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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.

»  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



informe anual de responsabilidad social corporativa 2003

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,
segin 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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ASPECTOS GENERALES

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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ASPECTOS GENERALES

. 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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