados Unidos de América 4 4

Los profesionales que desempefan la fun-
cion de Auditoria Interna del Grupo estan suje-
tos a las normas generales de conducta del Ban-
co. Asimismo, dadas las peculiaridades de su
funcion, el personal de Auditoria Interna, si-
guiendo las directrices del Instituto de Audito-
res Internos y del Comité de Basilea, esta sujeto
a una serie de normas de conducta especificas,
que se sintetizan en el recuadro que se adjunta.
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ASPECTOS GENERALES

Actividad

Auditoria Interna apuesta por la anticipacion y
el asesoramiento, a través de medidas que pre-
vengan malas practicas y de recomendaciones
que promuevan las mejores practicas empresa-
riales. Ambas vias se sustentan en la confianza
que transmite la profesionalidad de su equipo
humano, su profundo conocimiento de las acti-
vidades del Grupo y su manifiesta intencion de
aumentar su aportacion a la creacion de valor
en BBVA.

En el cuadro de la pagina anterior se sefialan,
a titulo ilustrativo, algunos de los aspectos cu-
biertos por Auditoria Interna en el curso de su
actividad.

La actividad desarrollada por Auditoria In-
terna de Grupo BBVA en el ejercicio terminado
el 31 de diciembre de 2003 se presenta en el cua-
dro de la pagina siguiente.

Comunicacion

Un pilar basico de la funcién de Auditoria Inter-
na es la comunicacion. La rapida transmision de
la informacion es indispensable para una correc-
ta gestion. La Direccion de Auditoria Interna
Corporativa, ademads de informar habitualmente
a la Comision de Auditoria y Cumplimiento del
Consejo de Administraciéon de BBVA sobre el
grado de ejecucion del Plan Anual, tiene la obli-
gacion de comunicar de inmediato al presidente
de la citada Comision las irregularidades, ano-
malias o incumplimientos relevantes detectados
en el curso de sus actuaciones. Se entienden por
relevantes aquellas que puedan originar dafio
significativo y material al patrimonio, los resul-
tados o la reputacion del Grupo.

En consonancia con lo anterior, el Director
de cada Departamento de Auditoria Interna Re-
sidente debe comunicar de inmediato a la Direc-
cion de Auditoria Interna Corporativa cualquier
asunto relevante identificado. A su vez, Audito-
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N° Trabajos
Auditorias
Espafiay Internas

ACTIVIDAD 2003 Portugal Residentes
Auditoria de Red Comercial:

¢ Auditorias completas Red de Oficinas (Informacién financiera, control interno,

calidad y cumplimiento de la normativa) 1.128 954

e Otros Trabajos Red (Control interno) 118 881
Prevencién de Blanqueo de Capitales 222 236
Prevencion del fraude

e Trabajos Especiales en la red 126 157

e Auditoria a Distancia: Alertas prevencion fraude y control interno 6.858 2.046
Auditoria de informacién financiera

e Auditoria a distancia: Alertas riesgo de crédito 1.278 2.217

e Auditoria de Sociedades del Grupo 70 107

e Otras Auditorias de informacidn financiera - 657
Auditoria de Tecnologia y Procesos

e Auditoria cumplimiento LOPD 18 -

e Auditoria Sistemas 13 109

e Auditoria e-banking 18 39

e Auditoria de procesos y otros trabajos 13 278

ria Interna pondra en conocimiento de la Direc-
cion de Cumplimiento Normativo cualquier he-
cho significativo que tenga relaciéon con materias
de su competencia y del que haya tenido noticia
en el desarrollo de su labor.

Las conclusiones de cada trabajo de Audito-
ria Interna se plasman en informes, que incluyen

la calificacion global y una valoracion de los
riesgos propios de las diferentes materias obje-
tos de auditoria, asi como las recomendaciones
derivadas de los aspectos relevantes detectados.
Los informes recogen una opinion sobre el grado
de implantacion de las medidas recomendadas
en la ultima auditoria.



Codigos éticos y
principios internos
de excelencia
profesional

LA FORMALIZACION DE
LA RESPONSABILIDAD
SOCIAL CORPORATIVA:

CODIGOS Y PRINCIPIOS
DE ACTUACION

BBVA apoya sus decisiones, y las actuaciones
que de ellas se desprenden, en una serie de codi-
gos éticos, normas de conducta y procedimien-
tos internos con diverso alcance y ambito de
aplicacion. Tales principios se traducen en poli-
ticas y sistemas de gestion, tanto en la vertiente
econémica como en la social y la ambiental.
Todo ello configura la necesaria formalizacion
que requiere el ejercicio de la responsabilidad
social corporativa hacia todos los grupos de in-
terés de BBVA.

Por otra parte, la ética representa un marco
de referencia imprescindible para la legitimacion
y aceptacion de la actuacion de una organiza-
cion, especialmente de aquéllas con una dimen-
sion y alcance internacional de gran magnitud,
como es el caso de BBVA.
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ASPECTOS GENERALES

De ahi que BBVA haga explicitos sus valo-

res a través de una amplia gama de cédigos y
normas, en cuyo desarrollo, supervision y con-
trol desempefian un papel protagonista las fun-
ciones de Cumplimiento y Auditoria Interna.
Codigos y normas que constituyen un mecanis-
mo de autorregulacion de las actuaciones de
BBVA que da consistencia al objetivo de crea-
cion de valor estable, cuyos beneficiarios, di-
recta o indirectamente, son todos sus grupos de
interés.

La variedad de actividades y negocios del
Grupo y la diversidad geografica en la que opera
determinan la existencia de un amplio niamero
de codigos y normas de conducta, articulados en
torno a tres ejes: los Principios de Gobierno Cor-
porativo, el Cédigo de Conducta del Grupo
BBVA vy los Principios Basicos de la Gestion del
Riesgo. Sin perjuicio de las referencias que de los
mismos se recogen en otros capitulos de este In-
forme, seguidamente se presenta una sintesis del
contenido de aquellos que, por su caracter cor-
porativo, se consideran mds relevantes.
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NOMBRE

Principios de Gobierno Corporativo

Estatuto del Consejero

Cédigo de Conducta

Principios de Politica Ambiental

Cédigo de Conducta en los Mercados de Valores

Cédigo Etico para la Seleccién de Personal

Cédigo Etico para el Area de Compras,
Inmuebles y Servicios Generales

Cédigo Etico del Area Inmobiliaria

Principios Basicos de la Gestion del Riesgo

PRINCIPIOS DE GOBIERNO
CORPORATIVO

Para una institucion como BBVA, un gran Gru-
po diversificado, con una amplia base de ac-
cionistas en su estructura accionarial y con una
decidida vocacion internacional, resulta esen-

APLICACION

Consejo de Administracion y Alta Direccién

Consejo de Administracion

Toda la plantilla

Toda la plantilla

Personas o entidades que ejerzan, de forma directa
o indirecta, actividades relacionadas con los mercados
de valores

Area de Recursos Humanos

Area de Compras, Inmuebles y Servicios Generales

Area inmobiliaria
Area de Riesgos

cial contar con unos principios eficaces de go-
bierno corporativo. Unos principios que orien-
ten la estructura y funcionamiento de sus Or-
ganos sociales en interés de la sociedad y de
sus accionistas.

BBVA aprobé en junio de 2002 una serie de
principios que delimitan las definiciones, res-
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ASPECTOS GENERALES

PRINCIPIOS DE GOBIERNO CORPORATIVO

ORGANOS SOCIALES

CONSEJO DE

ADMINISTRACION

CODIGO DE
CONDUCTA

COMISION DELEGADA
PERMANENTE

PRINCIPIOS DE ETICA EMPRESARIAL Y
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Cédigo del
mercado de valores

Otros codigos y
politicas corporativas

ponsabilidades y exigencias relativas al Consejo
de Administracion y la Alta Direccion del Banco.
También se establecen los incentivos y controles
necesarios para asegurar el cuamplimiento de los
compromisos de la empresa con sus grupos de
interés, en el ejercicio de su responsabilidad so-
cial corporativa.

Se recogen, por tanto, las responsabilidades
del Consejo de Administracion y los requisitos
para su composicion: se fija el nimero maximo
de consejeros y la proporcion en la que han de
ser independientes, los requisitos para ostentar
tal condicion, las obligaciones de los consejeros y
los principios éticos que deben regir su actua-
cion, tal y como se desarrolla en el Estatuto del
Consejero.

Se definen, asimismo, las funciones de las di-
ferentes comisiones que permiten el adecuado
desarrollo de la actividad del Consejo de Admi-
nistracion:
®  Comision Delegada Permanente.
®  Comision de Auditoria y Cumplimiento.
®m  Comisién de Nombramientos y Retribuciones.
®  Comision de Riesgos.

BBVA entiende el Sistema de Gobierno Cor-
porativo como un proceso abierto y vivo, que

Comision de Auditoria y Cumplimiento
Comisién de Nombramientos y Retribuciones

Comision de Riesgos

ESTATUTO DEL
CONSEJERO

CONSEJEROS EJECUTIVOS

Directivos
Empleados

debe ser evaluado periédicamente para garanti-
zar su adaptacion eficaz a los cambios que expe-
rimente la realidad social en la que opera la or-
ganizacion.

ESTATUTO DEL CONSEJERO

Como parte del desarrollo del Sistema de Go-
bierno Corporativo que rige la actividad de los
organos sociales de BBVA, el Estatuto del Con-
sejero constituye el codigo ético que establece
normas de conducta, derechos y obligaciones de
los consejeros del Banco, entre los que cabe des-
tacar los siguientes:

® El nimero de miembros del Consejo esta li-
mitado a 18, dos tercios de los cuales han de
ser independientes y sélo éstos pueden for-
mar parte de las Comisiones de Auditoria y
de Nombramientos y Retribuciones.

B Los consejeros cesardn en su cargo cuando
haya transcurrido el periodo para el que fue-
ron nombrados, salvo que sean reelegidos.
No obstante, el Presidente cesara de su cargo
a los 65 anos de edad, pudiendo continuar
como miembro del Consejo hasta los 70
anos, edad limite para el cargo de consejero.
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Por su parte, el Consejero Delegado y los
consejeros ejecutivos del Banco cesardn en
sus cargos ejecutivos a los 62 afios de edad.
Deber de confidencialidad.
Deber de observar un comportamiento ético
acorde con las normativas aplicables, de bue-
na fe y conforme a los principios que consti-
tuyen los valores del Grupo BBVA.

® Los consejeros tienen limitada su participa-
cion en consejos de administracion de socie-
dades participadas para evitar posibles con-
flictos de intereses, existiendo incompatibili-
dades para formar parte de otros consejos.
Habrin de someterse, en todo caso, al Codi-
go de Conducta del Grupo BBVA en el ambi-
to de los mercados de valores.

CODIGO DE CONDUCTA DEL
GRUPO BBVA

El Cédigo de Conducta:
una pieza clave para preservar
la Integridad Corporativa
del Grupo BBVA
Preservar la Integridad Corporativa
es preservar la confianza de clientes,
proveedores, gobiernos e
instituciones y terceros en general
en las capacidades de la institucion
para cumplir los compromisos
que con todos ellos se derivan
de sus actividades y negocios

Relacional

Cédigos de Reglas
conducta sociales

INTEGRIDAD

Recomendaciones

Regulaciones ek
y “guidelines”

Organizativa

BBVA entiende que la integridad corporativa,
como observacion sistemadtica de estrictos es-
tandares de comportamiento ético en la em-
presa, constituye una fuente de creacion de va-
lor estable y un requisito indispensable para
preservar la confianza de la sociedad en cual-
quier institucion. Como resultado de esa con-
viccion, BBVA ha aprobado un Codigo de
Conducta para definir y desarrollar los funda-
mentos del comportamiento ético que conside-
ra que han de ser aplicados a los negocios y ac-
tividades del Grupo.

El Codigo es de aplicacion a todas las enti-
dades que configuran el Grupo BBVA y vincula
a todos sus empleados y directivos, si bien pue-
de hacerse extensivo a cualquier otra persona
relacionada con el Grupo cuando, por la natu-
raleza de dicha relacién, su actuaciéon pueda
afectar en alguna medida a la reputacion de
BBVA.

El Cédigo se fundamenta en unos valores éticos,
de entre los que hay que resaltar aquellos
que resultan claves en la cultura de BBVA:

Respeto a la Respeto a la
dignidad y a los igualdad de las
derecho de la personasy a
persona su diversidad

Estricto
cumplimiento
de la
legalidad

Objetividad

profesional

Las pautas de actuacion contenidas en el Co-
digo se estructuran en torno a las diversas for-
mas que BBVA entiende que adopta la integri-
dad corporativa:

— Integridad relacional: referida a las relaciones
que BBVA establece con sus clientes, provee-
dores, empleados y con las comunidades en
las que opera.

— Integridad en los mercados: por la que
BBVA asume el compromiso de promover
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PRINCIPIOS DE POLITICA AMBIENTAL DE BBVA

BBVA asume el respeto al medio
ambiente y la eficiencia en el uso
de los recursos naturales como
una de las dimensiones de su
responsabilidad social
corporativa, desde el
convencimiento de la importancia
que tiene el compromiso de una
entidad de su dimension y su
caracter en el avance hacia una
concepcion sostenible del
desarrollo.

Asi, en el desarrollo de ese
compromiso, explicitamente
recogido en el Codigo de
Conducta general del Grupo,
BBVA ha definido tres principios
basicos que orientan todas sus
decisiones en materia
medioambiental:

1. Cumplimiento estricto de la
normativa vigente.

2. Comportamiento responsable

en la actividad diaria, sobre la
base de los principios y
requisitos del Pacto Mundial de
las Naciones Unidas y del
Programa de las Naciones
Unidas para el Medio
Ambiente.

3. Influencia proactiva y positiva

de BBVA en el comportamiento
medioambiental de sus grupos
de interés, fundamentalmente
clientes, empleados,
proveedores, accionistas y
empresas participadas.

Tales principios son aplicables a
todas las entidades filiales y
actividades desarrolladas por el
Grupo en todos los paises. Para
asegurar su cumplimiento, BBVA
ha implantado un Sistema de
Gestion Medioambiental (SGMA)
con alcance corporativo,
orientado a minimizar el impacto
medioambiental de su actividad y
a Incorporar criterios
medioambientales en el analisis de
sus decisiones de inversion y de
sus operaciones financieras.

El SGMA incluye la definicion de
criterios corporativos de
actuacion, tomando como
referencia las normativas y
orientaciones generalmente
aceptadas en la materia; un
sistema de monitorizacion de las
practicas medioambientales; y un
procedimiento de auditoria
interna y de acreditacion externa
de las actividades del Grupo en
materia medioambiental, basado
en criterios de certificaciones ISO.
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la integridad y transparencia de los merca-
dos en los que interviene, desarrollando los
principios recogidos en el Codigo a través
de diferentes politicas y procedimientos de
gestion inspirados en las mejores practicas
existentes.

— Integridad personal: sobre la actuacién indi-
vidual de todos los empleados del Grupo,
que han de respetar criterios y pautas de ac-
tuacién recogidos en el Codigo y relativos a
aspectos muy variados, como, por ejemplo,
la gestion del patrimonio personal, la acep-
tacion de regalos y compensaciones, el regis-
tro de la informacion y conservacion de do-
cumentos o el respeto a la dignidad de las
personas.

— Integridad organizativa: sobre el estableci-
miento de 6rganos y funciones especificas
para velar por el cumplimiento del contenido
del Codigo y preservar eficazmente la integri-
dad corporativa.

CODIGO DE CONDUCTA
EN LOS MERCADOS
DE VALORES

BBVA aprob6 en 2003 una version renovada de
su Codigo de Conducta en los Mercados de Va-
lores, que introdujo mejoras y nuevas exigen-
cias que han contribuido a reforzar la protec-
cion de los inversores y la transparencia de los
mercados.

Con estos cambios, BBVA se ha adaptado a
la Ley de Medidas de Reforma del Sistema Fi-
nanciero (Ley 44/2002, de 22 de noviembre) y
ha reforzado su compromiso con el estableci-
miento de normas y procedimientos internos que
aseguren un comportamiento legal, ético y trans-
parente, en linea con el contenido del Sistema de
Gobierno Corporativo.

El Cédigo de Conducta en los Mercados de
Valores es de aplicacion a los consejeros de las
sociedades afectadas del Grupo, a la Alta Di-
reccion y a todos los directivos y empleados
cuya actividad esta relacionada con los merca-
dos de valores.

