EN BBVA BANCO CONTINENTAL TRABAJAMOS PARA DIFERENCIARNOS Y
GANAR LA CONFIANZA DE TODOS NUESTROS GRUPOS DE INTERES. PARA
HACERLO POSIBLE ASEGURAMOS LA TRANSPARENCIA, VERIFICACION Y
CERTIFICACION DE LA INFORMACION QUE LES OFRECEMOS SOBRE
NUESTRO DESEMPENO. AL MISMO TIEMPO QUE INTEGRAMOS, EN
NUESTRAS ACTIVIDADES ORDINARIAS, SUS EXPECTATIVAS EN LOS TEMAS
MAS RELEVANTES PARA ELLOS Y PARA NUESTRA VISION. LA ESCUCHA, EL
DIALOGO, EL DESARROLLO DE TERRITORIOS DE RELACION Y LA
CONSTRUCCION DE ALIANZAS SON LAS HERRAMIENTAS PARA REALIZAR

ESTE PROCESO.

IDENTIFICACION | En BBVA Banco Conti-
Y DIALOGO CON | nental definimos a los gru-
LOS GRUPOS DE | pos de interés como todas
INTERES EN | aquellas personas, institu-
BBVA BANCO | ciones o colectivos que
CONTINENTAL | afectan significativamente

a nuestra actividad y deci-

siones, y/o que se ven afectadas por ellas.

Para la identificacion de los grupos de interés, he-
mos consolidado el trabajo de consulta de 2007 con
el fin de delimitar las personas, instituciones o colec-
tivos que componen cada grupo y profundizar sobre
las expectativas que tienen, en los temas mds relevan-
tes, con respecto a las actividades de BBVA Banco
Continental.

El mapa de grupos de interés y los canales de es-
cucha y didlogo son los instrumentos para escuchar y
dar a conocer a los grupos de interés los comporta-
mientos responsables de la empresa. La finalidad de
este proceso es ofrecer la mayor informacion y trans-
parencia posibles para diferenciarnos, ganarnos su
confianza y tratar asi de influir de forma positiva en
las percepciones y en los comportamientos favora-
bles de estos grupos de interés, la relacion con los
grupos y subgrupos de interés identificados por la
compaiiia, asi como el listado de los principales cana-
les de dialogo con cada uno de ellos. Para mayor in-
formacion entrar a www.rrc.bbva.com.

La finalidad de la escucha y el didlogo es dar res-
puesta, de forma equilibrada y prudente, a los asun-
tos que son mds importantes y relevantes. En este
sentido, es una de las herramientas de gestion que
emplea BBVA Banco Continental para tomar decisio-
nes sobre los temas prioritarios que deben integrarse
en nuestro desempefio cotidiano, sobre las oportuni-
dades nuevas de creacion de espacios de valor com-
partido y sobre lo que debemos informar y comuni-
car a los grupos de interés. El objetivo del Banco es
avanzar en un modelo de empresa que escucha y
aprende a relacionarse con sus grupos de interés.

Una estrategia compleja y dificil de imitar, genera-
dora de los dos recursos intangibles de mayor valor
para las organizacio-
nes: la innovacion y la
reputacion. Una tarea
que debe llevarse a
cabo de forma ordena-
da y sistemdtica, me-
diante canales y siste-
mas robustos de inves-
tigacion que permiten
crear indicadores vy
cuadros de mando ca-
paces de recoger las
expectativas de los
grupos de interés y de
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demostrar el retorno positivo para la organizacion de
este proceso. Retorno en diferenciacion y generacion
de valor concretado en tres dmbitos complementa-
rios: la elegibilidad, una diferenciacion que atrae ac-
cionistas e inversores institucionales, las oportunida-
des sociales de negocio, una diferenciacion basada en
la innovacion, en nuevos productos y servicios, nue-
vos modelos de negocio y nuevos segmentos de po-
blacion y la captacion y retencion del talento, una di-
ferenciacion que atrae mas eficientemente a nuevos
empleados y compromete a los actuales.

Este retorno se resume en la capacidad de BBVA
Banco Continental para generar confianza y fortale-
cer su buena reputacion ante los grupos de interés.

La escucha y el didlogo con los grupos de interés
permite establecer objetivos y definir planes para la
mejora continua, asi como identificar con anticipa-
cién, temas y asuntos que pueden convertirse en futu-
ros riesgos y amenazas estableciendo planes de ac-
cién para poder mitigarlos.

INTEGRACION | Existen fundamentalmen-
DE LAS EXPEC- | te dos vias a través de las
TATIVAS DE LOS | cuales integramos las ex-
GRUPOS DE | pectativas sobre los temas
INTERES EN LA | mis relevantes de nuestros
GESTION | grupos de interés en la

gestion de la organizacion.

Por un lado, la relacion ordinaria que mantienen
las areas de negocio y las areas de apoyo al negocio
con cada grupo de interés nos permite identificar, me-
diante herramientas de escucha especificas y técnicas
de investigacion cualitativa y cuantitativas (grupos
de trabajo y encuestas con clientes, encuestas de satis-
faccion a empleados, estudios de percepcion de ac-
cionistas), los temas relevantes y la valoracion que
hacen de nuestras actividades y desempefio. Esta in-
formacion permite establecer planes de actuacién y
de comunicacion.

