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Historia de BBVA Franceés

Se establece como Banco Francés del Rio de la Plata.

Banco Franceés fue una de las primeras empresas listadas en la BCBA.

Se crea la Fundacion Banco Francés del Rio de la Plata.

Expansion de la base de clientes (sumando pequefias y medianas empresas e individuos).

Incorporacion de la banca de inversion mercado de capitales y banca internacional, mientras se expande
la red de sucursales a través del pais.

Sus acciones comienzan a cotizar en New York Stock Exchange.

Se lanza la division de préstamos de consumo dedicada a la bancarizacion de los segmentos bajos
vy medios a través de Credilogros.

Grupo BBVA se transforma en accionista mayoritario.
Fusion con Banco de Crédito Argentino.
Sus acciones cotizan en LATIBEX (mercado bursatil para valores latinoamericanos radicado en Madrid, Espana).

Se lanza “Blue’, tarjeta orientada al segmento joven. Se constituyeron 4 centros regionales para la atencion
centralizada del cliente empresa, en Cordoba, Mendoza, Rosario y Mar del Plata.

Se redefine el Modelo de Negocios, con una clara vision cliente en todas las fases de relacion; atraccion,
venta, fidelizacion y retencion. Se concreta el Centro de Soluciones para el Cliente. Primer banco del pais
en lograr la certificacion IRAM-ISO 9001-2000 del proceso de comercializacion, implementacion

vy administracion del servicio de Pago de Haberes-Plan Sueldo.

Se lanza el plan de crecimiento BBVAX3, proyecto del Grupo y del Banco de ser el mejor banco universal
del mundo, el que mas beneficie a sus clientes y les haga la vida mas facil.

Se desarrolla la vision Customer Centric y Calidad, profundizando el Modelo de Gestion y Relacion, creciendo
en el conocimiento de los clientes, fortaleciendo los canales alternativos y modernizando la red de sucursales.
Se unifican las dreas de Mercados y Banca Corporativa, creando Corporate & Investment Banking.

Se implementan los primeros espacios VIP BBVA Francés y se crea el protocolo de atencion.
BBVA Francés y Consultatio lograron un acuerdo, mediante el cual el Banco adquirird 23 de las 33 plantas

de un edificio a construir por parte de Consultatio, en donde funcionara la “Torre BBVA".
El desarrollo del mismo ha comenzado recientemente y proyecta su finalizacion para fines de 2015.




Datos relevantes

BBVA Banco Francés S.A es un banco lider en el pals, presente en todas las provincias de la Republica Argentina, comprome-
tido con una integracion de la responsabilidad corporativa en el negocio y con la maximizacion de su contribucion a los gru-
pos de interés: accionistas, empleados, clientes, proveedores, sociedad y reguladores. Cuenta con mas de 1909.000 clientes,
245 sucursales minoristas y 5.222 empleados. Su principal accionista es el Grupo BBVA (Banco Bilbao Vizcaya Argentaria S.A).

Cantidad de Becas

Diversidad Laboral

— 100%

— 1400

1169 _e——e—"1333  _ ooy

— 1200
/ 1240 1.273 — 80%
— 1000

o 7

70%
60%

— 600 /802

50%

— 400 /

40%
30%

200 /

20%

9172

0

10%
0%

a5% | M a5% | M 46%
56% | [l 55% | [ 55% | [l 54%

2007 2008 2009 2010 201

2012 2013 2010 20M 2012 2013
I % empleados mujeres |l % empleados hombres

Cantidad de proovedores
homologados

Nivel de satisfaccion general de BBVA Francés

sobre 10 puntos

— 86

84 / 8.5

- 600

400 532

” . —

8 /é,z '8,2

78 8

__ 200

o

76

2012 2013

2010 20Mm 2012 2013




VALOR ECONOMICO GENERADO Y DISTRIBUIDO
(en millones de pesos arg)

Valor econémico generado (VEG) 10.350,8 5.365,4
Ingresos Financieros 80100 37512
Otros Ingresos Operativos Netos @ 26109 15933
Otras ganancias y pérdidas netas -270,2 209
TOTAL (por productos y servicios y otros ingresos) 10.350,8 53654
Valor econémico distribuido (VED) 8.355,3 4.359,9
Accionistas: Dividendos en efectivo @ 2838
Accionistas: Dividendos en acciones