El nuevo texto ha ampliado el alcance de las
exigencias sobre informacion privilegiada:

m  Cubre los supuestos en los que la informa-
cion afecta a valores o emisores, incluso de
forma indirecta.

® Incluye expresamente en su objeto los valo-
res negociables o instrumentos financieros
que vayan a ser admitidos a cotizacion.

m  Refuerza el régimen de prohibiciones asocia-
das a la informacién privilegiada, incluyén-
dose expresamente la prohibicion de operar
a través de derivados OTC.

Por otra parte, se ha regulado de un modo
mas detallado la manipulacion de cotizaciones,
incluyendo la descripcion de las conductas con-
sideradas como “manipuladoras” segun la nor-
mativa en vigor.

En materia de analisis financiero, el nuevo
Codigo recoge las novedades legales e incorpora,
de modo adicional, normas contenidas en la
Rule 2711 de EEUU sobre Research, a la que
BBVA se encuentra adherido.

Finalmente, el nuevo Codigo de Conducta en
los Mercados de Valores ha completado el régi-
men aplicable a los “hechos relevantes” que se
comunican al mercado, ha mejorado las barre-
ras de informacion entre las dreas separadas del
Grupo vy refuerza la obligacion de revelar los
conflictos de intereses.

CODIGO ETICO
PARA LA SELECCION
DE PERSONAL

En el ejercicio de su responsabilidad social
corporativa, el Grupo BBVA sigue en todos
sus procesos de seleccion de personal unos
principios éticos —que se detallan en el capitu-
lo “BBVA vy sus empleados”- orientados a ga-
rantizar aspectos como la igualdad de oportu-
nidades y la no discriminaci6n, la indepen-
dencia, la objetividad, la profesionalidad y la
confidencialidad del proceso, asi como el de-
recho de todos los participantes a disponer de
informacién adecuada sobre la evolucién de
su candidatura.



CODIGO ETICO PARA EL AREA DE
COMPRAS, INMUEBLES Y SERVICIOS
GENERALES

A través de este Codigo, BBVA formaliza los va-
lores y principios éticos generales que rigen la re-
laciéon en este drea del Grupo con sus
clientes/proveedores, tanto internos como exter-
nos, con el fin de garantizar una mayor y cre-
ciente proteccion. Dichos principios —como se
detalla en el capitulo “BBVA y sus proveedo-
res”— incluyen el respeto a la legalidad, la fideli-
dad a la politica de BBVA, la integridad, la trans-
parencia, la confidencialidad y la responsabili-
dad social.

Para hacerlos plenamente operativos y fa-
cilitar su cumplimiento, BBVA ha desarrolla-
do un riguroso procedimiento de homologa-
cion de proveedores, a través del cual trata de
garantizar el cumplimiento de una amplia
gama de criterios referida a la capacidad pro-

ductiva, técnica, financiera, juridica, comercial
y de responsabilidad social de dichas empresas
suministradoras.
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CODIGO ETICO DEL AREA
INMOBILIARIA

Las caracteristicas del mercado inmobiliario ha-

cen especialmente convenientes unos principios

éticos que guien las distintas decisiones del Area,

garantizando la mdxima transparencia y protec-

cion de los clientes en todas y cada una de las

operaciones. Desde esta perspectiva, el Codigo

del Area Inmobiliaria de BBVA explicita que su

actividad en este campo debe estar presidida por

los siguientes criterios:

1. Integridad.

2. Transparencia.

3. Trabajar con colaboradores irreprochables.

4. Huir de las clausulas comprometedoras para
el Banco.

5. Cumplir las normas.
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PRINCIPIOS BASICOS
DE LA GESTION DEL RIESGO

El riesgo, en sus multiples manifestaciones, for-

ma parte indisoluble de la actividad bancaria.

BBVA ha establecido tres grandes objetivos com-

plementarios en torno a la gestién y minimiza-

cion de sus riesgos:

m Preservar la solvencia de la entidad, asegu-
rando que la exposicién al riesgo se encuen-
tra dentro de los limites preestablecidos, con
un perfil de riesgos equilibrado.

®  Desarrollar y ejecutar una politica de riesgos ali-
neada con los objetivos estratégicos del Grupo.

m  Contribuir a que las decisiones a cualquier ni-

vel estén orientadas a la creacion de valor

para el accionista, a partir del concepto de

rentabilidad ajustada al riesgo.

Para el cumplimiento de estos objetivos, se ha
elaborado un decalogo de principios basicos en

los que se apoya la vision del Grupo en materia
de riesgos. Los principios, que se detallan en el
capitulo dedicado a “La gestion del riesgo y el
riesgo reputacional”, recogen criterios de inde-
pendencia, globalidad, diferenciacion y caracter
integral y activo en la gestion del riesgo, criterios
procedimentales e instrumentales, objetividad y
descentralizacion en la toma de decisiones, con-
sideracion de la variable riesgo en todas las deci-
siones de negocio y voluntad de alineacion de los
objetivos de la funcion de Riesgos con los gene-
rales del Grupo.

Estos principios constituyen la base sobre la
que se asienta el desarrollo organizativo y ope-
rativo del Area de Riesgos de BBVA. Se mate-
rializan, asi, en unos procedimientos especifi-
cos de gestion del riesgo que incorporan los
principales avances metodoldgicos y que se re-
cogen en el Manual de Politicas de Gestion del
Riesgo de BBVA.



La calidad

EL MODELO DE CALIDAD DE BBVA

La calidad cumple un papel esencial en la rela-
cion entre BBVA vy sus distintos grupos de inte-
rés, entre los que destaca el cliente como nucleo
del negocio del Grupo. BBVA aborda la gestion
de la calidad desde una perspectiva integral y
global, aspirando a la excelencia. La calidad es
una herramienta competitiva clave para el Gru-
po v, de hecho, se ha convertido en los tltimos
anos en uno de los mds potentes motores de su
dinamismo.

Dada su importancia, BBVA ha desarrolla-
do un modelo propio basado en los esquemas
de excelencia empresarial (fundamentalmente
el de la EFQM), de aplicacion en todo el Gru-
po, aunque con distintas velocidades y niveles
de implantacion, dependiendo de la casuistica
de cada unidad. Es el Modelo Corporativo de
Calidad BBVA, que se sustenta sobre cuatro
pilares:

m  Calidad de servicio al cliente externo.
®  Calidad de servicio al cliente interno.
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PIRAMIDE DE LA EXCELENCIA

Calidad en la
Calidad en la
Calidad de servicio

Calidad de servicio

m  Calidad en la gestion de procesos.
®  Calidad en la gestion de personas.

Se trata de un modelo de gestion descentrali-
zada, coordinado por la unidad de Calidad Cor-
porativa. Desde 2001, las unidades del Grupo
BBVA en todo el mundo disefian sus planes de
calidad a partir de este modelo corporativo, cuya
amplitud y flexibilidad permiten el avance a dis-
tintas velocidades y la valoracion de los logros.
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El Modelo de Calidad se nutre de férmulas
que cuantifican los avances en aspectos cualita-
tivos de la gestion a través de indicadores que
permiten detectar y medir las exigencias de los
diferentes grupos de interés, su nivel de satisfac-
cion, identificar areas susceptibles de mejora y
analizar y evaluar los resultados obtenidos. Di-
chos indicadores se recogen en el epigrafe referi-
do al cuadro de mando integral de calidad.

LA CALIDAD DEL SERVICIO AL
CLIENTE EXTERNO

El cliente es el centro del negocio de BBVA, lo que
convierte la medicion de su nivel de satisfaccion
en un instrumento de andlisis indispensable. En
este sentido, las reclamaciones de los clientes cons-
tituyen un elemento basico para la mejora de la
calidad del servicio. Dichas peticiones y sugeren-
cias se gestionan de manera centralizada y coor-
dinada, unificando todos los canales de entrada
(oficinas, Internet, Servicio de Atencion al Cliente,
etc.). Tras examinar los requerimientos del cliente,

las unidades correspondientes desarrollan las ac-
ciones mas adecuadas para la mejora del servicio,
priorizando sus esfuerzos en esta tarea.

CALIDAD EN EL SERVICIO
Encuestas Estadisticas de Definidos por
de Clientes Incidencias la Direccién
Cliente Incidencias Objetivos

ACCIONES DE MEJORA

MEJORA CONTINUA

LA CALIDAD DEL SERVICIO AL
CLIENTE INTERNO

Cliente interno es cualquier departamento, area
o unidad receptora de los productos o servicios
de cualquier otro departamento, drea o unidad
del Grupo. La importancia de la calidad en este



ambito deriva del hecho de que el servicio reci-
bido por cada cliente interno tiene una influen-
cia decisiva sobre el servicio final que se ofrece
al cliente externo. La definicion de clientes y
proveedores internos permite su posterior me-
dicién vy, en areas clave, la adopcion de com-
promisos de servicio, Acuerdos de Calidad de
Servicio (ACS), debidamente consensuados en-
tre proveedor y cliente. Las encuestas de satis-
faccion del cliente interno son la principal he-
rramienta de medicién y gestion.

CALIDAD EN RELACION
CON LA GESTION DE PROCESOS

La calidad de la gestion de procesos esta estre-
chamente ligada a la del cliente interno, en tan-
to que permite disefar la secuencia del servicio
en toda su extension, desde su origen hasta el
cliente final. La seleccion de los procesos clave
y su especial tutela asegura altos niveles de ca-
lidad final.

El Grupo desarrolla su gestion de procesos de
acuerdo con la norma ISO 9000:2000.

CALIDAD EN LA GESTION
DE PERSONAS

La gestion del equipo humano constituye un as-
pecto esencial del Modelo Corporativo de Cali-
dad de BBVA. La formacioén, motivacién y desa-
rrollo personal y profesional del capital huma-
no, asi como la ubicacion de cada persona en el
puesto més adecuado en funcion de su perfil, son
elementos prioritarios para el Grupo.

A este respecto, BBVA presta especial aten-
cién a los indices de satisfaccion y motivacion de
su equipo y a la imagen que del Grupo tienen las
personas que trabajan en él, con el fin de detec-
tar areas de mejora y actuar sobre ellas, bien des-
de el ambito corporativo, bien desde la corres-
pondiente unidad, dependiendo de las circuns-
tancias y necesidades. Bianualmente, BBVA rea-
liza encuestas a todos los empleados para cono-
cer el grado de satisfaccion de su plantilla en
todo el Grupo.
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PROYECTOS 2003

El Proyecto Cliente: “el cliente
como centro del negocio”

El Proyecto Cliente se enmarca en La Experien-
cia BBVA y concreta las pautas de actuacion en
los ambitos de relacion con los clientes externo e
interno. Es una iniciativa corporativa de mejora
que empieza y acaba en el cliente y en cuyo éxito
ha sido clave la implicacion de todas las areas,
tanto de negocio como de apoyo. Su implanta-
cion ya se ha hecho efectiva en México, Banca
Minorista Espafia y Peru.

Proyecto Cliente
BBVA Banco Continental

Innova: “la innovacion
como palanca de progreso”

En 2003, se ha puesto en marcha en Espafia
el Proyecto Innova, orientado a canalizar las
mejores ideas de los empleados del Grupo, y
que desarrolla uno de los siete principios cor-
porativos: “La innovacién como palanca de
progreso”.

Para BBVA, innovar significa evolucionar, an-
ticiparse al futuro vy, por tanto, diferenciarse en
calidad. Innovar es estar abierto a buenas ideas,
propias o ajenas (profesionales del Grupo, clien-
tes o competidores), y convertirlas en realidad.
Desde este punto de vista, Innova es un servicio
de ideas a la carta en el que se canaliza el talento
hacia unas areas de mejora predeterminadas y en
el que las propuestas son presentadas por cual-
quier profesional del Grupo.
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Inicialmente, el Proyecto Innova se ha puesto
en marcha en Espafia, aunque estd prevista su
aplicacion a lo largo de 2004 en el resto de pai-
ses en que opera el Grupo.
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GERE: calidad a través de la gestion
de reclamaciones

BBVA concede la maxima atencién a las suge-
rencias y reclamaciones de sus grupos de inte-
rés, y muy especialmente a las de sus clientes.
Durante 2003 se ha puesto en marcha una ini-
ciativa de mejora integral en el tratamiento al
cliente: el Proyecto GERE. Esta nueva herra-
mienta corporativa, disefiada para el Grupo
BBVA Espana, da soporte a un complejo pro-
ceso funcional de gestion de reclamaciones en
sus distintos niveles: admision y registro, ges-
tién, resolucion, comunicacion al cliente, apo-
yo, analisis y control.

El objetivo tltimo es la coordinacion de to-
dos los canales de entrada de las reclamaciones y
su gestion objetiva y profesional, para lo que el
cliente cuenta en Espafia con elementos como el
Servicio de Atencion al Cliente y la Oficina del
Defensor de la Clientela de BBVA, ademas de los
organismos establecidos por ley. El proyecto,
ademas de canalizar y coordinar la gestion de las
reclamaciones, ofrece aplicaciones estadisticas,
especialmente utiles para detectar oportunidades
de mejora.

El capitulo “BBVA vy sus clientes” ofrece in-
formacion detallada sobre las sugerencias y re-
clamaciones del cliente.

La Voz del Cliente

Otra de los iniciativas lanzadas en 2003 ha sido
la Voz del Cliente, que pretende identificar los
requerimientos y expectativas de los clientes ex-
ternos e internos y de todas las personas que for-
man parte del Grupo. Esta iniciativa mide el ni-
vel de satisfaccion de dichos grupos para poder
establecer planes de mejora, cuya efectividad es
posteriormente evaluada. El proyecto comporta
la incorporacion de indicadores relativos a la ca-
lidad percibida por el cliente en el esquema de
retribucion variable de la plantilla de BBVA.

INTERACCION BBVA - CLIENTELA

CLIENTES EXTERNOS

Banca Banca

Minorista Mayorista Gl

CLIENTES INTERNOS

AREAS DE APOYO

Es en este contexto en el que cobran toda su
importancia los ya mencionados Acuerdos de
Calidad de Servicio (ACS): auténticos contratos
internos con todas las especificaciones y posibles
penalizaciones que un drea de apoyo debe dar a
otra de negocio y ésta a su vez al cliente final.

El proceso aspira a orientar a toda la organiza-
cion hacia la satisfaccion del cliente externo a través
de una cadena de calidad interna entre areas que
actian simultineamente como proveedor y cliente.

Formacién en calidad

BBVA realiza un importante esfuerzo formativo
en todo lo concerniente con la calidad. En 2003
se celebraron en Espafia 241 cursos relacionados
con este ambito, en los que participaron un total
de 23.568 personas. La calidad ejerce un prota-
gonismo creciente en el programa de desarrollo



profesional del Grupo, con un objetivo claro:
avanzar en el desarrollo de la calidad como valor
diferencial y como elemento fidelizador de todos
los grupos de interés de BBVA.

PARTICIPACION PLANTILLA EN FORMACION
EN CALIDAD

CURSOS DE CALIDAD N° N°
cursos participantes

Proyecto Cliente (presencial) 176 3.794

Proyecto Cliente (mddulos) 54 19.541

Calidad y atencién al cliente 2 46
GERE Gestién de Reclamaciones 1 59
Calidad Excelencia 5 85
Calidad Modelo EFQM 1 15
Calidad Equipos 2 28

TOTAL 241 23.568

INDICADORES DE CALIDAD: EL
CUADRO DE MANDO INTEGRAL DE
CALIDAD

El Modelo Corporativo de Calidad BBVA dis-
pone en cada uno de sus modulos (servicio al
cliente interno y externo, procesos y gestion de
personas) de numerosos indicadores de todas las
unidades, cuya coordinacion y supervision rea-
liza el Departamento de Calidad Corporativa.
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El cuadro de mando integral de calidad per-
mite aportar a la organizacién de forma vertical
y horizontal indicadores relativos a aspectos cua-
litativos, que se convierten en anticipadores de
resultados futuros.

CERTIFICACION Y VERIFICACION
DE LA CALIDAD

La certificacion de la calidad se realiza bajo una
doble optica: por un lado, utilizando las certifi-
caciones externas de mayor reconocimiento in-
ternacional, como son las certificaciones ISO; y
por otro, de manera interna, a través de la reali-
zacion periddica de auditorias de calidad.

Certificaciones externas de calidad

El Grupo cuenta con certificaciones ISO 9000:
2000 de Calidad e ISO 14001 de calidad en la ges-
tion medioambiental, asi como reconocimientos y
galardones del modelo europeo de Calidad EFQM.