Por otra parte, el Comité de Responsabilidad y
Reputacion Corporativas (RRC) tiene como una de

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

Accionistas

Crear mas valor de forma
sostenida en el tiempo

Sociedad

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

Reguladores

Actuar con integridad y cumplir
rigurosamente la legalidad

BBVA

Clientes

Buscar las mejores soluciones
que hagan de BBVA su primera
opcion

Empleados

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

Proveedores

Encontrar en BBVA un aliado
para el beneficio mutuo



sus principales funciones servir como vinculo entre
los grupos de interés y la organizacion. Para cumplir
con esta funcion aglutina la informacion procedente
de las 4reas de negocio y de apoyo al negocio, y com-
plementa esta informacion con la realizacion de acti-
vidades e investigaciones especificas en el ambito de
la responsabilidad, la reputacion, la percepcion y la
fortaleza de la marca corporativa.

Adicionalmente el Grupo BBVA ha conformado
una Unidad Corporativa de Conocimiento del Clien-
te que realiza estudios e investigaciones cualitativas
y cuantitativas sobre las expectativas, asuntos rele-
vantes y necesidades de los consumidores y los clien-
tes. Este departamento coordina un Grupo de Exper-
tos en Conocimiento del Cliente, con representantes
de las diferentes unidades del Grupo, para impulsar
la incorporacion de las mejores herramientas de co-
nocimiento de las necesidades de los consumidores
en los diferentes paises. En este contexto, BBVA Ban-
co Continental, en continuo avance con las politicas
del Grupo, cre6 en 2008 la Unidad de Inteligencia
Comercial, con el fin de fortalecer el conocimiento
de los clientes.

El Comité de RRC facilita la integracion de las
expectativas de los grupos de interés que identifica-
mos y seguimos con estas herramientas de escucha y
de investigacion, promoviendo una gestion transver-
sal de la responsabilidad y reputacion de BBVA Ban-
co Continental.

Algunas de las principales herramientas emplea-
das para detectar las demandas de los grupos de inte-
rés son las siguientes:

*FEl sistema de monitorizacion de reputacion cor-
porativa, denominado Reptrak (Reputation Trac-
king), que mide de forma periddica los distintos
temas para los grupos de interés asi como los jui-
cios y percepciones de éstos sobre nuestra activi-
dad.

*El Tracking semestral o seguimiento de respon-

sabilidad corporativa de BBVA Banco Conti-

nental entre clientes y ciudadanos. En él medi-
mos las expectativas y la valoracion de los com-
portamientos de RC.

*El Tracking o seguimiento del posicionamiento

de la marca ante los clientes y la opinién publica.

L os estudios anuales realizados por terceros con

informacion sobre la percepcion de varios grupos
de interés (directivos, asociaciones de consumi-
dores, ONG, sindicatos, analistas financieros,
etc.).
*En 2007 se realizd una consulta cualitativa a
nuestros grupos de interés mediante cuestiona-
rios, entrevistas, talleres y grupos de discusion.
Participaron accionistas, empleados, proveedo-
res y clientes, ademds de expertos en sostenibili-
dad, medios de comunicacién, representantes de
organizaciones sociales, culturales y medioam-
bientales. El resultado de este trabajo permiti6 la
identificacion y caracterizacion de los asuntos
mds relevantes, tanto para informar como para
generar politicas especificas.

Este conjunto de sistemas de escucha, métodos de
investigacion y canales, permite obtener, de forma
objetiva, un diagnostico y un seguimiento periddico
riguroso de las demandas y expectativas mas relevan-
tes de los grupos de interés. La integracion de los in-
dicadores y cuadros de mando que se utilizan permi-
ten establecer objetivos de mejora e indicadores de
progreso para el Banco y el Grupo.

Por otra parte, BBVA Banco Continental es
miembro del patronato de Perti 2021, asociacion sin
fines de lucro, liderada por empresarios, que trabaja
en la difusion y promocién de la Responsabilidad So-
cial como metodologia de gestion empresarial, la
misma que lidera el tema en nuestro pais.

COMUNICACION | La construccién de con-

A LOS GRUPOS | fianza y de buena reputa-

DE INTERES | ci6n implica entender la

comunicacién como una

herramienta necesaria para poder poner en valor
nuestro comportamiento responsable.

La finalidad legitima de la comunicacién es ofre-
cer la mayor informacion y transparencia posibles a
nuestros grupos de interés para consolidar con credi-
bilidad nuestra diferenciacién, ganarnos su confian-
za, y tratar de influir de forma positiva en sus percep-
ciones y en los comportamientos favorables hacia
nuestro Banco y en consecuencia hacia el Grupo.