Proveedores y otros gastos de administracion (Gastos
de transformacion menos Gastos de Personal)

Empleados: gastos de personal 2178]1 17386 12915
Clientes® 27217 18716 13008
Sociedad (impuestos) © 20900 14614 9672
Valor econémico retenido (VER=VEG-VED) 1.995,4 1.263,7 1.005,6
Reservas @ 12637 17939 2011

1337 10420 800

(1) Se incluye dato de clientes, considerando Egresos Financieros + Comisiones pagadas a clientes por descuentos sobre compras realizadas con tarjetas emitidas por el Banco. La diferen-
cia en el valor de lo reportado en los IARC anteriores para los afios 2010, 2009 y 2008, se debe a que a partir de este afio se incluyen también las comisiones pagadas a los clientes por
descuentos con tarjetas de crédito, débito y las bonificaciones por acciones de marketing. (2) De acuerdo con las Comunicaciones ‘A" 5072 y 5273, emitidas con fecha 6 de mayo de 2010 y
27 de enero de 2012, respectivamente, y sus complementarias de “Distribucion de resultados” del BC.R.A. a los efectos del calculo de los saldos de utilidades distribuibles deben efectuarse
deducciones en forma extracontable de la sumatoria de los saldos registrados en la cuenta Resultados no asignados y en la reserva facultativa para futuras distribuciones de resultados,
segun lo dispuesto en el punto 2.1 de dicha norma. Asimismo, se debe contar con la autorizacion de la Superintendencia de Entidades Financieras y Cambiarias a efectos de verificar la
correcta aplicacion del procedimiento descripto por la misma para la distribucion de resultados. La suma a abonar por dicho concepto se ha determinado en $ 28,8 millones, cuyo pago

se encuentra sujeto a previas autorizaciones regulatorias y contractuales. (3) Incluye impuesto a las ganancias, impuesto a los ingresos brutos, impuestos a las transacciones bancarias,
impuesto a los sellos, impuestos municipales e IVA. (4) Las reservas corresponden a las constituidas efectivamente en el ejercicio.

DATOS BASICOS DE BBVA BANCO FRANCES
(en miles de pesos arg)

Resultados
Resultado neto 2.024.244 1.263.679 1005.577
Total Acciones ordinarias en circulacion para el ejercicio 536.878 536.878 536.620
Total ADS para el gjercicio 178.959 178959 178.873
Balance
Total Activos 5700511 43784.028 38.528.294
Préstamos Netos 34981054 27518491 22.378.806
Sector Publico 40915 35.067 46027
Sector Privado 34940139 27483424 22332779
Total de Depositos 43774774 34171042 29284916
Patrimonio neto 7156180 5131936 3.868.257
Actividad
Numero de accionistas 6.281 6.450 7.259
Numero de clientes @ 1909.327 1.831.203 1761722
Numero de empleados®? 5222 5146 5005
Numero de sucursales® 245 244 240
Numero de principales proveedores @ 685 1016 708
Otros datos
Depdsitos 56% 5,5% 6.2%
Prestamos 6.0% 6.1% 6.5%
Depdsitos del Sector Privado 75% 75% 8,6%
Préstamos al Sector Privado 6.5% 6.7% 71%
Resultado por accién 38 24 187
Resultado por ADS 1n3 71 5,61

Dividendo en efectivo por accion® 28,8 - -

Dividendo en efectivo por ADS
Retorno sobre Activo promedio 40% 31% 297%
Retorno sobre Patrimonio neto promedio 330% 281% 26,41%
Solvencia 14,4% 13.3% 1.2%
Liquidez 371% 370% 40,5%
Inmovilizado 20,6% 14.9% 17.7%
Endeudamiento 6.97x 753x% 8.96x