Las certificaciones ISO constituyen para
BBVA tanto una garantia de calidad como un
instrumento para su mejora, debido a su alto ni-
vel de exigencia informativa sobre multitud de
aspectos: instalaciones, productos, procesos, li-
neas de decision, etc. BBVA entiende las certifi-
caciones ISO como un instrumento mas de ges-

INTERACCION CALIDAD-RESULTADOS

CALIDAD Objetivos
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CUADRO DE MANDO DE CALIDAD (ESPANA)

CLIENTE EXTERNO
ENCUESTA EXTERNA MULTIMARCA (Fuente FRS Ibérica)
Satisfaccion global del servicio BBVA

MISTERY SHOPPER MULTIMARCA
indice de calidad objetiva sectorial*

MISTERY SHOPPER S/ OFICINAS PROPIAS
indice de calidad objetiva

MEDICIONES EXTERNAS PROPIAS
Satisfaccion global del servicio

RECLAMACIONES (% s/ Clientes)
Total recibidas (x cada 100.000 clientes)

Total Organismos Externos (x cada 100.000 clientes)

CLIENTE INTERNO
OFICINAS - CALIDAD GLOBAL DEL SERVICIO*
indice de participacion

PROCESOS (incluye América Latina)
DATOS PROCESOS

Autosercicios

Banca a distancia

Tesoreria y Mercados

Red de Oficinas

Procesos Operativos Centralizados

Intranet (e-spacio)

Soporte y atencion a clientes
TOTAL

PERSONAS
ENCUESTA SATISFACCION EMPLEADOS (Mediciones bianuales)
Satisfaccion
Motivacion
Imagen
indice de participacion

(*) En base 10.

2003

74,00%

6.73

74,77%

75.23%

0.07%

0.006%

6.86
45,20%

Ne° Indicadores
Espafia América

2
1

39

2003
60.40%
70,70%
73.70%
47,50%

13
20
0
25
118

18
194

Decremento s/ 2002

-25%
-6%

Espafia

0

O O O o o o o

2002

70,00%

6.38

71,18%

74,37%

0.10%
0.0067%

6.62
32,50%

Ne . Incumplidos

7 7 BBVA

América

1
3
0

—_
g ©

N O©

2001
52.4%
65.9%
70.6%
38.6%
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TOTAL CERTIFICACIONES ISO

(INCLUYE AMERICA LATINA, ANDORRA Y PORTUGAL)

Espana Portugal
1S0 9002 20 5
1SO 14001 3
TOTAL 23 5

tion de los procesos. Su valor es principalmente
organizativo y su valor afiadido no proviene del
cumplimiento de una norma que permite la ob-
tencién del certificado, sino del impacto en el
mercado a través de la satisfaccion del cliente in-
terno y externo.

El Grupo cuenta con un total de 76 certifica-
ciones ISO, distribuidas como refleja la tabla an-
terior.

Auditorias internas de calidad

El Departamento de Calidad de cada unidad es
responsable de la planificacion, realizacion y su-
pervision de las auditorias de calidad. El Comité
de Calidad supervisa peridodicamente el plan
anual de auditorias, bajo la coordinaciéon del De-
partamento de Calidad Corporativa, proponien-
do las medidas necesarias para la implantacion y
seguimiento de las acciones correctoras y pre-
ventivas.

LA CALIDAD COMO CENTRO DE LA ACCION

Detencién de
No conformidades

Mejora de SISTEMA
la calidad DE

CALIDAD
\ Acciones
Correctivas

SeguimienL/

2003 2002

Andorra México Resto América Total Total
8 36 71 73

5 5

8 36 76 78

DOS AREAS DE APOYO CON
ESPECIAL APORTACION A LA
CALIDAD

Sistemas y Operaciones

Es dificil encontrar un drea dentro del Grupo
que no contribuya de forma directa o indirecta a
la calidad. Pocas, sin embargo, ejercen una in-
fluencia tan destacada como la de Sistemas y
Operaciones. En ella radica la responsabilidad
de los sistemas tecnoldgicos y de organizacion
del Grupo, que realiza un media diaria de 20 mi-
llones de transacciones tan sélo en Espana.

Los canales de comunicacion con los grupos
de interés de BBVA (oficinas, teléfono, Internet
0 cajeros automaticos) son esenciales en el desa-
rrollo del concepto de calidad del Grupo. Un pa-
pel en el que las nuevas tecnologias posibilitan
avances fundamentales.

Se apuntan a continuacion algunos aspectos
especificos en los que la aportacion de Sistemas y
Operaciones resulta especialmente relevante:
® Mejora de la Calidad con clientes: contribu-

cion al Proyecto Cliente a través del sistema

de indicadores de los Acuerdos de Calidad de

Servicio.
®  Mejora de la Calidad con proveedores: eva-

luacion semestral de proveedores, en la que

se valoran aspectos de calidad final, de cum-
plimiento de compromisos, de actitud y apti-
tud del personal y de equidad, asi como la sa-
tisfaccion global del proveedor frente a sus
expectativas. Igualmente, se certifican los co-
nocimientos técnicos de los proveedores y los
procesos de formacién y seleccion del perso-
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ESTADISTICAS SOBRE NUMERO DE HITS Y PAGINAS SEMANALES DE LA INTRANET DEL GRUPO

ESTADISTICAS E-SPACIO

Hits, Péginas totales
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Se entiende por “hit” toda aquella solicitud a los servicios de la Intranet. El indicador “pagina” se refiere al nimero de accesos a documentos HTML.

nal técnico subcontratado. Esta ultima certi-
ficacion se ha desarrollado sobre los diez ma-
yores proveedores del Grupo. Se han incor-
porado herramientas electronicas para facili-
tar la relacion con proveedores tales como la
contratacion electronica o el uso del “market
place” Adquira.

Mejora de la calidad con las Administracio-
nes Publicas: BBVA net C@sh permite el pago
telematico de algunos impuestos a los usua-
rios de ciertas regiones de Espafia, con la ge-
neracion del justificante electronico de pago
al usuario, en el que se incluye el codigo de

control tributario propio de cada pago. En
este mismo sentido, y como proyecto piloto,
un colectivo de empleados del Grupo pudo
obtener en 2003 el certificado para poder rea-
lizar la Declaracion de la Renta por Internet
sin tener que desplazarse a Hacienda.

®m Mejora de la calidad con los empleados:

avances en la capacidad y en la posibilidad
de uso de la Intranet corporativa como he-
rramienta de trabajo diario y de informa-
cion. Ademds, a través suyo se realizan las
encuestas de satisfaccion del empleado y se
mejora la accesibilidad del colectivo de per-

NUMERO DE DOCUMENTOS ALMACENADOS EN LA INTRANET

Ene.02 Ene.03

N° DOCUMENTOS 27.700 142.276
Tipo

PDF 6.100 84.993
Imagenes 7.000 17.696
DOC, XLS 3.900 13.269
HTML 6.600 16.197
PPT 1.800 5.997
Otros 2.300 4124

Jun. Sep. Nov. Dic.
209.501 283.523 296.843 332.907
131.159 189.374 205.664 229371

22.955 23.984 26.118 26.887
15.933 17.037 17.557 18.987
20.201 23.160 24572 31.739

7.400 7.087 7.626 7.889
11.853 22.881 15.306 18.034
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sonas pertenecientes a los sindicatos en
BBVA.
Mejora en general de la calidad de respuesta
del Grupo ante los nuevos retos del sistema
financiero con la busqueda de soluciones in-
novadoras. En este sentido se ha creado la
Comunidad de Innovaciéon Tecnologica
(CIT), cuyo objeto es contribuir a generar
didlogo dentro de la organizacion con el fin
de aprovechar el conocimiento interno de la
empresa y detectar nuevas soluciones que
aporten valor a los grupos de interés. La Co-
munidad cuenta ademds con la participacion
de proveedores punteros en el mundo de la
tecnologia, asi como escuelas de Negocios.
En el ultimo trimestre de 2003 se cred la pri-
mera comunidad virtual en América (“Im-
plantacion América-Reclamos”), con la par-
ticipacion de BBVA Banco Ganadero, BBVA
Chile, BBVA Banco Continental y BBVA Ban-
co Francés, asi como el drea de Desarrollo de
Negocio de América y las areas de Sistemas
y Operaciones América.
®  Mejora en la relacion con el Medio Ambien-
te: el trabajo del Area de Sistemas y Opera-
ciones estd posibilitando avances sustanciales
en la eficiencia en el consumo y almacena-
miento de recursos naturales, con resultados
muy relevantes en 2003. Cabe destacar, a ti-
tulo ilustrativo, aspectos como:

PLAN ANUAL DE EFICIENCIA 2003 BBVA

(PROYECTOS EN MARCHA)
NUMERO DE PROYECTOS

Espaha
y Portugal
29%

América
%

Uso y fomento de nuevas tecnologias.
Plan de reduccion de impresoras indivi-
duales y su sustitucion por otras de colec-
tivos por plantas (para 25/30 personas).
Estandarizacion de impresoras.
Supresiéon de materializacion de las némi-
nas en papel para los empleados del Gru-
po de Espana (gracias a su inclusion en In-
tranet), con el consiguiente ahorro de pa-
pel y sobres.

Consulta y gestion a través de Intranet de
multitud de operaciones (vacaciones, li-
quidacién y autorizacion de gastos, etc...).
Proyecto Acoge para la realizacion elec-
tronica de compras, que ha posibilitado
un sustancial ahorro de papel y tiempo.
Proyecto de Visualizacion de listados en
pantallas (VILI), que ha supuesto un aho-
rro de un millon de euros en 2003.
Mejora de la accesibilidad al Banco por per-
sonas con discapacidad: creacion y mejora de
nuevas aplicaciones para invidentes con es-
tandares emitidos por la ONCE vy desarrollo
de tarjetas de acceso para discapacitados.
Mejora de la sensibilidad del Banco hacia
personas con dificultades de acceso directo:
desarrollo de puestos de teletrabajo (2.180
puestos creados en Espafia en 2003).

Otro aspecto de especial relevancia en el tra-

bajo de Sistemas y Operaciones radica en el de-

AHORROS ESTIMADOS (millones de euros)

Espana
y Portugal
53%

América
47%
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sarrollo de un Plan de Continuidad del Negocio,
cuyo objetivo es reducir los posibles efectos ne-
gativos de un eventual incidente externo de gran
magnitud que pudiera afectar a la capacidad
operativa de las instalaciones.

Eficiencia

La eficiencia en el uso de recursos influye tam-
bién en el concepto de calidad integral, debido a
la necesidad de compatibilizar la maximizacion
de la calidad en productos y servicios y la opti-
mizacién de los recursos empleados.

El Plan de Eficiencia del Grupo se adscribi
desde su inicio, en 2002, al Area de Eficiencia,
integrada en la Direccion Financiera. Sus objeti-
vos fundamentales son tres: racionalizar el gasto,
apoyar el crecimiento de ingresos y racionalizar
la inversion. Se promueve el gasto eficaz, res-
ponsabilizando directamente del gasto a quien lo
ocasione, a través tanto de los gestores de lineas

PLAN ANUAL DE EFICIENCIA 2003 BBVA

(PROYECTOS EN MARCHA)

de gasto y de los gestores de lineas de inversion
como de las Areas de Negocio. La finalidad, por
tanto, es la promocién de un gasto eficaz para
obtener un mismo servicio, liberando recursos
que puedan ser destinados al disefio y a la inno-
vacion de productos y servicios adecuados para
atender las necesidades y demandas de los gru-
pos de interés.

En cada drea se implanta un Plan Anual de
Mejora, que cuenta con un procedimiento co-
mun de definicién/evaluacién, calendario, equi-
po, responsable y estindar auditable de mejora
de resultados, siendo objeto de seguimiento en
cada drea y en el Comité de Calidad y Eficiencia
del Area de Medios. Incluye todos los compo-
nentes susceptibles de crear valor desde el lado
de los gastos, ingresos, amortizaciones y capital.

Los beneficios que se derivan de los proyectos
de eficiencia (de los que se puede apreciar un
ejemplo en el cuadro que figura en la siguiente
pagina) son de tres tipos:

AMERICA LATINA

250 907 Planes en marcha - Ahorro previsto: 66 millones de euros

200

150

100

50

0 I
Argentina Bolivia Chile Colombia México Panama  Paraguay Pera Puerto Rico ElSalvador ~ Uruguay  Venezuela

ESPANA Y PORTUGAL
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— Inmediatos: de cuantificacion econémica di-
recta y objetiva.

— Derivados: aquellos no inmediatos y de mas
dificil cuantificacion econémica.

— Indirectos: no cuantificables en términos
econémicos, pero que redundan en una me-
jora de la calidad de la relacién del Grupo
con los clientes, los accionistas, los emple-
ados, el medio ambiente, las Administra-
ciones Publicas o la sociedad en general.
Beneficios, en consecuencia, que generan
potencialidades para la mejor asuncion de
la responsabilidad social corporativa del
Grupo.

Como figura en el grifico de la pagina an-
terior, del total de los casi 1.300 planes de efi-
ciencia puestos en marcha en el ejercicio 2003,
el 71% ha correspondido a América y el 29%
restante a Espafia y Portugal, con ahorros de
costes estimados para el ejercicio de 60 y 68
millones de euros respectivamente. El Area de
Sistemas y Operaciones cobra también en este
punto especial protagonismo por el volumen de
proyectos que desarrolla.

UN EJEMPLO DE PLAN DE EFICIENCIA: EL PROYEC

1. Beneficios Inmediatos:

Disminucion del coste de
papel continuo.
Disminucion del coste de
toner.

Disminucion del coste de
mantenimiento de
impresoras.

Disminucion del coste de
transporte de papel
continuo.

Disminucion de los
recursos de manipulacion.
Disminucion de los
recursos de clasificacion
de estafeta.

Disminucion de los costes
de plasticos de
retractilado.
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O DE EMISION DE LISTADOS VIRTUALES

2. Beneficios Derivados: 3. Beneficios Indirectos:

Disminucion de superficie Disponibilidad inmediata

mecesaria para de la informacion.

almacenamiento.
Disminucion de tiempo
de dedicacion al proceso
por intervinientes.

Eliminacion de errores y
retrasos en la entrega de
listados.

Eliminacion del retraso
provocado por las
reimpresiones.

Mayor productividad en
las inversiones ya
realizadas.

Informacion historica.
Disponibilidad y facilidad
de acceso.

Liberacion de espacio, lo
que redunda en mejor
ambiente en oficina.
Aumento de
productividad.

El proyecto suprime 223
listados que en volumen
anual suponen 36 millones
de paginas impresas,
equivalente s a 2.242.000 m?
y a 179 TM de pasta de

papel.



La gestion del
riesgo y el riesgo
reputacional

LA IMPORTANCIA DE LA GESTION
DEL RIESGO EN LA
RESPONSABILIDAD SOCIAL

DE UN BANCO

El sistema de analisis y gestion del riesgo consti-
tuye un elemento central de la cadena productiva
de una entidad financiera, ya que en él radica
una de las funciones bésicas de toda empresa
bancaria: evaluar el riesgo de las operaciones que
realiza con el fin de garantizar la solvencia de la
institucion. Una actividad, ademas, en la que la
banca desempefia un papel decisivo en el buen
funcionamiento del mercado como reductora de
las asimetrias de informacién y como suminis-
tradora de la financiacion que necesita la activi-
dad productiva y consumidora, condicionando
en buena medida el desarrollo de la sociedad. En
este sentido, radica en esta funcidn una de las
mas importantes dimensiones de la responsabili-
dad social de toda entidad financiera.

A este respecto, el principal reto estriba en
la introduccion de criterios de responsabilidad
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social y ambiental en el sistema de gestion del
riesgo. Algo que deberia conducir no s6lo a
excluir del crédito a actividades, entidades o
personas que claramente atenten contra los
valores que fundamentan la responsabilidad
social de la empresa bancaria, sino también y
sobre todo, a una paulatina diferenciacion de
precios susceptible de internalizar correcta-
mente los costes sociales y ambientales de las
operaciones financiadas, asi como a facilitar
una mayor capacidad de acceso a la financia-
cion bancaria a todo tipo de personas y enti-
dades.

LA GESTION DEL RIESGO EN BBVA:
PERSPECTIVA GENERAL

El Grupo BBVA dispone de un modelo avanzado
e integral de gestion del riesgo, dirigido al con-
junto de unidades que conforman el Grupo y a
todos los riesgos a los que se enfrenta en su acti-
vidad, cuyo principal objetivo es la configura-
cién de un perfil de riesgos que, de un lado, faci-
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lite la consecucion de los objetivos estratégicos
y de creacion de valor para los accionistas vy, de
otro, garantice la solvencia a medio y largo pla-
zo de la institucion.