Trabajar haciendo bien las cosas y comunicarlo
son los requisitos indispensables para llevar a cabo
este proceso.
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Se requiere comunicar
mejor para capitalizar
la “buena realidad”

Riesgo
Buena
Comunicacién
Mala
Oportunidad
Mala Buena
Realidad

Se necesita mejorar la
“realidad” y mitigar el
riesgo de comunicar y

no hacer
Fuente: Reputation Institute.

Los procesos de comunicacion del Grupo inte-
gran todas las formas y todos los canales de comu-
nicacion interna y externa para poder llegar a todos
los grupos de interés.

El Informe anual de responsabilidad corporativa
es uno de los principales instrumentos de comunica-
cion. A su vez, la aplicacion de estindares, métodos
de verificacion, certificacion y aseguramiento respal-
dan la veracidad y la relevancia de la comunicacion
que el Banco realiza a sus grupos de interés para me-
jorar sus percepciones, para fortalecer por tanto una
buena reputacion.

ASUNTOS | La politica de Responsabi-

RELEVANTES | lidad Corporativa de

EN EL CONTEX- | BBVA Banco Continental

TO ACTUAL | se desarrolla en torno a

DE CRISIS | una serie de asuntos rele-

vantes. Estos surgen de los

procesos de consulta y didlogo desarrollados con sus

grupos de interés, conclusiones globales del Grupo,

y que integran su vision, principios y estrategia de ne-
gocio.

Los asuntos que BBVA Banco Continental consi-
dera claves han sido identificados mediante diferen-
tes procesos de consulta, y actualmente son los si-
guientes:

1. Orientacién al cliente.

. Compromiso con la sociedad.
. Finanzas responsables.
. Oferta de productos y servicios responsables.

2
3
4
5. Gestion responsable de recursos humanos.

6. Inclusion financiera.

7. Compras responsables.

8. Gestion ambiental y cambio climatico.

El Grupo BBVA, frente a la crisis econémica y fi-
nanciera internacional, ha considerado oportuno re-
alizar una revision y actualizacion de los asuntos cla-
ve, teniendo en cuenta las nuevas circunstancias. Para
llevarla a cabo se ha partido de toda la informacion
recabada mediante las herramientas descritas ante-
riormente para integrar las expectativas de los gru-
pos de interés en la gestion. Las dreas de BBVA en
Espafia que han participado en esta tarea han sido:
Reputacion y Responsabilidad Corporativa, Consu-
mer Insight y Tendencias Globales del Servicio de Es-
tudios.

El resultado de este andlisis muestra en primer lu-
gar implicaciones significativas en relacion a los Prin-
cipios y Politicas de RC. En segundo lugar, se reafir-
man los asuntos relevantes identificados en procesos
anteriores que han constituido la base de los Informes
de Responsabilidad Corporativa del Grupo tanto en
2007 como en la presente edicion. Sin embargo, tam-
bién se han identificado nuevos riesgos y cambios que
afectan a los asuntos relevantes que centran la RC del
Grupo y por ende de BBVA Banco Continental.

La respuesta que da BBVA Banco Continental a
cada una de estas variaciones detectadas se recoge en
los capitulos del presente informe y en el cuadro de
mando de progresos 2008 y objetivos 2009.

ASUNTOS | EI 2008 ha sido un perio-
SENSIBLES EN | do extraordinariamente
EL 2008 | dificil para la economia
internacional, lo que ha
configurado un escenario muy sensible para la rela-
ci6on del sector financiero con la sociedad. Por este
motivo, BBVA Banco Continental quiere promover
la confianza de sus grupos de interés, abordando al-
gunos asuntos que han rodeado la actividad del Gru-
po durante el afio para ofrecer informacion que pue-
da clarificar su papel y su posicion ante ellos.

Con el agravamiento de la crisis internacional en
setiembre de 2008 y su mayor impacto sobre las eco-
nomias emergentes, se registraron ciertas presiones
de liquidez en el mercado local. En este contexto, el



Banco Central de Reserva implementd un conjunto
de medidas para asegurar a la banca adecuados ni-
veles de liquidez, tanto en moneda local como ex-
tranjera vy, asi, favorecer el normal desarrollo de la
actividad crediticia. Entre estas medidas se encuen-
tran la flexibilizacion de los requerimientos de enca-
je v la creaciéon de instrumentos monetarios. BBVA
Banco Continental ha respondido a estas medidas y
ha continuado apoyando el financiamiento de las ac-
tividades productivas y de consumo. En este contex-
to, la politica de riesgo del Banco analiza a cada
cliente més alld del sector al que pertenece. De esta

manera, se viene acompafiando los esfuerzos de las
autoridades econdmicas para sostener el crecimiento
del pais.

Por tltimo, el estudio de impactos de noticias en
prensa escrita de los principales diarios en los paises
en que actia el Grupo, incluido Perd, no ha revelado
otras polémicas relevantes, asi como tampoco los
analisis de los principales analistas de sostenibilidad
que anualmente se hacen eco de estos asuntos y soli-
citan las aclaraciones previas que influyen en el ra-
ting del Grupo en materia social, ambiental, ética y
de gobierno corporativo.
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