(1) Incluye clientes titulares y cotitulares. (2) No incluye empleados coyunturales. (3) Incluye sucursales de banca minoristas. (4) Solo se incluye informacién de proveedores que son
gestionados por Compras. (5) De acuerdo con las Comunicaciones “A” 5072 y 5273, emitidas con fecha 6 de mayo de 2010 y 27 de enero de 2012, respectivamente, y sus complemen-
tarias de “Distribucion de resultados” del BLC.R.A, a los efectos del calculo de los saldos de utilidades distribuibles deben efectuarse deducciones en forma extracontable de la sumatoria
de los saldos registrados en la cuenta Resultados no asignados y en la reserva facultativa para futuras distribuciones de resultados, seguin lo dispuesto en el punto 2.1 de dicha norma.
Asimismo, se debe contar con la autorizacion de la Superintendencia de Entidades Financieras y Cambiarias a efectos de verificar la correcta aplicacion del procedimiento descripto
por la misma para la distribucion de resultados. La suma a abonar por dicho concepto se ha determinado en $ 28,8 millones, cuyo pago se encuentra sujeto a previas autorizaciones
regulatorias y contractuales.
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Carta del Presi

La practica de rendir cuentas del desempeno economico, social
y ambiental es una practica instalada en BBVA Francés. Con el
objetivo de dar a conocer a nuestros grupos de interés nuestra
gestion economica, social y ambiental, presentamos el Informe
Anual de Responsabilidad Corporativa 2013 de BBVA Franceés.
Nuestro séptimo informe.

2013 se caracterizo por ser un ano de crecimiento. En térmi-
nos de actividad, la cartera de préstamos al Sector Privado to-
talizo $ 32.740,9 millones, expandiéndose 27,7% en compara-
cion con el ano anterior y alcanzando una cuota de mercado
de 6,5%. Esta positiva evolucion se apoya fundamentalmente
en el desempeno del consumo, acorde al objetivo de posi-
cionamiento de la Entidad como un importante jugador en
este segmento. Registrando un incremento del 42%, que fue
impulsado por tarjetas de crédito (571%), mientras que présta-
mos prendarios y préstamos personales crecieron 50,4%

y 25,7%, respectivamente.

Aungue a un ritmo menor, los depositos crecieron en un 281 %. A
su vez, mantuvimos un sostenido crecimiento de ganancias con
rentabilidad alta y recurrente, alcanzando un resultado neto de
$2024.244.

Comprometidos con las personas que rodean nuestra actividad,
durante 2013 profundizamos nuestra estrategia de Responsabili-
dad Corporativa, y trabajamos para construir relaciones duraderas
con nuestros grupos de interés y generar valor tanto para accio-
nistas, empleados, clientes, proveedores, el medio ambiente como
para la sociedad en general.

En este marco, continuamos con el desarrollo de nuestro plan es-
tratégico, realizando acciones que refuerzan nuestro vinculo con
la Sociedad. Este ano, hemos invertido un total de 12 millones de
pesos en proyectos para la comunidad, incluyendo BBVA Francés
v su Fundacion.

Llevamos adelante el Programa de Educacion Financiera Becas
de Integracion BBVA Francés que beneficia en forma directa a
1.333 alumnos, en 12 provincias y Ciudad Autonoma de Buenos
Aires, en 28 centros educativos, a través de alianzas con 22
ONG en vinculacion con 128 colegios. A su vez, continuamos
con el taller “Adelante con tus suefnos” llevandolo también a

dente

estudiantes de colegios secundarios, o que nos permitio llegar
a mas localidades vy a chicos de diferentes edades; y redobla-
mos la participacion de los empleados en una nueva edicion
del Concurso de Proyectos Solidarios, subiendo los montos
destinados.

Con la fuerte vocacion de ser un banco universal y manteniendo
el objetivo de “Orientarse al Cliente”, en BBVA Francés seguimos
profundizando nuestro Modelo de gestion vy relacion, con claros
objetivos de mejora de calidad en todos los segmentos.

Durante 2013, continuamos desarrollando nuestra banca
electronica, para mejorar y ampliar los canales de atencion. Nos
enfocamos en la incorporacion de nuevas funcionalidades, con
el objetivo de ser la mas transaccional del mercado y donde el
cliente pueda concretar la mayor parte de su operatoria. Es asi
como, se continud avanzando con el plan de mejoras previsto
para el servicio de pago a proveedores, la calidad y los tiempos
de atencion dotando a las sucursales de herramientas y tecnolo-
gia para optimizar la gestion y reducir los costos transaccionales
v asi mejorar la calidad del servicio al cliente.