Esta doble perspectiva requiere una precisa
gestion de los diferentes tipos de riesgo —de cré-
dito, de mercado y operacional—, asi como su
tratamiento integrado, de forma que se supere
la vision estanca de cada uno de ellos. Igual-
mente, exige disponer de las estructuras ade-
cuadas y los instrumentos de gestién y medi-
cion precisos.

Es un modelo integral, con el que se estable-
cen criterios consistentes y homogéneos en
cuanto al analisis, admision, seguimiento y ges-
tién de los riesgos, sea cual sea su naturaleza.
Con ello se pretende garantizar a los clientes un
tratamiento de mayor calidad, objetividad, equi-
dad y eficiencia en sus relaciones de negocio con
la entidad.

Se han registrado avances significativos en
este sistema a lo largo del ano 2003, exten-
diéndose al conjunto del Grupo modelos cor-

porativos de medicion y valoracion, enfocados
a la consolidacion de pautas homogéneas de
gestion de los riesgos. Asimismo, se han con-
seguido sélidas mejoras en los instrumentos y
en los criterios que permiten conocer con ma-
yor precision el nivel de exposicion y el perfil
del riesgo asumido en cada actividad, lo que
posibilita una mds correcta asignacion del ca-
pital en riesgo en cada linea de negocio. Todo
ello, de forma plenamente alineada a los re-
querimientos del Nuevo Acuerdo de Capital
del Comité de Supervision Bancaria de Basilea
(Basilea II).

Son lineas de trabajo que BBVA trata de
compatibilizar con una consideracion creciente
de los criterios de responsabilidad social: ética,
transparencia, objetividad, respeto a los dere-
chos humanos y a normas laborales basicas,
respeto medioambiental, etc. Se trata de obje-
tivos de gran complejidad, a los que sélo es po-
sible una aproximacion paulatina, prudente y
progresiva, pero hacia los que BBVA avanza de-
cididamente.



FACTORES DE RESPONSABILIDAD SOCIAL
EN EL ANALISIS DE RIESGOS
AMBIENTALES SOCIALES

Financiacion . o
de grandes Financiacion
de
proyectos de
empresas

inversion

LA INTRODUCCION DE FACTORES DE
RESPONSABILIDAD SOCIAL EN EL
ANALISIS DE RIESGOS

1. Factores ambientales

Con caracter general, el Area de Riesgos con-
templa de forma expresa desde hace tiempo los
factores de riesgo medioambiental en el andlisis
del riesgo crediticio, no participandose en ope-
raciones en las que los informes de impacto am-
biental sean desfavorables y participando sélo en
aquéllas que hayan obtenido todos los corres-
pondientes permisos y licencias. No obstante, a
lo largo de 2003 se han producido nuevos desa-
rrollos en determinados aspectos. Las lineas de
trabajo basicas en este ambito son las siguientes:
A. Financiacion de grandes proyectos de inversion.
B. Financiacién de empresas.

A. Financiacion de grandes proyectos de
inversion

Para BBVA es ya tradicional la consideracion de
los riesgos medioambientales en los procesos de
andlisis de la financiacion de los grandes proyec-
tos de inversion, realizada muy frecuentemente
en la modalidad denominada Project Finance:
proyectos cuyo rendimiento debe generar la ca-
pacidad de devolucion de la financiacion. Es
algo en buena medida motivado por la creciente
concienciacion de los mercados de capitales acer-
ca de la gravedad de estos riesgos en este seg-
mento y a lo que no es ajeno el significativo pa-
pel que los bancos multilaterales (Banco Mun-
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dial, Banco Europeo de Inversiones, Banco Inter-
americano de Desarrollo, etc.) vienen desempe-
nando, al considerar el impacto medioambiental
como uno de los condicionantes fundamentales
para prestar su apoyo financiero.

El riesgo medioambiental se incluye entre los
aspectos técnicos que se estudian y valoran en
los procesos de analisis y en la herramienta de
rating del riesgo de proyectos de este tipo. En
este sentido, la exigencia de cumplimiento con la
normativa medioambiental es condicionante ne-
cesario en las sanciones de proyectos que no al-
cancen los minimos exigidos en esta materia.

En cuanto a la actividad de financiaciéon de
proyectos con un impacto medioambiental posi-
tivo, se ha continuado en 2003 la labor desarro-
llada en ejercicios anteriores, con una actividad
especialmente intensa en energias renovables
(particularmente en el sector de energia edlica) y
en el tratamiento y aprovechamiento de resi-
duos. Adicionalmente, BBVA mantiene lineas de
financiaciéon con entidades supranacionales con
el objetivo de promover la integracién y el desa-
rrollo integral, entre las que destaca la manteni-
da con la Corporacién Andina de Fomento.

B. Financiacion de empresas

Por una parte, BBVA incluye el riesgo medioam-

biental como una de las variables cualitativas

que forman parte del rating del riesgo de pymes.

Los criterios para analizar estos riesgos y, por

tanto, para evaluar y decidir la concesion de fi-

nanciacion a estas empresas se desarrollan basi-
camente a través de dos lineas de actuacion:

— Andlisis de la empresa solicitante de financia-
cién con vistas a identificar posibles riesgos
medioambientales y su impacto en los esta-
dos financieros de la empresa, desde una do-
ble perspectiva: impacto en el patrimonio y
estimacion del impacto en la generaciéon fu-
tura de recursos.

— Analisis de los planes que haya puesto en
marcha la empresa en cuestion para mitigar
los riesgos detectados, valorandose la concre-
cién de medidas y el establecimiento de un
horizonte temporal bien delimitado.
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Asimismo, el Area de Riesgos estd desarro-
llando un modelo de rating especifico para ca-
lificar los riesgos medioambientales de todo
tipo de empresas. Esta previsto que el modelo,
denominado Ecorating, quede ultimado a lo
largo de 2004. Su implantacion en los sistemas
y circuitos de andlisis y decision de riesgos po-
sibilitard mejoras sustanciales, entre las que
cabe destacar:

— Una calificacion global de la cartera de ries-
gos segmentada segun tipos de empresas
(grandes empresas, medianas y pequeiias)
desde la perspectiva de su exposicion al ries-
go medioambiental.

— La calificacién individual de cada empresa de
cara al establecimiento de la politica de ries-
gos del Grupo con cada una, tanto para la po-
sible fijacion de limites como para las decisio-
nes concretas de solicitudes de financiacion.

— La calificacion de todos los proyectos de in-
version que financie BBVA.

— El establecimiento de politicas de riesgos di-
ferenciadas, segtin la calidad medioambiental
de las empresas solicitantes o del impacto me-
dioambiental de los proyectos para los que se
solicita financiacion.

2. Factores sociales

La preocupaciéon de BBVA no se limita a los
factores medioambientales. A lo largo de 2003
se han desarrollado las metodologias adecua-
das para introducir criterios diferenciales espe-
cificos en el analisis de las solicitudes de finan-
ciacion de particulares, para su aplicacion en
zonas geograficas determinadas en las que se
produce una concentracion de inmigrantes par-
ticularmente elevada. El objetivo es facilitar el
acceso a los productos de activo del Banco a
muchas personas de este importante colectivo,
que resultarian penalizadas con los criterios
habituales.

Como primera aproximacion, se estan plan-
teando estos criterios diferenciales para la fi-
nanciacion de la adquisicion de vivienda. No
obstante, se estd analizando también la posibi-

lidad de incorporar con caracter general para
este colectivo estos aspectos en las herramientas
habituales de evaluacion automatica de crédito
de particulares (el denominado scoring), con la
finalidad de impulsar politicas no discrimina-
torias positivas, en las que la decision de finan-
ciacion dependera exclusivamente de la calidad
crediticia objetiva de cada solicitante.

No puede dejarse de mencionar, en este
ambito, la metodologia de riesgo desarrollada
para un producto especifico incluido en el
Plan de Accion Social (ver capitulo “Un plan
de accion en la Sociedad: el Plan Familias”):
el denominado Préstamo Nacimiento. La
aportacién del Area de Riesgos ha consistido
en la adaptacion de los criterios generales con-
templados en las herramientas habituales de
scoring para evitar que resulten penalizados
aquellos colectivos desfavorecidos, que son los
clientes objetivos fundamentales de esta mo-
dalidad crediticia.

CODIGOS Y PRINCIPIOS INTERNOS

El Area de Riesgos de BBVA también incorpora
en su gestion criterios de responsabilidad social a
través de la formulacion de cédigos y principios
deontologicos conformes con estandares éticos y
de profesionalidad del maximo rigor.

En este sentido, ademas de los criterios éticos
generales que rigen la actuacion de los profesio-
nales de BBVA, se han definido para la funcién
de Riesgos una serie de principios basicos que se
recogen en el denominado Decédlogo de la fun-
cion de Riesgos. BBVA también ha establecido
procedimientos y pautas normalizadas para cada
uno de los grandes tipos de riesgo gestionados,
sistematizados en diferentes “manuales de poli-
ticas y procedimientos” para los riesgos de mer-
cado, de crédito y operacional.

Adicionalmente, todos los directivos y di-
versos profesionales del Area estin sujetos al
Cdédigo de Conducta del Grupo BBVA en el
ambito de los Mercados de Valores, aprobado
por el Consejo de Administracion en el afio
2000 y que ha sido actualizado en 2003. Este



codigo establece las pautas de comportamiento
requeridas para asegurar que las actuaciones
institucionales y personales de los profesiona-
les del Grupo BBVA en los mercados de valo-
res se llevan a cabo en estricto cumplimiento de
la legalidad vigente y de acuerdo con normas
éticas de general aceptacion, orientadas a fo-
mentar la transparencia en los mercados y a
preservar, en todo momento, el interés de los
inversores.

Se trata de exigencias que se aplican a los
profesionales de este drea en la medida en que
su labor pueda estar directamente relacionada
con actividades y servicios en el ambito de este
mercado o que, sin estarlo, puedan tener parti-
cipacion o conocimiento de una operacion con-
creta relativa a este mercado. Ello supone para
las personas sujetas al c6digo (y para sus fami-
liares directos) una serie de restricciones en la
realizacion de este tipo de operaciones e incluso
la imposibilidad absoluta de operar con deter-
minados valores, ademads de la obligacion de
comunicar las operaciones realizadas por cuen-
ta propia.

COLABORACION EN PROYECTOS
MULTILATERALES Y ESTATALES

El Area de Riesgos de BBVA colabora activamen-
te con proyectos de instituciones internacionales
o estatales en los ambitos de su competencia. Es
algo que BBVA afronta no so6lo desde la perspec-
tiva de la 16gica defensa de sus intereses, sino con
la finalidad también de contribuir de esta forma a
la consolidacion y difusion de mejores practicas
crediticias, que redundan en mayores niveles de
eficiencia y utilidad social de los mercados finan-
cieros y, por ello, en beneficios econdémicos y so-
ciales generales para la comunidad.

Basilea ll

Particularmente activa estd siendo la colabora-
cion de BBVA en los trabajos desarrollados por
el Comité de Supervision Bancaria de Basilea,
en el marco del denominado Nuevo Acuerdo

BBVA 88 informe anual de responsabilidad social corporativa 2003

ASPECTOS GENERALES

de Capital, popularmente conocido como Ba-
silea II.

Dicho acuerdo supondra un impulso decidi-
do en la gestion del riesgo de las entidades fi-
nancieras, avanzando hacia un modelo de iden-
tificacion, cuantificacion y gestion que permiti-
ra conocer mejor el posicionamiento de cada
entidad respecto a los diferentes riesgos asumi-
dos y estimulando el empleo de herramientas
que facilitardn una mas agil y eficaz toma de
decisiones.

Ademads de organizar y acoger la reunion
que celebr6 en Madrid, en el mes de octubre, el
Comité de Seguimiento de Regulaciéon de Capi-
tal del Instituto de Finanzas Internacionales
—principal érgano consultivo privado de Basi-
lea II-, el Area de Riesgos de BBVA ha promo-
vido en este Ambito diversas iniciativas, entre
las que merecen destacarse las dirigidas a me-
jorar el tratamiento de los riesgos de mercado y
operacional.

Con todo, desde la perspectiva que importa
mads directamente en este Informe, deben sobre
todo mencionarse sus propuestas encaminadas a
suavizar los en ocasiones excesivos requerimien-
tos de capital planteados inicialmente para las
contrapartidas de peor calidad crediticia (enti-
dades y paises). Algo que podia a conducir a de-
sincentivar la financiacién a pequefias empresas
y a paises emergentes y subdesarrollados y a
agravar la prociclicidad (estimulando adicional-
mente la asuncion de riesgos en los periodos de
coyuntura econdémica positiva y fomentando
comportamientos restrictivos en las fases con-
tractivas). Aspectos todos ellos desfavorables
tanto desde el punto de vista del desarrollo y del
equilibrio social como desde la perspectiva de la
estabilidad global y la diversificacion 6ptima del
sistema crediticio.

BBVA ha contribuido activamente a lo largo
de 2003 a enfatizar las potenciales repercusiones
negativas de este problema y a la modificacion
de la normativa, elevando al Comité de Supervi-
sion Bancaria un modelo formal de desarrollo
interno que evidenciaba la sobreestimacion de
los requerimientos de capital de los plantea-
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EJEMPLO DE REQUERIMIENTOS DE CAPITAL REGULATORIO:

MODELO BIFACTORIAL VS. UNIFACTORIAL
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mientos iniciales y el sobreesfuerzo financiero
que comportarian precisamente para los paises
y las empresas de menor capacidad financiera.

En el grafico se observa hasta qué punto el
modelo de Basilea II (unifactorial) puede sobres-
timar los requerimientos de capital al no tener
en cuenta los efectos diversificacion menciona-
dos (capturados en mejor medida por el modelo
bifactorial propuesto por el BBVA), desincenti-
vando las posibles inversiones en paises emer-
gentes y subdesarrollados.

En esta misma linea, desde BBVA se ha venido
defendiendo que el requisito de que los requeri-
mientos de capital regulatorios se realicen con un
nivel de confianza muy elevado (del 99,90%)
como norma general en Basilea II para todos los
paises es excesivamente exigente. Existen mode-
los con los que se puede justificar como en mu-
chos casos es preferible sacrificar solvencia a cam-
bio de desarrollo de determinadas economias.

Otras iniciativas

BBVA también ha presentado al Banco de Es-
pafa una serie de consideraciones con motivo

de la preparacion de la nueva Directiva de Ade-
cuacion del Capital de la Unién Europea, que
se hard oficial en 2004. También conviene des-
tacar las reflexiones efectuadas sobre la im-
plantacion de la obligatoriedad de normas con-
tables homogéneas para todas las empresas co-
tizadas en Bolsa de la Union Europea, de acuer-
do con los criterios de la Directiva Comunitaria
aprobada en julio de 2002. En este segundo
caso, la nueva regulacion impulsara la armoni-
zacion en el ambito europeo de la informacién
financiera de las empresas cotizadas, lo que po-
tenciara la transparencia y facilitard la compa-
rabilidad entre empresas, con evidentes efectos
positivos de cara a un mejor funcionamiento de
los mercados de capitales.

Por otra parte, el Area de Riesgos viene co-
laborando en distintas iniciativas privadas diri-
gidas al mejor conocimiento de la gestion de los
riesgos de las entidades financieras. Un caso re-
sefiable es su apoyo cada afio a la Conferencia
Internacional de Risk-Lab, que celebr6 su ter-
cera edicion el 1 de diciembre de 2003, siendo
BBVA, como en los afios anteriores, anfitrion
de las reuniones.
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EL RIESGO REPUTACIONAL

La reputacion de una empresa —la
percepcion social del prestigio, la
confianza que merece en la
sociedad- es siempre un elemento
fundamental y debe, por tanto,
ser un objetivo estratégico:
conseguir y mantener el maximo
respeto posible de todos los
publicos con los que la empresa se
relaciona. En este sentido, la
adecuada gestion de este tipo de
riesgos merece siempre —y
particularmente en una entidad
bancaria, en la que la confianza es
un valor basico— una atencion
prioritaria. Asi lo ha entendido
BBVA, que ha creado en el afio
2003 una unidad especifica,
integrada en el Departamento de
Riesgo Operacional del Area de
Riesgos, dedicada a esta funcion.
Puede definirse el riesgo
reputacional como el derivado de
que la percepcion (fundada o no)
de un determinado
comportamiento de la empresa
pueda generar un efecto nocivo en
su reputacion corporativa. Es, en

esa medida, un riesgo inducido,

indirecto, provocado por otras

clases de riesgo, que tienen un
impacto adicional —ademas del
especifico— sobre la reputacion.