A partir de estos desarrollos, el servicio se posiciona cada vez
mas como un producto muy competitivo, gue dispone de todas
las alternativas de pago del mercado. Esto se ve reflejado en el
indice de satisfaccion global del cliente que trepd a 8,5/10 en 2013,
logrando asi el “Liderazgo de BBVA en el Mercado’, y el mejor
indicador de los ultimos 5 afos.

Nuestro compromiso con los proveedores también abarca la
trasmision de la importancia de la Responsabilidad Corporativa
en la gestion de los negocio a traves del Codigo de Conducta
v la Carta de Adhesion a los 10 principios del Pacto Mundial de
las Naciones Unidas. Asimismo, este ano, las auditorias gue rea-
lizamos a nuestros proveedores en materia social y ambiental
alcanzaron a 532 empresas.

Internamente, continuamos llevando adelante el Programa de
Teletrabajo con 22 madres de Areas Centrales recién reincor-
poradas de la licencia por maternidad. A partir del éxito de
esta experiencia el Comité de Diversidad de Género dispuso
ampliar el Programa a todas aguellas madres de areas centra-
les que voluntariamente acepten esta propuesta de flexibilidad.
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La practica de rendir cuentas del desempeno econodmico, social y ambiental es
una practica instalada en BBVA Francés. Este Informe Anual de Responsabilidad
Corporativa 2013 refleja nuestro trabajo constante para construir relaciones
duraderas y generar valor tanto para nuestros accionistas, empleados, clientes,
proveedores, el medio ambiente como para la sociedad en general.

En materia medio ambiental, la eficiencia en el uso de recursos
naturales es una de las dimensiones de nuestra Estrategia de
Responsabilidad Corporativa. Somos el primer banco iberoameri-
cano gue implemento vy certifico su sistema de gestion ambiental
bajo la norma ISO 14001 en la red de sucursales. Contamos con
60 sucursales certificadas bajo este sistema e inscribimos 36

sucursales como generadoras de residuos peligrosos. Asi, en 2013,

3931 empleados de BBVA Francés trabajaron en edificios y en
sucursales certificados bajo la norma I1SO 14001.

Los invito a conocer estas y otras iniciativas de Responsabilidad
Corporativa en este Informe Anual de Responsabilidad Corpora-
tiva 2013. Agradezco la colaboracion del Grupo de Trabajo con-

formado por miembros de todas las areas del Banco que fueron

los responsables de relevar la informacion para esta publicacion,
elaborada bajo los lineamientos de la Guia G3 de la Iniciativa de
Reporte Global (GRD.

A su vez, este documento representa nuestra Comunicacion sobre
el Progreso 2013 en el cual mostramos el cumplimiento a los 10

principios del Pacto Mundial de Naciones Unidad.

Atentamente,

Jorge Bledel
Presidente
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Trabajamos por
un futuro mejor
para las personas,
bajo 1os principios
de integridad,
prudencia y
transparencia.

Principios, Politicas y Grupos de Interes

Trabajar por un futuro mejor para las personas
es un compromiso que BBVA define desde los
fundamentos mas basicos del comportamiento
empresarial responsable: los principios. BBVA
construye y se construye desde los principios de
integridad, prudencia y transparencia.

Este modo de hacer banca se basa en un modelo
de negocio no solo enfocado en la tradicional
rentabilidad ajustada al riesgo, sino también en la
rentabilidad ajustada a principios.

1. Vision, Valores y Politica
de Responsabilidad Corporativa

BBVA tiene una vision como empresa, una aspira-
cion gue impulsa sus ambiciones como compa-
fia y gue se define en una idea: “trabajamos por
un futuro mejor para las personas”.

Hablamos de futuro porgue lo que la sociedad
espera de un banco es gue les ayude a construir
un futuro mejor: una jubilacion tranquila, unos
buenos estudios para sus hijos, la posibilidad de
poner en marcha un negocio. En BBVA Fran-
cés entendemos que el desarrollo de nuestro

negocio esta relacionado con el progreso de las
personas presentes en la sociedad donde actua.