Surge como consecuencia de los

efectos que incidencias de

diferente cardcter pueden
provocar en la percepciéon que de
la empresa tienen sus grupos de
interés.

Desde esta perspectiva, los

objetivos de BBVA en el sistema

de gestion del riesgo reputacional

que esta comenzando a

desarrollar son esencialmente los

dos siguientes:

e Conocer mejor los riesgos de
este tipo asociado a todas las
actividades que realiza.

e Gestionarlos de forma
sistematica y homogénea a nivel
de todo el Grupo, como viene
haciendo con las restantes
modalidades de riesgo.

El objetivo final es sistematizar y

homogeneizar las tareas de

identificacion, valoracion,

seguimiento y mitigacion de estos
riesgos. Para ello, se estd
desarrollando una herramienta
capaz de delimitar con precision
todos los factores de riesgo
potencial en cada drea,
vinculandolos a las relaciones que
en cada una se producen con
diferentes grupos de interés, para
establecer después indicadores
objetivos que permitan medir,
evaluar y comparar los riesgos
existentes. Todo ello con la
finalidad dltima de desarrollar
actuaciones preventivas y
proactivas. La herramienta, que
ha recibido la denominacion de
Rep-Tool, fue aprobada por el
Comité Directivo de BBVA el 17
de noviembre de 2003.

En la medida en que la forma en
que se asume la responsabilidad
social es uno de los aspectos que
influyen en el riesgo reputacional,
la metodologia apuntada
permitira también detectar cuales
son los riesgos basicos (es decir,
las carencias e insuficiencias



principales) en este ambito,
aportando asi una informacion de

importancia decisiva para la
definicion de prioridades en este
terreno vy, en general, para la
gestion de la responsabilidad
social.

La idea central es que cada unidad
del Grupo analice la forma en que
su actividad comporta factores de
riesgo y colabore activamente en
la identificacion de los factores
generadores de riesgo que esa
actividad produce (sus “factores
enddgenos” de riesgo). De esta
forma, cada unidad contribuira a
la delimitacion de su “perfil de
riesgo reputacional”, incluyendo
su gestion como una actividad
habitual y elaborando planes de
actuacion especificos frente a los
diferentes riesgos que conforman
su perfil. En este sentido, al
incluirse la responsabilidad social
corporativa como uno de los
factores basicos de riesgo para la
reputacion y al basarse la gestion
de este tipo de riesgos en el
respeto de criterios éticos,

ambientales y sociales rigurosos, el

sistema de gestion del riesgo
reputacional puede convertirse en
un instrumento de gran utilidad
para la sensibilizaciéon y adopcion
de criterios de responsabilidad
social corporativa en todas las
unidades.
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Se trata de un sistema de gestion

que se ha planteado en tres fases:

e Gestion de los riesgos
directamente asociados a la
actividad (riesgos enddgenos).

o Gestion de los riesgos derivados
de factores externos (riesgos
exo6genos).

e Desarrollo de un sistema
integrado de gestion del riesgo
reputacional.

A lo largo de 2003, la

atencion se ha centrado

fundamentalmente en los

riesgos derivados de la

actividad de las areas

de negocio y de apoyo

del Grupo, iniciandose

una experiencia piloto en

una unidad de negocio

en el ultimo trimestre

del afio.



La comunicacion

COMUNICACION CORPORATIVA

Consideraciones generales

La transparencia es un activo fundamental de
BBVA. Transparencia con los accionistas, con
los clientes, los proveedores, los empleados, con
las instancias reguladoras y, en suma, con el
conjunto de las sociedades en las que el Grupo
desempena su actividad. Fiel a este firme com-
promiso y plenamente integrado en la cultura
corporativa de BBVA, el Grupo desarrolla, a
través de un equipo de especialistas en mas de
doce paises, una politica informativa decidida-
mente enfocada a explicar todos aquellos as-
pectos relevantes de sus negocios, actividad y
resultados, asi como de sus principales actua-
ciones en todos los mercados en los que opera.
Una estrategia de Comunicacion Corporativa
global enfocada a la transparencia, que consti-
tuye una fuente de creacion de valor a medio y
largo plazo para el Grupo y para todos sus gru-
pos de interés.
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Estrategia de comunicacién

BBVA es un grupo multinacional con presencia
en 35 paises. Por ello, implementa una estrategia
de comunicacion externa de ambito internacio-
nal que potencia el caracter local en los merca-
dos donde esta presente, pero con la vision glo-
bal que requiere su condicion de entidad trans-
nacional lider en los mercados en que opera.

El acto informativo mds importante del afio
es la celebracion de la Junta de Accionistas. Es
un acontecimiento abierto a la sociedad en el
que el Consejo de Administracion de BBVA co-
munica a los accionistas —para su aprobacion-—,
clientes y medios de comunicacion todo lo con-
cerniente a la actividad financiera del Grupo en
el ejercicio anterior y la prevision para el nuevo
ano. En 2003, la Junta atrajo el interés de mds
de doscientos periodistas nacionales e interna-
cionales, muchos de ellos desplazados desde sus
paises de origen para seguir con detalle la evolu-
cion presente y futura de BBVA. Paralelamente,
durante la semana previa a la Junta, mds de
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treinta periodistas de nueve paises latinoameri-

canos recibieron informacién mas detallada del
Grupo en un seminario sobre BBVA.

En este contexto, las presentaciones trimes-
trales de resultados del Grupo a los medios de
comunicacion también constituyen eventos in-
formativos de gran relieve, con la presencia acti-
va del Presidente y/o del Consejero Delegado y
con un caracter global. El objetivo es claro: tras-
ladar a inversores, analistas, accionistas y otros
colectivos los datos de resultados y actividad del
Grupo con la mayor amplitud posible y dar
cumplida respuesta a cualquier demanda de ma-
yor informacion.

La estrategia de Comunicaciéon Corporativa
en BBVA tiene en el cliente uno de sus focos
prioritarios. A lo largo de 2003, en todos los
paises en los que opera, el Grupo ha sido pro-
activo en presentar soluciones innovadoras a
sus clientes actuales y potenciales, dando res-
puesta a demandas sociales con ofertas nove-
dosas y atractivas, dirigidas a todos los espec-
tros de la poblacion.

Otros de los elementos diferenciales de la po-
litica de Comunicacién Corporativa de BBVA
fueron los relacionados con la Ruta Quetzal
BBVA, una aventura de hermanamiento cultural
con América Latina, y los temas socio-cultura-
les, con el objeto de aproximar a la sociedad las
principales manifestaciones culturales a las que
el Grupo contribuye.

Actividad informativa

Espana
El interés e importancia de BBVA en la sociedad
y en el mercado financiero espafioles se ha visto
fielmente reflejado durante 2003 en la creciente
presencia del Grupo y su marca corporativa en
los medios de comunicacion. Durante el ejerci-
cio 2003, BBVA ha merecido un total de 4.250
impactos en los principales medios de informa-
cién general y econdmica.

Esta cifra supone que la marca ha estado pre-
sente una media de 11,7 veces al dia en los me-
dios de comunicacion escrita de mayor calado e



influencia en la opinién publica. BBVA ha logra-
do consolidar durante 2003 una cuota de pre-
sencia publica en los medios de comunicacion es-
crita que supone en torno a un tercio de los im-
pactos informativos registrados por las seis prin-
cipales entidades financieras espafiolas por di-
mension. En el ambito socio-cultural, su presen-
cia medidtica en 2003 le otorgd un claro lideraz-
go en el sistema financiero, gracias a la gran co-
bertura dada por los medios a las exposiciones
impulsadas por el Grupo, a la Ruta Quetzal o a
las restauraciones del patrimonio histérico artis-
tico, entre otras actividades.

Atendiendo al contenido de dichos impactos
informativos, un 67% corresponde a noticias de
caracter financiero, seguidas de las informacio-
nes derivadas de las actividades socio-culturales
y de mecenazgo, que supusieron en torno al
20%, y un 13% a las menciones de dmbito cor-
porativo/institucional.

En este sentido, y al margen de la actividad
desarrollada por la Fundacion BBVA (de la que
se da cuenta pormenorizada en el capitulo
“BBVA y sus fundaciones en la Sociedad”), se
computa un total de 142 notas informativas a lo
largo del ano, lo que significa una presencia di-
recta de una informacién de BBVA cada tres dias
en los medios de comunicacion espanoles.

ACCIONES INFORMATIVAS DE BBVA
EN ESPANA EN 2003*

Ruedas de prensa 32
Negocio 16
Corporativa/Institucional 3
Socio-culturales 13
Conferencias 15
Otras notas de prensa 95
Negocio 52
Corporativas/Institucional 36
Socio-culturales 7
Total notas de prensa 142

(*) No se toma en consideracién la actividad informativa de la Fundacién BBVA.
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PRESENCIA EN PRENSA ESCRITA* EN
ESPANA, DESGLOSADA POR TEMAS

(TOTAL REFERENCIAS 4.250)

Socio-cultural

Corporativo

institucional .
Negocio

(*) Diarios de informacién general y prensa econdmica.

América Latina

En América Latina, el Grupo BBVA cuenta con
un modelo de Comunicacion Corporativa que se
distingue por su fuerte enfoque local, pero tam-
bién por su alto nivel de coordinacién global.
BBVA ofrece de manera continuada informacion
sobre la marcha de sus negocios en la region, el
lanzamiento de nuevos productos, su actividad
socio-cultural y su compromiso con la sociedad.

Los clientes, los accionistas, los empleados y
las distintas sociedades latinoamericanas en las
que opera el Grupo han demostrado a lo largo
del afio 2003 un profundo interés por la activi-
dad que desarrolla —tanto dentro como fuera de
sus respectivos paises—, tal y como reflejan los
mads de 13.000 impactos informativos en la
prensa latinoamericana registrados durante el
pasado afo. El Grupo ha estado una media de
36 veces diarias en los medios de comunicacién
latinoamericanos.

Ademads, durante el afno 2003 las distintas
entidades de BBVA en América Latina han or-
ganizado casi medio centenar de ruedas de pren-
sa, han participado en unas 90 conferencias y
han lanzado casi 400 notas de prensa, en un
amplio esfuerzo de transparencia informativa.

Durante 2003, la prensa de Argentina reflejo
con profusion el liderazgo de BBVA Banco Fran-
cés en banca transaccional y la fuerte implica-
cion del Grupo con la sociedad argentina, con
el desarrollo, entre otras iniciativas, del Indice
de Responsabilidad Social Empresarial, del pa-
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ACCIONES INFORMATIVAS DE BBVA EN AME-
RICA LATINA EN 2003

Ruedas de prensa 47
Negocio 27
Corporativa 20

Conferencias 90

Otras notas de prensa 253
Negocio 107
Corporativas/Institucional 146

Total notas de prensa 390

trocinio del Premio al Emprendedor Solidario y
de toda la labor que realiza la Fundaciéon BBVA
Banco Francés.

En el caso de Chile, la prensa destacé a lo
largo del afo el fuerte crecimiento de la activi-
dad de negocio del Grupo en el pais en el quin-
to aniversario de su llegada, tanto a través del
banco (BBVA Chile) como de la gestora de pen-
siones (BBVA Provida). En cuanto a la actividad
socio-cultural, tuvo especial trascendencia la co-
bertura dada por los distintos medios al progra-
ma de la Ruta Quetzal BBVA, que incluso cont6
con su propio espacio televisivo de 11 capitulos
en la principal cadena de television del pais, con
un alto rating de audiencia.

En la prensa de Colombia, BBVA destacé a
lo largo de 2003 como la entidad financiera con
mayor iniciativa comercial, con el lanzamiento
continuado de productos nuevos e innovadores.
La cobertura de su actividad cultural ha estado
protagonizada por el patrocinio de BBVA Banco
Ganadero al Premio Nacional de Pintura.

La cobertura informativa financiera en Mé-
xico ha estado, un afio mas, dominada por el
fuerte liderazgo del Grupo BBVA Bancomer. El
lanzamiento por parte de BBVA Bancomer de
un nuevo programa para el desarrollo del mer-
cado hipotecario o el liderazgo que el Grupo
ejerce en el envio de remesas desde EEUU son
dos ejemplos de dos informaciones ampliamen-

te seguidas por la prensa mexicana que tras-
cienden al negocio. Ademads, los programas de
patrocinios y de accion social del Banco y de la
Fundacion también han contado con un amplio
reconocimiento.

BBVA Panama destacé en 2003 en la prensa
del pais como un banco muy proactivo y con
una intensa vinculacion con las distintas comu-
nidades del pais. La consolidacion de la banca
minorista, con la apertura de nuevas oficinas y
el lanzamiento de nuevas lineas de negocio
—como préstamos para la compra de automovi-
les— estuvo ampliamente reflejada en la prensa
nacional, al igual que determinadas actividades
socio-culturales desarrolladas por el Banco.

En Perq, el Grupo reforzé a lo largo del pa-
sado afo su imagen de empresa socialmente res-
ponsable y su liderazgo en el sector financiero.
La prensa local dio amplia cobertura a la buena
marcha del negocio, asi como al reconocimiento
por parte de varias publicaciones internaciona-
les de BBVA Banco Continental como “mejor
banco de Perti”. En el dmbito cultural, la crea-
cion del Museo de Arte Precolombino en Cuzco
fue saludada por la prensa del pais con un even-
to de profundo calado nacional.

Puerto Rico recibi6 en 2003 la visita de la
Ruta Quetzal BBVA, un hecho profusamente re-
flejado por la prensa del pais. Ademads, la amplia
actividad de negocio desarrollada, especialmente
en el sector hipotecario y de financiacién de au-
tomoviles, tuvo una intensa cobertura medidtica.

En Uruguay, la palabra que define la actividad
del grupo en el pais es “innovaciéon”. La prensa
del pais valor6 muy positivamente la implanta-
cion de servicios como la banca por Internet y la
organizacion por parte de BBVA de varias confe-
rencias y eventos de caricter profesional.

El liderazgo de BBVA Banco Provincial de
Venezuela en captacion ha sido la tonica domi-
nante entre los medios de comunicacion del
pais. Ademas, la encomiable labor desarrollada
por el Proyecto Papagayo (un programa integral
de apoyo a la educacién desarrollado por la
Fundacién BBVA Provincial) tuvo una extensa
cobertura informativa a lo largo de todo el afio.



PRESENCIA EN PRENSA ESCRITA*

(TOTAL REFERENCIAS: 16.983)

Espaha

Otros paises
(Panamd, Perd,
Puerto Rico, Uruguay
y Venezuela)

(*) Diarios de informacion general y prensa econémica.

Chile 7‘4%

Argentina  14,5%

México

El equipo y la sala de prensa on line

Junto a las herramientas y soportes técnicos mds
innovadores, Grupo BBVA cuenta con un equipo
de profesionales cuya mision principal es atender
la demanda informativa. La Direccion de Comu-
nicacién Corporativa, integrada dentro del Area
de Comunicacion e Imagen del Grupo, esta for-
mada por cuarenta y dos personas, de las cuales
doce trabajan en Espaiia y treinta en nueve paises
de América Latina. Ademas, el Grupo cuenta con
colaboradores en Nueva York y Lisboa.

El Grupo BBVA dispone de una sala de pren-
sa en su web corporativa (www.bbva.com), en
la que se pueden consultar todas las notas de
prensa, las actividades socio-culturales realiza-
das y diversas informaciones adicionales. Tam-
bién incluye una galeria donde se puede acceder,
entre otra informacion, a datos basicos del Gru-
po, el organigrama, las biografias de los princi-
pales ejecutivos del Grupo, la informacién fi-
nanciera y un servicio de descarga de imagenes
de edificios, oficinas y actos.

COMUNICACION INTERNA

Consideraciones generales

Los objetivos generales de la Comunicacion In-
terna en BBVA son garantizar la comunicacion
nitida, fluida y multidireccional, haciendo a los
empleados protagonistas del proceso de comu-
nicacion y potenciando la capacidad multiplica-
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dora que cada uno de ellos posee en la construc-
cion de la cultura y de la marca del Grupo.