En este marco, la Politica de Responsabilidad
Corporativa (RC) establece los compromisos
adquiridos por el Grupo BBVA, nuestro accionista
mayoritario, y gue en BBVA Francés asumimos a
nivel local:

« Desarrollar en todo momento nuestra actividad
principal de forma excelente.

« Maximizar los impactos positivos de su negocio
en la sociedad asi como minimizar los posibles
impactos negativos.

« Crear “oportunidades sociales de negocio” que
generen valor social y valor para BBVA.

« Invertir en las sociedades donde el Grupo esta
presente mediante el apoyo a iniciativas, espe-
cialmente, las relacionadas con la educacion.

De este modo, nos comprometemos con las
personas que rodean nuestra actividad, y
trabajamos para construir relaciones duraderas
con nuestros grupos de interés y generar valor
tanto para accionistas, empleados, clientes,
proveedores, medio ambiente como para la
sociedad en general.

Una visién:

Integridad

1. Cliente 2. Creacion de valor

5. Etica e integridad 6. Innovacion

Sistema y funcion de cumplimiento

Sistema de gestion del riesgo

Trabajamos por un futuro mejor para las personas

Principios

Prudencia

Valores corporativos

Sistema de gestion

Sistema de gestion de la responsabilidad corporativa

Estandares de conducta y otros compromisos

Un modo de hacer:

Transparencia

3. Equipo 4. Estilo

7. Responsabilidad social corporativa

Sistema de Gobierno Corporativa

Rentabilidad ajustada a principios




En linea con esta vision, los siete valores corporativos
definen nuestro modo de ser y de hacer, establecen
COMpPromisos con nuestros grupos de interés y se
concretan en criterios operativos.

2. Sistema de gestion de la RC
y ejes estratégicos

LLa Responsabilidad Corporativa se gestiona de
manera transversal en todas las areas que forman
parte del Banco. En 2013 se continud avanzando en
iniciativas basadas en los cuatro ejes del Plan Estraté-
gico de RC:

1. La educacion financiera. Una decision informada
contribuye a una mejor situacion financiera perso-
nal, facilita la gestion del riesgo para las entidades
financieras e impulsa el ahorro, a la vez que fortalece
el sistema financiero.

2. La inclusion financiera. La lucha contra la exclusion
financiera es para BBVA un objetivo coherente con sus
metas de negocio y con su compromiso ético y social.

3. Banca responsable. En BBVA Franceés se trabaja
para integrar una gestion responsable en toda la
cadena de valor desde el disefio de productos, su
publicidad y comercializacion, hasta la gestion de sus
riesgos. Se incluyen en esta categoria los programas
gue ayudan a integrar el enfogue de sostenibilidad en
las actividades diarias del banco.

4. Compromiso con la sociedad. Este compromiso
se centra en el apoyo a la educacion, el emprendi-
miento social, la investigacion vy la cultura.

En Argentina, el foco puesto en la educacion se
materializa en el Programa de Educacion Financiera
Becas de Integracion BBVA Frances.

N UITAWN=
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Clientes

El cliente como centro de nuestro negocio.

Creacion de valor

LLa creacion de valor para nuestros accionistas
como resultado de nuestra actividad.

Equipo

El equipo como artifice de la generacion de valor.

Estilo de Gestion

El estilo de gestion como generador de entusiasmo.

Etica e integridad

El comportamiento ético e integridad personal

y profesional como forma de entender y desarrollar
nuestra actividad.

InNnovacion

LLa innovacion como palanca de progreso.

Responsabilidad Social

LLa responsabilidad social como compromiso
con el desarrollo.

En BBVA Frances, el desarrollo del negocio de una

forma responsab

e es uno de los ejes prioritarios

de la politica de Responsabilidad Corporativa.

Ejes del Plan Estratégico de RC

Educacion
Financiera

Inclusion
Financiera

Compromiso con
la sociedad

Banca
Responsable

Plan Global Fundacion
de Educacion Microfinanzas
Financiera BBVA

Orientacion al cliente Programa de

Finanzas responsables

Gestion responsable
de recursos humanos

Compras responsables
Medioambiente

Educacion Financiera
Becas de Integracion
BBVA Francés

Fundacion
BBVA Banco Francés
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El Directorio de
BBVA BANCO
FRANCES S.A. es

el maximo organo
de gobierno de

la Compania,
compuesto por seis
directores titulares
y un director
suplente.

3. Gobierno corporativo

Miembros del Directorio

Nacionalidad

Presidente JORGE CARLOS BLEDEL Argentina
Vicepresidente JOSE MANUEL TAMAYO PEREZ Espafiola
Director Titular MARCELO GUSTAVO CANESTRI Argentina
Director Titular MARIO VINCENS Argentina
Director Titular LUIS BERNARDO JUANGO FITERO Espafola
Director Titular OSCAR MIGUEL CASTRO Argentino
Director Suplente MARTIN EZEQUIEL ZARICH Argentino

El Directorio es responsable de la administracion
de la sociedad y el Presidente es su Representan-
te Legal. El Directorio con la ayuda del Comité de
Direccion aprueba el Plan Estratégico de Nego-
cios, siguiendo las Politicas de Gobierno Corpora-
tivo y de Responsabilidad y Reputacion Corpo-
rativa (RRC), asi como de acuerdo a las pautas
establecidas en el Codigo de Gobierno Societario.
Aprueba el Plan Estratégico de RRC y el Informe
Anual de Responsabilidad Corporativa y presenta
informes anuales en la Bolsa de Comercio de
Buenos Aires, los Mercados de Valores de Nueva
York, Estados Unidos, (NYSE) y en Madrid, Espafia
(LATIBEX), y desarrolla los controles previstos por
la Ley Sarbannes Oxley (SOX).

Para la eleccion de los miembros del Directorio,
el Codigo de Gobierno Societario establece que
no existen limitaciones salvo las que resulten

de la Ley de Sociedades Comerciales, de la Ley
de Entidades Financieras, sus modificatorias y
concordantes, las Normas del BCRA, la Comi-
sion Nacional de Valores (CNV), Securities and
Exchange Commision (SEC). Las personas que se
propongan para ser Directores deben reunir los
requisitos previstos en las disposiciones legales
vigentes, en la normativa especial aplicable a las
entidades financieras, en el Estatuto Social y en el
Cadigo de Gobierno Societario. Asimismo, deben
contar con los conocimientos y competencias
necesarios para comprender claramente sus res-
ponsabilidades y funciones dentro del gobierno
societario y obrar con la lealtad y con la diligencia
de un buen hombre de negocios en los asuntos
de la entidad financiera.

Los principios y elementos gque conforman
el Sistema de Gobierno Corporativo de BBVA

Francés se encuentran en el Codigo de Gobier-

no Corporativo del Banco. A partir de enero
de 2013 comenzo a aplicarse el nuevo codigo
de Gobierno Corporativo con la adaptacion y
actualizacion de las normas existentes, a las
nuevas recomendaciones del Banco Central de
la Republica Argentina (BCRA). El Codigo regu-
la el régimen interno, el funcionamiento del Di-
rectorio y sus comiteés, asi como los derechos
y deberes de sus miembros, y establece un
compromiso con las pautas establecidas por
la normativa en materia de transparencia. Este
Codigo incluye estdandares para el desempefio
del cargo del Director, incluyendo normas de
ética y de conducta, el deber de confiden-
cialidad y principios para evitar y tratar los
conflictos de intereses.

Este sistema, a su vez, se basa en las practicas de
gobierno corporativo del Grupo BBVA, nuestro
accionista mayoritario, plasmadas en su Informe
Financiero Anual y el Informe Anual de Gobierno
Corporativo (Para ver ambos informes dirigirse a
la pagina Web www.bbva.com).