La Comunicacién Interna se concibe como
un elemento de cohesion interna, que favorece la
integracion de las diferentes areas y entidades. A
través de ella, se facilita el conocimiento de la es-
trategia, de los proyectos y de los objetivos de
BBVA a todos los profesionales del Grupo.

Hacer visible y difundir la identidad del Gru-
po, transmitir el liderazgo y el prestigio de la
marca y reflejar los avances y los cambios del
Grupo son también objetivos presentes al desa-
rrollar la actividad de comunicacion interna. El
ejercicio de estas funciones se concreta en tres pi-
lares: el desarrollo de la cultura corporativa, la
comunicacion interna corporativa y la comunica-
cién interna en cada una de las 4reas. El objetivo
en 2003 ha sido liderar una comunicacion estra-
tégica, innovadora y proactiva, definiendo un es-
tilo propio en el que confluyen la accion integra-
dora y motivadora y en el que se combinan la
transparencia y la veracidad con la participacion.

Criterios éticos

Toda la actividad de Comunicacion Interna en
BBVA esta presidida por la identidad corporativa
del Grupo, que presta atencion prioritaria al com-
promiso con la transparencia informativa, al ac-
ceso universal a la informacion y a la utilizacion
multidireccional de los flujos de comunicacion.
Asimismo, se reafirma el fomento del trabajo en
equipo y la toma de decisiones responsables, a la
vez que la aportacion fluida de informacion util.
Tales principios se materializan en dos lineas de
actuacion, la comunicacion directa o a través de
la linea directiva, y la comunicacion corporativa a
través de distintos soportes informativos.

Linea directiva

BBVA promueve en cada una de las areas del
Grupo el desarrollo de planes especificos de ac-
tuacion en el terreno de la comunicacion inter-
na que acomoden los objetivos generales a las
necesidades e idiosincrasia de cada area de ne-
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gocio y de cada pais. La cultura corporativa de
BBVA otorga a la comunicacion el papel de ele-
mento clave en el estilo de gestion, cobrando es-
pecial relevancia la comunicacion directa. Tanto
en las entrevistas de desarrollo profesional, que
cada responsable debe mantener con sus colabo-
radores, como en las presentaciones de los resul-
tados de la actividad del Grupo o en la reunion
anual de directivos, las relaciones y la comuni-
cacion personal constituyen una formula muy
eficaz para transmitir la cultura corporativa de
BBVA a todos los profesionales del Grupo.

Canales corporativos de comunicacion
interna

Los Departamentos de Comunicacion Interna de
cada entidad del Grupo ponen en comun las es-
trategias comunicativas de cada area, coordinan-
do los mensajes corporativos y dando homoge-
neidad a la comunicacién interna a escala local y
global. Actualmente, existen diferentes canales
corporativos con diversa tematica, periodicidad y
tirada que actian como medios de informacion,
comunicacion y cultura corporativas, adecuados
a las caracteristicas de sus respectivos publicos y
entornos.

En Espana, los principales canales de Comu-
nicacion Interna son los siguientes:

Entre estos canales, que ejercen una funcién
esencial en el fortalecimiento y desarrollo de la
cultura corporativa en todas las empresas del
Grupo, destaca la revista Crdnica, el canal en
soporte papel con mayor difusion en el Grupo.
Se publican cuatro niimeros al afio y recoge los
proyectos estratégicos mds importantes, a la vez
que profundiza en el conocimiento de la orga-
nizacion. Cada tirada consta de 70.000 ejem-
plares. Asimismo, el boletin diario de informa-
cion Buenos Dias, de distribuciéon nacional a
través de Intranet y con alcance a todo el Gru-
po a través del correo electronico, muestra cada
mafiana una nueva portada en la primera pagi-
na de la intranet corporativa, en la que ademas
se incluyen las coordenadas y las previsiones
macroeconOmicas de la jornada. A lo largo de
2003, se han publicado 327 noticias y 229 tri-
bunas de opinién firmadas por mas de un cen-
tenar de profesionales del Grupo.

Ademads, debe mencionarse el Informe de Ac-
tividad, en el que participan todas las dreas del
Grupo: facilita la comunicacion horizontal den-
tro de la organizacion y acerca mensualmente a
todos sus componentes los logros, las mejores
operaciones del mes anterior y los proyectos cor-
porativos en desarrollo.

Este ejercicio de comunicacion no hubiera sido
posible sin las aportaciones, inquietudes, logros y

CANALES CORPORATIVOS

Edicién impresa
Revista Crénica

Contenidos Articulos,
entrevistas,

Canal BBVA
Imégenes y

presentaciones
fotonoticias, etc. de apoyo

Estrategia, resultados, proyectos estratégicos, acontecimientos relevantes, imagen externa, etc.

Edicién digital: e-spacio (Intranet)

Buenos Dias Actualidad Actividad
Noticias, Noticias, Avances de
tribunas de mensajes actividad
analisis/opinion por areas
Avisos

Quién Edita la unidad de Comunicacién Interna en colaboracién con las areas

Pablico Empleados Todos los empleados del Grupo

objetivo y jubilados (segmentacién para eficiencia del medio o del mensaje)

Periodicidad Trimestral Semanal/quincenal Diaria Permanente Mensual

Envio al Pantallas en Pagina de inicio Otras noticias En archivo

Distribucion domicilio edificios singulares con ampliacién de interés informatico pdf
+ e-spacio y de apoyo

Feedback Estudio y anlisis de audiencia + buzén e-spacio + encuestas de satisfaccién




EDICIONES PUBLICADAS DE CADA UNO DE
LOS CANALES DE COMUNICACION INTERNA
BBVA EN ESPANA

Canales Corporativos Ediciones
Crénica 4
Buenos Dias 229
Actualidad 132
Canal BBVA 29
Actividad 94

experiencias recibidas de los profesionales del
Grupo y que el Departamento de Comunicacion
Interna se ha encargado de canalizar y difundir.

Es muy destacable la contribucién de muchos
de estos medios de comunicacion a la transmi-
sion de la cultura corporativa. Los principios
corporativos siempre estan presentes en el disefio
y difusion de las noticias. Para asegurar la trans-
mision de estos principios, previamente a la pu-
blicacion de los mensajes se realiza el ejercicio de
asociar cada noticia con los principios a los que
hace referencia.

Impactos
Principios de la Cultura Corporativa informativos
1. Elcliente como centro de
nuestro negocio 205

2. La creacién de valor para nuestros

accionistas como resultado

de nuestra actividad 96
3. Elequipo como artifice de la

generacion de valor 179
4. Un estilo de gestion como generador

de entusiasmo 157
5. El comportamiento ético y de integridad

personal como forma de entender y

desarrollar nuestra actividad 27
6. Lainnovacién como palanca de progreso 186
7. La responsabilidad social corporativa

como compromiso con el desarrollo 102
Total 952

Las diferentes entidades del Grupo cuentan
con sus propios canales de Comunicacion Inter-
na, ademas de toda la informacion que reciben
de forma corporativa. En todos ellos, es de des-
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tacar el papel que juega la revista interna, que

desde 2003 ha comenzado a recoger contenidos

corporativos globales en sus ediciones locales.
Algunas de estas revistas internas son las si-

guientes:
Pais Entidad Nombre
ARGENTINA  BBVA Banco Francés En Contacto
COLOMBIA BBVA Banco Ganadero Notiaccion
COLOMBIA AFP Horizonte Croénica
CHILE BBVA Chile Cronica
EL SALVADOR AFP Crecer Crénica
MEXICO BBVA Bancomer Enlace
PANAMA BBVA Panama Entorno
PERU BBVA Banco Continental  Crénica

PUERTO RICO BBVA Puerto Rico BBVA Informa
VENEZUELA BBVA Banco Provincial Entorno

La revista de comunicacion interna de cada
entidad se distribuye a toda su plantilla y se
complementa con otros canales, como boletines,
correos electronicos, comunidades virtuales, car-
tas, comunicados de presidencia y campanas
para proyectos especiales.

De esta forma, las herramientas de comuni-
cacion interna que BBVA pone a disposicion de
los profesionales del Grupo contribuyen al obje-
tivo de crear un clima de confianza basado en
una relacion abierta, el respaldo al equipo y la
comunicacion transparente.

Canales interactivos de comunicacion y
participaciéon de empleados

El Grupo BBVA concibe la comunicacion con sus
empleados como un proceso de intercambio mu-
tuo de informacion, en el que la aportacion de con-
tenidos informativos personalizados, asi como las
facilidades de dar opinion y favorecer la participa-
cion de los empleados, encuentran en las distintas
herramientas de Recursos Humanos una clara ma-
nifestacion del compromiso de transparencia con
los empleados recogidos en La Experiencia BBVA.

Con el fin de aportar la informacion mas rele-
vante de Recursos Humanos, BBVA dispone de
una plataforma de comunicacion para los em-
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pleados denominada Portal del Empleado, servi-
cio on line disponible en la Intranet corporativa
e-spacio. Concebido como un servicio confiden-
cial, accesible mediante el uso de una contrasefia
personal, el Portal del Empleado contiene infor-
macion sobre las politicas de Recursos Humanos,
los beneficios sociales, préstamos para emplea-
dos, la némina y la oferta formativa, facilitando
también la gestion de procesos (vacaciones, certi-
ficados, liquidacién de gastos...), por lo que se
constituye en un canal de informacion y comuni-
cacion dotado de unas caracteristicas que lo con-
vierten en una herramienta de manifiesta utilidad
para quienes trabajan en el Grupo.

Desde el Portal del Empleado se accede, por
otra parte, al Servicio de Atencion al Empleado,
creado con la finalidad de dar una respuesta rapida
y eficaz a las consultas que, a titulo individual, pue-
dan plantear las personas que trabajan en las dife-
rentes areas de la organizacion. Todas estas con-
sultas son atendidas a través de linea de atencion
telefonica y de un buzoén de correo electronico.

También en el Portal del Empleado, BBVA ha
incorporado en 2003 la herramienta Dossier del
Empleado. Se trata de una aplicacion totalmente
innovadora que permitird a todos los empleados
del Grupo en Espaia llevar a cabo la autoges-
tién y actualizacion de sus datos personales y
profesionales de que dispone el Banco.

Esta oferta de canales internos se complemen-
ta con el portal familiar nuestrobbva.com. Con-
figurado como un espacio de intercomunicacion
de empleados y familiares, incluye una oferta
formativa on line y de productos a precios espe-
ciales, una seleccion de informacion interesante
para toda la familia, asi como la posibilidad de
participar en foros sobre temas muy diversos.

Uno de los objetivos principales asociados al
nuevo modelo de gestion es incrementar de ma-
nera significativa la comunicacion entre los em-
pleados y el Area de Recursos Humanos, mejo-
rando la atencion prestada al cliente interno.
Asi, BBVA ha sistematizado sus canales de par-
ticipacion con los empleados a través de en-
cuestas de satisfaccion en los distintos ambitos,
que resultan clave para identificar aspectos de

mejora aplicables en la organizacion. En este
sentido, en 2003 se ha realizado una nueva edi-
cion de la encuesta de clima laboral, que evalia
el grado de satisfaccion de los empleados con
los elementos que inciden en su entorno de tra-
bajo. Otras encuestas miden el grado de satis-
faccion que cada empleado, como cliente inter-
no, tiene de los servicios prestados por el drea o
unidad con la que interactia. Los resultados ob-
tenidos en las evaluaciones llevadas a cabo en
esta encuesta, denominada “La Voz del Clien-
te”, se han incluido por primera vez en la valo-
raciéon de cumplimiento de objetivos de 2003,
como indicador de la retribucion variable, con
una ponderacion del 10%.

Como se ha sefialado, BBVA concibe la co-
municacién como un proceso de intercambio
de informacién mutuo. En este contexto, el
Grupo ha puesto en marcha el Proyecto Inno-
va. Se trata de una manera de canalizar las me-
jores ideas de los empleados del Grupo. Los
profesionales de BBVA se convierten asi en pro-
tagonistas, al transmitir sus iniciativas y sus
mas innovadoras formas de hacer, poniéndolas
al servicio de la organizacion.

Innova se ha creado con la idea de ser un ins-
trumento para canalizar y dirigir el talento de
manera eficaz y constructiva hacia dreas de me-
jora previamente determinadas, mediante la re-
cepcion de proyectos ideados por los propios
empleados de la organizacion.

Otro de los canales de comunicacion y parti-
cipacion creados por BBVA son las llamadas Co-
munidades Virtuales, lugares de encuentro vir-
tuales a los que profesionales del Grupo de pro-
cedencia y formacion variada, interesados en
problemas coincidentes, acuden para compartir
conocimientos y experiencias y desarrollar obje-
tivos comunes y proyectos conjuntos.

Todos estos canales de retroalimentacion se
adaptan al contexto de cada pais en que actua el
Grupo con el objetivo de mantener una perma-
nente actitud receptiva que recoja las sugerencias
y opiniones de los empleados a los que se dirigen.

Debe también recordarse el potencial comu-
nicativo de otras iniciativas del Grupo desarro-
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lladas prioritariamente con finalidades diferen-
tes. Aunque los ejemplos son numerosos, cabe
apuntar a titulo ilustrativo dos nuevas experien-
cias de Gestion del Conocimiento: las Comuni-
dades BBVA vy la iniciativa de difusion de buenas
practicas “Historias para trabajar mejor”.
Asimismo, para que la cultura BBVA sea una
realidad vivida entre los profesionales del Gru-
po, el Area de Recursos Humanos ha impulsado
en 2003 la celebracion de una serie de foros de
discusion semanales, donde representantes de to-
das las areas reflexionan conjuntamente desde su
perspectiva sobre los comportamientos recogi-
dos en la cultura corporativa y su puesta en
practica en el dia a dia. Las conclusiones de estas
sesiones sirven de referente para orientar el esti-

lo de gestion en consonancia con La Experien-
cia BBVA.

La Experiencia BBVA

Finalmente, no puede dejar de mencionarse
una linea de actuacién de comunicacion inter-
na que ha tenido una destacada relevancia a lo
largo del afio 2003: el proceso de difusién y
formacion de La Experiencia BBVA. En este
proceso se han involucrado activamente todos
los profesionales de los 35 paises en los que el
Grupo esta presente. Este tema se explica mds
detalladamente en el capitulo “La Experiencia
BBVA: la cultura corporativa, los valores y la
marca”.



Los grupos de interés directos
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BBVA y sus
accionistas y la
comunidad
inversora

CONSIDERACIONES GENERALES

BBVA basa su relacion con los inversores, que
considera prioritaria, en la transparencia.

La comunidad inversora (analistas, inverso-
res, agencias de rating, instituciones, etc.) recla-
ma de manera creciente informacién sobre los
tres pilares de la sostenibilidad: econémico, so-
cial y ambiental, demanda a la que el Grupo da
respuesta con una intensa actividad para pro-
mover el didlogo y la transparencia con sus ac-
cionistas y la comunidad inversora.

LA TRANSPARENCIA COMO VALOR
CLAVE

En su compromiso con la transparencia, BBVA
no limita la comunicacién financiera a la legal-
mente exigible, esforzindose por mejorar per-
manentemente contenidos y formatos para ade-
cuarse a la evolucion de la demanda de infor-
macion financiera. En este sentido, el Grupo
adapta la informacion a las necesidades de sus
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distintos interlocutores financieros: accionistas

individuales o colectivos, grandes accionistas o
minoritarios, inversores tradicionales u orienta-
dos a la inversion socialmente responsable y co-
munidad inversora en general. Para la transmi-
sion de la informacién, BBVA combina el uso de
herramientas tradicionales con la tecnologia
mas avanzada.

PAGINA WEB CORPORATIVA

Es el canal mas importante en relacion con la co-
municaciéon de la informacién financiera de
BBVA, especialmente a partir de la aprobacion
de la Ley 26/2003, de 17 de julio. En la actuali-
dad, aproximadamente la mitad de los archivos
que los usuarios descargan de la web de BBVA
corresponden a relaciones con inversores. BBVA
actualiza constantemente su web corporativa,
que recoge una amplia gama de contenidos, tan-
to en castellano como en inglés:
®  Datos sobre la accion BBVA: evolucion de la
cotizacién (actual, historica, splits aplicados)
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Compromiso de Transparencia

® Informacion financiera: informes anuales y i

trimestrales, calificaciones de las agencias de =

rating y presentaciones institucionales.

®  Noticias y hechos relevantes, incluidos los co-
municados a la CNMV.

m  Calendario financiero: presentaciones de re-
sultados, pago de dividendos, celebracion de
juntas de accionistas, etc.