Ademas, el Directorio cuenta con el apoyo técnico
de los siguientes Comités:

« Comité de Auditoria Interna del BCRA

» Comité de Auditorfa Ley 26.831 (Comision Na-
cional de Valores en Argentina y Securities and
Exchange Commission en Estados Unidos)

« Comité de Tecnologia Informatica

« Comité de Prevencion de Lavado de Activos y
Financiamiento del Terrorismo

» Comité de Evaluacion de Control Interno

« Comité de Nombramientos y Remuneraciones

» Comité de Gestion del Fraude

- Comité de Disclosure

« Comité de la Integridad Corporativa



« Comité de Gestion de Riesgo

« Comité de Recursos Humanos

« Comité de Corporate Assurance

« Comité de Responsabilidad y Reputacion
Corporativa

La evaluacion de desempeno del Directorio se

realiza anualmente en la Asamblea de Accionis-
tas, donde se aprueba la gestion de dicho orga-
no de gobierno. La remuneracion del Directorio,
se ha determinado que el monto maximo de las
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retribuciones gue por todo concepto puedan
percibir sus miembros, incluidos sueldos y otras
remuneraciones por el desempeno de funcio-
nes técnico-administrativas de caracter perma-
nente, no podra exceder el veinticinco por cien-
to (25%) de las ganancias. Dicho monto maximo
se limita al cinco por ciento (5%) cuando no se
distribuyen dividendos a los accionistas, y se
incrementa proporcionalmente a la distribucion,
hasta alcanzar aguel limite cuando se reparte el
total de las ganancias.

Estructura organizativa general

Director Ejecutivo
Ricardo Moreno *

Desarrollo Corporativo y Transformacion
Adriana Melero *

Auditoria
Esther Dafauce **

Relaciones Institucionales
Gonzalo Verdomar Weiss **

Servicios de Estudios Econédmicos
Gloria Sorensen **

Cumplimiento Normativo
Walter Vallini **

Servicios Juridicos
Adrian Bressani **

Banca Minorista Innovacién y Desarrollo Financieray Planeamiento Riesgos
Jorge Luna * Martin Zarich * Ignacio Sanz y Arcelus * Eugenio Rogero *

Banca de Empresas
Jorge Allen *

Corporate & Investment
Banking
Juan Alberto Estrada * Gabriel Milstein *

Recursos Humanos
y Servicios

Tecnologia y Operaciones
Gustavo Fernandez *

* Miembros del Comité de Direccién ** Miembros del Comité Ejecutivo

Nota: Walter Vallini asumid en marzo la Direccion Adjunta de Cumplimiento Normativo, integrando el Comité Ejecutivo. Dentro de Cumplimiento
Normativo se ha creado la Gerencia de Produccion y Metodologia, quedando a cargo de Christian Mozetic.

Composicion del Equipo Directivo (%)

2013 2012 20M

Rangos de edad

De 30 a 50 Afos 51,79% 59,26% 60,00%
Mads de 50 Anos 48,21% 40,74% 40,00%
Por género

Femenino 16,07% 16,36% 14,55%
Masculino 83,93% 83,64% 85,45%
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4. Gobierno de la
Responsabilidad Corporativa

El Directorio es consciente de la responsabilidad
que le corresponde al Banco respecto a la socie-
dad, y se compromete a que su actividad se de-
sarrolle de acuerdo con un conjunto de valores,
principios, criterios y actitudes destinados a lograr
la creacion sostenida de valor para los grupos de
interés: accionistas, empleados, clientes y para el
conjunto de la sociedad. Para ello, el Directorio
cuida que la actividad empresarial se lleve a cabo
en cumplimiento de la legalidad vigente en cada
momento, la buena fe y las mejores practicas
mercantiles, y fomenta la implantacion y desarro-
llo de principios éticos basados en la integridad,
transparencia y compromiso con la sociedad que
sirvan de base a la cultura corporativa de BBVA vy,
en consecuencia, a la actuacion en el ambito de
los negocios de todas las personas que forman
parte de la sociedad.

En BBVA Frances, el Comité de Responsabilidad
y Reputacion Corporativa (RRC) estd compuesto
por los miembros del Comité de Direccion, con-
formado por Directores de las principales areas
del Banco, y es coordinado desde la Direccion
de Relaciones Institucionales. Este Comité tiene
como objetivo darle impulso y seguimiento a la
estrategia y los programas de RRC a nivel local,
considerando las opiniones y expectativas de los
grupos de interés y proponiendo nuevas lineas
de accion e iniciativas en funcion del contexto
local y del negocio. También se ocupa de realizar
un seguimiento de los planes de comunicacion
interna y externa relacionados a estos temas, y
de monitorear la imagen institucional especial-
mente en relacion al riesgo reputacional.