® Informacién sobre el gobierno corporativo y
la responsabilidad social corporativa en el
Grupo BBVA.

m  Contactos relevantes de BBVA, entidades fi-
liales y otros grupos de interés.

® Preguntas frecuentes.

®  Oficina del Accionista.

BBVA, siempre pionero en la aplicacion de las
nuevas tecnologias, ha incorporado a su web el
uso del audio y video webcast en la comunica-
cion de la informacion financiera relevante del
Grupo. Este sistema permite retransmitir a tra-
vés de Internet (webcast) las presentaciones ins-
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titucionales comunicadas por la Direccion, ofre-
ciendo a analistas e inversores la posibilidad de
formular preguntas en directo y llevando a un
nuevo plano la relaciéon con los accionistas.
Igualmente, el Grupo presenta una version inter-
activa del Informe Trimestral de Resultados, que
permite al usuario navegar por todos los conte-
nidos del documento.

Oficina del Accionista

El Grupo BBVA ha sido pionero en la implanta-

cién de un 6rgano permanente de comunicacion

bidireccional entre el Banco y sus accionistas. A

través de la Oficina del Accionista, BBVA:

® Informa sobre la marcha del Grupo y de la
accion.

Ofrece productos especiales a sus accionistas.

Resuelve las dudas e inquietudes de los accio-

nistas sobre las acciones BBVA.
®  Atiende todas las sugerencias planteadas por

los accionistas.

BBVA ofrece diversos canales de comunica-
cién con la Oficina del Accionista para facilitar
el acceso a toda la informacion que el inversor
pueda precisar: teléfono 902, correo electrénico
y correo postal.

Unidad de Gestion del Gran Accionista

Creada a finales de 2003 e integrada en el Area
de Presidencia, la Unidad de Gestion del Gran Ac-
cionista es un proyecto pionero en el sistema fi-
nanciero espafiol, cuya mision es canalizar la rela-
ci6én con los accionistas singulares mas relevantes
del Grupo, con el objetivo de ofrecerles un trato
altamente especializado, una mejora permanente
en atencion y servicios, homogeneizar su gestion y
coordinar la actuacion de las distintas dreas del
Grupo en la cobertura de sus necesidades.

Esta unidad atiende de forma directa y per-
sonalizada a un colectivo de mas de 2.000 ac-
cionistas del Grupo en todo el mundo y sus ob-
jetivos principales son:
®  Mejorar la comunicacién y la informacion al

colectivo de referencia.
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®  Garantizar la uniformidad de criterios en el
servicio y la atencion al colectivo.

®  Aumentar la utilizaciéon por los grandes ac-
cionistas de los servicios ofrecidos por el
Grupo.

® Incrementar el numero de accionistas sin-
gulares.

Revista ABACO

BBVA es el tinico banco en Espana que cuenta con
una revista dirigida exclusivamente a accionistas:
ABACO, una publicacién trimestral con una tira-
da de 236.000 ejemplares y que se distribuye gra-
tuitamente entre los titulares de un minimo de 600
acciones, que pretende ser una via de informacién
eficaz y de comunicacion directa con todas las per-
sonas que han confiado en la accion de BBVA.
Su contenido se estructura en torno a los si-
guientes bloques:
®  Cuaderno del Accionista. Incluye informa-
cién financiera del Banco y noticias relevan-
tes sobre el Grupo.
»  Privilegio Club de Accionistas. BBVA es pio-
nero en la implantacion de un club como ins-
trumento de canalizacion de ofertas exclusi-
vas o que ofrecen ventajas para los accionis-
tas del Grupo.
Informacion sobre productos de BBVA.
Magazine. Articulos periodisticos que inclu-

yen entrevistas a personajes de actualidad y
contenidos diversos sobre cultura, medio am-
biente, salud, tecnologia, etc.

Presentaciones de resultados

BBVA mantiene reuniones periddicas con analis-
tas y gestores y visita habitualmente las princi-
pales plazas financieras del mundo, realizando
road shows de presentacion de sus resultados y
de sus principales operaciones financieras.
Algunos datos relevantes del ejercicio 2003:
— Visitas a los inversores institucionales mas re-
presentativos para la presentacion de resulta-
dos: cuatro road shows anuales, visitando
ciudades como Amsterdam, Boston, Copen-
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hague, Edimburgo, Estocolmo, Frankfurt,
Ginebra, La Haya, Eindhoven, Londres, Ma-
drid, Milan, Nueva York, Paris, Rotterdam y
Zuarich. Otros cinco road shows realizados en
USA Costa Este, USA Costa Oeste, Asia, Es-
candinavia y Holanda.

— Dos visitas a accionistas institucionales me-
nos representativos.

— 381 reuniones con inversores, que fueron re-
cibidos por el Consejero Delegado, el Direc-
tor Financiero, la Alta Direccion y el Depar-
tamento de Relacion con Inversores.

— Reuniones con la fuerza de ventas de ABN
Amro, BNP Paribas, Citigroup, Deutsche
Bank y Fox Pitt Kelton.

— Colaboracién en varios procesos de due dilli-
gence en emisiones de renta fija.

— Participacion en 9 conferencias bancarias: Ju-
lius Baer (Madrid), UBS Warburg (Nueva
York), Goldman Sachs (Roma), Merrill
Lynch (Londres), Ibersecurities (Madrid),
Morgan Stanley (Madrid), Exane (Paris),
BNP Paribas (Paris) y NBC (Dublin)

— Presentaciones institucionales, revision anual de
agencias de rating (S&P, Fitch y Moody’s), par-
ticipacion en el proceso de solicitud de delega-
cion de voto para la Junta General y celebra-
cion de frecuentes almuerzos con inversores.

Informes publicados

A través del Departamento de Relaciones con In-

versores, Analistas y Agencias de Rating, BBVA

publica diversos informes, con amplia informa-

cion de interés para los accionistas y la comuni-

dad inversora en castellano e inglés:

® Informacion financiera peridédica de BBVA:
Informe Anual y Trimestral, documentacién
del folleto trimestral y de la serie histérica de
areas de negocio entregada a analistas, ver-
sion interactiva del Informe Trimestral, Mi-
nimemoria con los datos relevantes del ejerci-
cio, video webcast de resultados trimestrales
y operaciones financieras relevantes, presen-
tacion de resultados, comunicacion de hechos
relevantes.

®m  Presentaciones sobre las calificaciones de las

agencias de rating.

® Informe de stockwatch sobre seguimiento de

los principales accionistas extranjeros de
BBVA. Asimismo, se hace uso de herramien-
tas de seguimiento e identificacion de accio-
nistas que permiten realizar una gestion mas
adecuada a las necesidades de los principales
inversores del Grupo.

m Informes semanales sobre seguimiento de los

mercados y sobre los informes escritos por
los principales analistas financieros que cu-
bren el sector bancario.

m Presentacion mensual de la evolucién de la

accion BBVA.

®m  Cumplimentacién de formularios y encuestas

solicitadas por numerosas publicaciones e
instituciones de seguimiento del sector finan-
ciero.

DISTRIBUCION DEL INFORME ANUAL
EN CASTELLANO

Asistentes a la Junta General
de Accionistas

Peticiones

Peticiones expresas recurrentes

de accionistas

BBVA distribuye entre sus accionistas 16.000 ejemplares en castellano y 9.000
en inglés del Informe Financiero Anual.

Elinforme de 2002 incluia —por vez primera- la memoria social del Grupo, en

publicacion adjunta al informe, que llevé por titulo “La responsabilidad social

corporativa en BBVA" y que tuvo la misma tirada.

DISTRIBUCION DEL INFORME FINANCIERO
TRIMESTRAL

Peticiones de
accionistas

Presentaciones,

Grandes
accionistas
individuales
domésticos

BBVA publica 15.000 ejemplares en castellano y 1.000 en inglés del Informe Fi-
nanciero Trimestral.



®  Comunicados con informacién muy diversa:
hechos relevantes y noticias de interés, resul-
tados, pago de dividendos, operaciones pun-
tuales, cambios en la estructura directiva, pu-
blicaciones del Servicio de Estudios, presen-
taciones institucionales, etc. A lo largo de
2003 fueron emitidos cerca de 106.000 co-
municados, remitidos a 2.303 destinatarios,
segun el siguiente detalle:

DESTINANTARIOS DE COMUNICADOS

FINANCIEROS EN 2003
Analistas 422
Gestores 1.191
Otros 690

EL DIALOGO CON LOS ACCIONISTAS
Y LA COMUNIDAD INVERSORA

BBVA mantiene, a través del Departamento de
Relaciones con Inversores, Analistas y Agencias
de Rating, una comunicacion directa con los

CONSULTAS RESUELTAS POR

LA OFICINA DEL ACCIONISTA
(ANO 2003)
Dividendo 692
Cotizacion 648
Accidén 546
Operativa / valores 88
Reinversién dividendo 624
Campafias / privilegio 350
Financiera 38
Reclamacién / sugerencia* 131
Renta 65
Junta 1.282
Memorias 366
Informacién Grupo y productos 1.354
Hechos relevantes 22
Peticiones histéricas de acciones 100
Actos culturales 60
Revista Abaco 773
Concurso revista Abaco 4.800
TOTAL 11.939

(*) Fundamentalmente en febrero-marzo por la Junta.
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analistas e inversores para conocer sus inquietu-
des y expectativas sobre la informacion financie-
ra que precisan.

A lo largo de 2003, los accionistas realiza-
ron cerca de 12.000 consultas. Al margen de
las numerosas consultas relacionadas con el
interés despertado por los concursos culturales
que en cada nimero convoca la revista Abaco,
los accionistas se dirigieron principalmente a
BBVA para pedir informacion sobre el Grupo
y sus productos, asi como sobre la Junta de
Accionistas.

En relacion a la Junta General de Accionistas
celebrada en 2003, la via preferida por los ac-
cionistas para efectuar consultas fue el teléfono
(80% de las consultas), seguida de la atencion
personal, el correo postal y el correo electroni-
co. La politica de dividendos constituy6 el prin-
cipal tema de interés sobre el que los accionistas
requirieron informacién.

CONSULTAS ESPECIFICAS DE LA JUNTA

GENERAL DE ACCIONISTAS

(ANO 2003)
Temas Entradas
Peticiones documentacién legal 45 3,51%
Peticiones Informe Anual 200 15.607%
Peticiones acuerdos Junta 25 1.95%
Peticiones estatutos 4 0.31%
No recepcion tarjeta 250 19,50%
Datos erréneos / n° acciones 70 5.467%
Reclamacién obsequio 60 4,68%

Protesta por no recibir

obsequio si no delega 10 0.78%
Oficina de recogida mal asignada 40 3,12%
Privanza 20 1.56%
Retribuciones consejeros 30 2,347
Derecho de suscripcion preferente 10 0.78%
Politica de dividendos 300 23.40%
Requisitos para ser consejero 2 0,16%
Seguro de vida 3 0.23%
Inversiones en América Latina 20 1.56%
Politica de prejubilaciones 25 1,95%
Otros 168 13.10%
TOTAL 1.282  100,00%
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BBVA también mantiene un didlogo perma-
nente con los principales formadores de opinion
y consultores en materia de transparencia y co-
municacion con inversores, tales como ISS, De-
minor o Hermes. Con cardcter ilustrativo de las
multiples iniciativas desarrolladas en este dmbi-
to en 2003, BBVA participd en los Desayunos

CONSULTAS REALIZADAS POR
LOS ACCIONISTAS

(ANO 2003. NUMERO DE ENTRADAS SEGUN CANAL)

902 4131
Buzén Gnico 29
Carta 200
Club 261
Teléfono 1.898
Correo electrénico 420
Atencion personal 200

Concurso revista Abaco

e Carta 2.400
e Correo electrdnico 2.400
TOTAL 11.939

BBVA utiliza maltiples canales
para dialogar con los accionistas
y la comunidad inversora.

Oficina del Accionista
Atencion personal
Reuniones colectivas
Presentaciones institucionales
y de resultados
Teléfonos 902 (call center) y
departamentales
Correo electrénico
Correo postal
Club de Accionistas
Revista Abaco
Website corporativa — Buzon Gnico
Formulario de reinversién de dividendo
Junta de Accionistas
Red comercial y Departamento
de Calidad

Deloitte & Touche sobre Comunicacién de In-
formacion Financiera en la Web y en conferen-
cias y elaboracién de documentacion en el am-
bito de la Asociacién Espafiola de Analistas e
Inversores (AERI). Interviene, asimismo, en las
mas relevantes conferencias bancarias de carac-
ter internacional.

EL RECONOCIMIENTO EXTERNO

Fiel a su compromiso con la transparencia infor-
mativa, BBVA proporciona tanto datos financie-
ros como toda aquella informacién requerida por
agentes, entidades e instituciones que basan sus
decisiones en criterios de inversion socialmente
responsable. De este modo, el Grupo cumpli-
menta los numerosos cuestionarios recibidos de
instituciones como SAM vy Eiris (agencias de eva-
luacién para los indices Dow Jones Sustainability
World Index y FTSE4Good, respectivamente),
Forbes, Imug Invest Research o CDC Ixis.

El esfuerzo de BBVA por atender las expecta-
tivas de todos sus grupos de interés y mejorar
permanentemente la transparencia ante sus in-
versores se ve recompensando y se manifiesta en
el hecho de pertenecer —superando rigurosas eva-
luaciones periddicas— a los indices de sostenibili-
dad de mayor prestigio internacional, Dow Jo-
nes Sustainability World Index y FTSE4Good In-
dex, siendo una de las tres empresas espafiolas
que pertenecen a ambos. Al Dow Jones Sustai-
nability pertenece desde la creacion del indice,
en tanto que forma parte del FTSE4Good desde
septiembre de 2003.

Igualmente, numerosas publicaciones eco-
ndémicas se hacen eco de este esfuerzo. De espe-
cial relieve es la inclusion de BBVA en la edi-
cion de 2004 del Value Reporting Review, in-
forme que elabora anualmente Pricewaterhou-
seCoopers sobre las empresas que mejor infor-
man a los inversores en todo el mundo. Publi-
cado por quinto afio consecutivo, el estudio
analiza a 68 empresas categorizadas por geo-
grafia, sector y areas de informacién. El infor-
me destaca especialmente a BBVA por su buena
gestion del riesgo.
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BBVA y sus clientes

CONSIDERACIONES GENERALES

Como se ha venido sefalando a lo largo de este
informe, el primero de los Principios Corporati-
vos de BBVA situa al “cliente como centro de
nuestro negocio”. Ofrecerle un servicio de cali-
dad, satisfacer sus necesidades financieras y res-
ponder de manera eficaz a sus expectativas son
aspectos fundamentales en la responsabilidad so-

cial del Grupo.

BBVA fundamenta su negocio en una relacién
a largo plazo con el cliente, basada en la confian-
za y el valor reciproco. A ello responden los com-
promisos basicos con los clientes que se explici-
tan en el capitulo “La Experiencia BBVA” y que

formalizan la cultura corporativa del Grupo:

® Mantener una relacién de beneficio mutuo
dentro de un marco de relaciéon de socios, co-
laborando en el desarrollo de sus proyectos

personales y empresariales.

m  Ofrecer el mejor asesoramiento y las solucio-
nes mas eficientes, con un servicio que tras-

cienda el puro negocio financiero.

®  Prestar un servicio proactivo y personalizado,

sabiendo atender a cada cliente en funcién de

sus necesidades y potencial.
®  Merecer su confianza a través del cumpli-

miento de los compromisos y de una actua-
cion ética y transparente.

Se trata de un compromiso de calidad y ser-
vicio cuya finalidad es contribuir a hacer mas
sencilla la vida de los cerca de 35 millones de
clientes de BBVA en todo el mundo. A este obje-
tivo dedica el Grupo sus mas de 86.000 emplea-
dos, sus casi 7.000 oficinas, sus 12.225 cajeros y
una moderna infraestructura tecnoldgica. Aun-
que toda la organizacién trabaja por y para el
cliente, la relacion se canaliza a través de las tres
areas de negocio del Grupo —Banca Minorista,
Banca Mayorista y América—, con el apoyo de
muchas otras areas y unidades, entre las que des-
tacan por su directa implicacion las dreas de
Riesgos, Sistemas y Operaciones y Recursos Hu-
manos y Servicios.
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LA CALIDAD DE LA ATENCION
AL CLIENTE

Factor esencial en todo lo mencionado es la ca-
lidad de la atencidon a la clientela, muy espe-
cialmente en lo que respecta a la relacion per-
sonal y a la respuesta a sus dudas, sugerencias,
disconformidades y reclamaciones. Para ello,
BBVA dispone de una compleja estructura que
tiene sus pilares basicos en tres elementos bien
diferenciados:

CALIDAD EN
LA ATENCION AL CLIENTE

SEGUIMIENTO
DELA DE

SERVICIO
DEFENSOR
SATISFACCION ATENCION DELA
DE LA AL CLIENTELA
CLIENTELA CLIENTE

El seguimiento de la satisfaccién
de la clientela

Constituye uno de los principales indicadores
de la gestion que utiliza el Grupo en todos los
paises donde tiene presencia activa. Su princi-
pal instrumento es la Encuesta de Satisfaccion
de la Clientela, realizada en todos los paises y
negocios y con periodicidad anual como mini-
mo. Sus resultados, concretados en un Indice de
Satisfaccion, son determinantes a la hora de
emprender actuaciones especificas, tanto de ca-
racter correctivo como preventivo, con el obje-
tivo de maximizar permanentemente la calidad
percibida.

La finalidad esencial de la Encuesta estriba
en la medicion de la percepcion de los clientes
de la capacidad del Grupo de aportarles solu-
ciones adecuadas a sus problemas. Por ello, el
Indice de Satisfaccién es el principal indicador
en el cuadro de mando de calidad del Grupo y
se constituye en referencia central de la eva-
luacién de resultados y de la remuneracién va-



riable de todos los empleados del Grupo
BBVA. El indice correspondiente a la encuesta
de 2003 ha alcanzado un nivel de 74 (sobre
100), frente a la puntuaciéon de 70 en la en-
cuesta de 2002.

El Servicio de Atencidn al Cliente (SAC)

Tiene por objetivo optimizar la atencion y la ca-
lidad de la relacion con la clientela mediante un
sistema rapido de decision y respuesta ante cual-
quier reclamacion formalmente documentada.

RECLAMACIONES PRESENTADAS EN ESPANA

2001
Acum.
CLIENTELA
e Escritos (folletos, cartas
y hojas de reclamaciones) 4587
e Correo electrénico 1.658
¢ No aceptadas a tramite por
Defensor de la Clientela 876
® Presidencia 21
¢ Fichas trasladadas via Linea BBVA 1.202
® Reclamaciones por LOPD* 333
SUBTOTAL CLIENTELA 8.344
SUBTOTAL CLIENTELA (no incluye
reclamaciones por LOPD) 8.011
ORGANISMOS EXTERNOS (Datos Internos)
¢ Banco de Espafia 471
e C.N.M.V. 253
® Protector del Inversor 12
¢ Otros (D.G.S., OMIC'S, etc...) 105
SUBTOTAL ORGANISMOS EXTERNOS 841
TOTAL RECLAMACIONES INTERNAS 8.852
DEFENSOR DE LA CLIENTELA 5.802
TOTAL RECLAMACIONES GESTIONADAS 14.654

(*) Incluidas en los anteriores rubros.
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Descansa en los puntos de mdxima proximidad
al cliente (principalmente en las oficinas) y su
circuito pasa por los responsables de Calidad de
las direcciones territoriales, con la coordinacion
central del Departamento de Calidad Corpora-
tiva, que atiende directamente reclamaciones
como instancia superior.

El nimero de reclamaciones que viene regis-
trando el Grupo en Espaia a lo largo de los ulti-
mos ejercicios ha experimentado una progresiva
reduccién, habiendo alcanzado en 2003 la cifra
de 9.052, de las cuales algo mas del 8% a través

2002 2003

Media mes Acum. Media mes Acum. Media mes
382 2918 243 2.355 196
138 2.087 174 1.606 134
73 977 81 557 46
2 493 41 240 20
100 1.024 85 97 8
28 1.034 86 569 86
695 7.499 625 4.855 405
668 6.465 539 4.286 357
39 483 40 406 34
21 195 16 211 18
1 2 0 3 0
9 115 10 122 10
70 795 66 742 62
738 7.260 605 5.028 419
484 5.020 418 4.024 335
1.221 12.280 1.023 9.052 754
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de organismos oficiales (fundamentalmente,
Banco de Espana y Comision Nacional del Mer-
cado de Valores).

El Defensor de la Clientela

La Ley 44/2002, de Medidas de Reforma del
Sistema Financiero, de 22 de noviembre de
2002, deja al arbitrio de las entidades finan-
cieras la creacion o mantenimiento de la figura
del Defensor de la Clientela. BBVA ha sido el
precursor en Espana en el desarrollo de esta fi-
gura, con la que cuenta desde 1986. Su fun-
cion es proteger los intereses de los clientes
cuando éstos consideren que sus derechos se
han visto perjudicados por alguna actuacion
de la entidad.

La independencia es consustancial a la fi-
gura del Defensor de la Clientela: en caso de
que el cliente no estuviera de acuerdo con el
trato recibido, posibilita la revision gratuita,
objetiva y neutral de su disconformidad. Las
resoluciones del Defensor, vinculantes para el
Grupo BBVA, son trasladadas al Consejo de
Administracion para que las examine periodi-
camente y establezca la forma mds adecuada
de actuacion.

El actual Defensor del Grupo BBVA es
D. Juan Antonio Ortega Diaz-Ambrona, desig-
nado para desempefiar esta funcién por el Con-
sejo de Administracién de BBVA en octubre de
2002. Personalidad de reconocida solvencia ju-
ridica y destacada trayectoria publica, entre las
numerosas actividades que le acreditan sobrada-
mente para esta funcion cabe destacar el haber
ocupado en dos ocasiones el cargo de ministro
del Gobierno de Espaiia.

Las actividades del Defensor de la Clientela
se extienden a todas las unidades del Grupo
BBVA en Espafa y a las sociedades participa-
das que gestiona. El Defensor emite sus reso-
luciones basandose en la legislacion vigente y
en las relaciones contractuales existentes entre
las partes. El plazo reglamentario para respon-
der esta establecido legalmente en dos meses,
si bien la media de respuesta en 2003 ha sido

CONCLUSION RECLAMACIONES ANTE
EL DEFENSOR DE LA CLIENTELA

Solucion Aclaraciones M Resolucion formal Desestimada
amistosa al cliente (a favor del reclamante)
40 40
37 38 37
33
0] 99
20 21

2001 2002 2003

de 22 dias, en cumplimiento del objetivo gene-
ral de conseguir la mayor celeridad posible en
las respuestas.

A lo largo de 2003, un 88% de las reclama-
ciones presentadas concluyeron con acuerdo
amistoso entre la entidad y el cliente, con acla-
raciones al cliente o con resolucion formal del
Defensor favorable al cliente.

EVOLUCION RECLAMACIONES

2001 2002 2003
N° total de entradas 5802 5.020 4.024
Inadmisiones 887 964 677

TRANSPARENCIA'YY
CONFIDENCIALIDAD

Se trata de aspectos a los que presta una aten-
cion detallada el Codigo de Conducta del Grupo
BBVA, aprobado en Consejo de Administracion
el 22 de diciembre de 2003.

En lo que se refiere a la transparencia, el Gru-
po adquiere el compromiso de facilitar a sus
clientes informacion oportuna, precisa, com-
prensible y veraz sobre sus operaciones, sobre las
caracteristicas de los productos y servicios que
ofrece y sobre las comisiones y demas costes que
con cardcter general o particular resulten de apli-
cacion, asi como sobre los procedimientos esta-



blecidos en el Grupo para canalizar sus reclama-

ciones y para la resolucion de las incidencias.

Todo ello con el objetivo final de que los clientes

puedan ejercitar su libre eleccion con pleno co-

nocimiento de todos los posibles aspectos impli-
cados en tal ejercicio.

En cuanto a la confidencialidad, uno de los
elementos principales en que se sustenta la con-
fianza de los clientes en una entidad financiera
lo constituye la correcta custodia de su infor-
macion y la efectiva limitacion de su uso con-
forme a lo previsto en las disposiciones legales.
En este sentido, el Grupo, ademas de cumplir
con las exigencias de la Ley Organica de Pro-
teccion de Datos (LOPD) y del propio Codigo
de Conducta, cuenta con un instrumento adi-
cional a disposicion de todos los empleados: el
Portal del Protector de Datos, en el que se dis-
pone de la ayuda necesaria para consultar cuan-
tas dudas puedan surgir respecto a la privacidad
de los datos.

El Grupo esta realizando también un impor-
tante esfuerzo voluntario, a través del Area de
Cumplimiento Normativo, en la divulgacién in-
terna de las practicas mds adecuadas en esta
cuestion. Destacan en este sentido cuatro lineas
de actuacion:

m Curso especifico sobre proteccion de datos
personales remitido en CD-Rom a todos los
empleados de Espania.

m Carta a todos los empleados de Espafa con
una relacion de la normativa interna y un re-
sumen de las principales medidas de seguri-
dad.

® Lanzamiento del Portal del Protector de Da-
tos en la Intranet del Grupo —junio de 2002,
como herramienta para solventar o plantear
cualquier duda.

® Inserciones mensuales con noticias e infor-
maciones al respecto en el boletin electréni-
co de comunicacion interna diaria Buenos
Dias.

Ademas, el cliente tiene en todo momento de-
recho de acceso, rectificacion, cancelacion y opo-
sicién de cualquiera de sus datos a través del Ser-
vicio de Atencion al Cliente. BBVA tiene la obli-
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gacion de atender todas estas peticiones en un
plazo de diez dias =30 en el caso de derecho de
acceso—. Si transcurridos dichos plazos la solici-
tud no fuera atendida, el interesado puede pre-
sentar una reclamacion en la Agencia de Protec-
cion de Datos, que abriria el correspondiente
expediente.

Por otro lado, las politicas, procedimientos
y mecanismos del Grupo en torno a la infor-
macién y etiquetado de productos cumplen ri-
gurosamente las normativas de los paises en los
que opera, sometiéndose las campaiias de pu-
blicidad a los organismos competentes en cada
caso para su autorizacion o supervision: bdsi-
camente el Banco de Espana y la Comision Na-
cional del Mercado de Valores en el caso de Es-
pana y las diferentes Superintendencias Banca-
rias y Previsionales de cada pais de América La-
tina.

A este respecto, el Grupo BBVA es miembro
de Autocontrol de la Publicidad —entidad espe-
cializada en el arbitraje publicitario, cuyos ve-
redictos son considerados de obligado cumpli-
miento—, asi como de las asociaciones de anun-
ciantes de cada pais, desde donde impulsa la
transparencia y las mejores prdcticas en esta
materia.

PRODUCTOS Y SERVICIOS CON
CRITERIOS ESPECIALES DE
RESPONSABILIDAD SOCIAL
CORPORATIVA

Una de las vias preferentes para canalizar la res-
ponsabilidad social corporativa de una empresa
con sus clientes es la introduccion en sus pro-
ductos y servicios y, en general, en sus orienta-
ciones de negocio, de criterios éticos, solidarios,
de profesionalidad, de respeto ambiental, de co-
bertura de necesidades sociales basicas o de sa-
tisfaccion de necesidades de colectivos especial-
mente necesitados.

Entre las actuaciones mds significativas que
el Grupo BBVA desarrolla en este amplio cam-
po a través de sus tres dreas de negocio, desta-
can las siguientes:
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Ahorro popular

BBVA mantiene una politica permanente de fo-
mento del ahorro popular, que en momentos de
bajos tipos de interés canaliza a través de sorteos
y promociones diversas, con gran aceptaciéon por
parte del cliente.

A lo largo de 2003, el Libreton —la modali-
dad de ahorro de mayor popularidad de BBVA-
ha captado en Espafia en las campafias promo-
cionales cerca de 3.000 millones de euros. Du-
rante los catorce afios de vida de esta figura,
BBVA ha destinado mas de 586 millones de eu-
ros a diferentes premios. Es una modalidad que
estd alcanzando también un gran éxito en varios
bancos del Grupo en América Latina.

Banca por Internet y banca telefénica

Ademads de servicios especiales de banca electro-
nica para empresas ¢ instituciones, BBVA cuen-
ta con un completo servicio de banca on-line
para sus clientes particulares, a través de
BBVA.net, que permite realizar todo tipo de
transacciones financieras con sencillez, agilidad
y maxima seguridad.

En 2003, ha aumentado significativamente
el numero de clientes de BBVA que operan a
través de este canal en Espana, acercandose a
1.200.000 clientes activos al cierre del ejerci-
cio. En el conjunto del Grupo, el nimero de
clientes del servicio on-line supera los
2.600.000, con un crecimiento similar al expe-
rimentado en Espafia. La actividad transaccio-
nal de los clientes particulares ha crecido un
29,2% con respecto a 2002.

Por segundo afio consecutivo, la revista Glo-
bal Finance ha elegido a BBVA como mejor
banco por Internet para particulares de Euro-
pa y Espafia. Asimismo, en el daltimo trimestre
se situ6 en el primer puesto del ranking de
AQmetrix, consiguiendo el sello de Calidad
“Numero 17, que acredita a los servicios que
se situan por encima de la media en productos
y servicios, disponibilidad, navegacion y dise-
No y atencidn a usuarios.

En banca telefénica, el Grupo dispone del
servicio Linea BBVA, que ha registrado nota-
bles mejoras en 2003, como la incorporacion
del denominado Menu Guiado, que utiliza la
ultima tecnologia de reconocimiento de voz y
la nueva marcacion directa. En Linea BBVA se
pueden realizar todo tipo de operaciones a
cualquier hora a través de una llamada al
902224466.

Tarjetas

BBVA es lider en el sector de tarjetas de pago
en Espafia, con mds de 7 millones de unidades
en sus diferentes modalidades. Un canal en el
que se vienen introduciendo también criterios
de responsabilidad social a través del desarro-
llo de tarjetas en colaboracién con organiza-
ciones humanitarias. Destaca la tarjeta Visa
Cruz Roja: creada en 1997, BBVA destina a
Cruz Roja el 0,7% de los pagos realizados con
ella.

VISA CRUZ ROJA
2003
Namero de tarjetas 2.492
Comisiones cedidas. & 32.877

BBVA participa, junto con Iberia, Repsol,
Eroski y Telefénica, en otra iniciativa solidaria
con tarjetas de pago: los usuarios de tarjetas
BBVA en establecimientos de las empresas men-
cionadas pueden ceder voluntariamente los
puntos que acumulan con su uso a diversos
proyectos de ayuda humanitaria en América
Latina. Desde su puesta en marcha, esta via ha
permitido la construccion de seis centros esco-
lares en Nicaragua, la escolarizacion de 41.000
nifios en Pert y el apadrinamiento de 300 ni-
fios en Ecuador.

Por otra parte, BBVA ha sido la primera enti-
dad financiera de Espafa en facilitar el pago de
los impuestos a través de tarjetas.



VIVIENDA

BBVA desarrolla una intensa
actividad en un sector de tanta
repercusion social como el de la
financiacion del acceso a la
vivienda. Muchas de sus
actuaciones se dirigen
especialmente a colectivos de
baja capacidad adquisitiva.
BBVA cuenta con una de cada
siete hipotecas destinadas a
vivienda familiar en el mercado
espafiol, con una cuota de
mercado en torno al 13%.

El negocio hipotecario de BBVA
en Espania representa el 51,3%
del total del crédito de Banca
Minorista en Espafia. En la
actualidad, mantiene en vigor
770.000 préstamos
hipotecarios, contando con mas
de 1.500.000 clientes. El
importe medio de hipoteca para
vivienda en BBVA es de 89.131
euros

Entre las iniciativas mds
relevantes en este dmbito en
2003, destacan:
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e Mantenimiento de la
tradicional atencion
preferente hacia la
financiacion de viviendas
subvencionadas por las
Administraciones Publicas
para los colectivos con menor
poder adquisitivo que se
acogen a los planes de
Viviendas de Proteccion
Oficial (VPO). El Grupo
BBVA ocupa el primer puesto
del segmento en Espafia, con
una cuota del 23,1% sobre las
promociones de VPO
correspondientes al convenio
de 2003.

e Lanzamiento de una

importante oferta de

hipotecas a tipo fijo que
permite a los clientes que asi
lo demanden cubrirse ante
posibles subidas de los tipos
de referencia a futuro.

Ademas, y por vez primera en

Espafa en esta modalidad,

una entidad alarga el plazo de

los préstamos hasta los 30

anos.

Disponibilidad adicional de

una modalidad de hipotecas a

tipos variables con una
cobertura (CAP) frente a
futuras subida