En 2013 el Comité se reunio en abril, encuentro
en el cual se compartio el trabajo realizado du-
rante el Taller “BBVA y Negocio Responsable”, en
el cual participaron 35 gerentes y subgerentes
de las diferentes areas del Banco. Por ultimo, se
trato el Plan de Accion de RRC 2013 vy la elabora-
cion de este Informe Anual de Responsabilidad
Corporativa, entre otros aspectos de relevancia
para la gestion de RC.

5. Estandares de conducta,
compromisos y acuerdos
internacionales

El Codigo de Conducta dedica una atencion rele-
vante a los valores éticos, incluyendo el respeto
a la dignidad de la persona y a sus derechos in-
herentes, el respeto a la igualdad de las personas
v a su diversidad, el estricto cumplimiento de la
legalidad v la objetividad profesional.

Cddigo de Conducta

Un elemento basico en el sisterma de cumplimien-
to es el Codigo de Conducta del Grupo BBVA, que
define y desarrolla los fundamentos del compor-
tamiento ético v las pautas de actuacion necesa-
rias para preservar una de sus principales fuentes
de creacion de valor: la integridad corporativa.
Este Codigo es aplicable a la totalidad de las
entidades y de los empleados del Grupo y refleja
publicamente el conjunto de los compromisos de
BBVA con sus grupos de interés directos: accio-
nistas, clientes, empleados y proveedores y con
las sociedades en las gue opera la compania. El
Cadigo de Conducta es de conocimiento publico
y se encuentra en la pagina Web corporativa y en
la Intranet para nuestro personal.

Miembros del Comité de Responsabilidad y Reputacién Corporativa

Director Ejecutivo

RICARDO MORENO

Director de Relaciones Institucionales - Secretaria

GONZALO VERDOMAR WEISS

Director Desarrollo Corporativo y Transformacion

ADRIANA MELERO

Director Tecnologia y Operaciones

GUSTAVO FERNANDEZ

Director Recursos Humanos y CISS

GABRIEL MILSTEIN

Director Innovacion y Desarrollo

MARTIN ZARICH

Director Financiera y Planeamiento

IGNACIO SANZ Y ARCELUS

Director Riesgos

EUGENIO ROGERO

Director Banca Minorista

JORGE LUNA

Director Banca de Empresas

JORGE ALLEN

Director Corporate & Investment Banking

JUAN ALBERTO ESTRADA




El Codigo incluye aspectos relacionados con los
conflictos de intereses, los Derechos Humanos,
contempla los 10 principios del Pacto Mundial de
Naciones Unidas vy tiene en cuenta, a su vez, 10s
Convenios de la Organizacion Internacional del
Trabajo. También hace mencion a la gestion de
los conflictos de intereses; este tema esta contem-
plado en una norma especifica del Banco, que es
de cumplimiento por parte de todos los emplea-
dos y de los directivos. En particular, el codigo
dedica una atencion relevante a los valores éticos,
entre los que cabe destacar:

« Respeto a la dignidad de la persona y a sus
derechos inherentes.

» Respeto a la igualdad de las personas y a su
diversidad.

« Estricto cumplimiento de la legalidad.

» Objetividad profesional.

Los empleados estan obligados a observar, en todo
momento, las politicas y procedimientos del Codigo
v, especialmente, las relativas a la prevencion de
actuaciones que pudieran llegar a tener la conside-
racion de manipulacion de precios, uso inapropiado
de informacion privilegiada o limitativas de la libre
competencia y aguellas gue tengan como finalidad
asegurar el cumplimiento de los requerimientos de
informacion al mercado exigibles a BBVA Frances.

En este marco, este ano realizamos capacitacion

a nuestros empleados en relacion al Codigo de
Conducta mediante nuestra plataforma online
E-campus, en la cual participaron 816 empleados, y
también de manera presencial con una audiencia de
137 personas.

En relacion a los canales de denuncia, los emplea-
dos pueden reportar un incumplimiento al Codigo
de Conducta de la siguiente manera:

« A la unidad de Cumplimiento Normativo
- Via Email, Usuario Codigo de Conducta
- Via telefonica: (O11) 4346-4466

« A la Direccion Corporativa de Cumplimiento
- Via Email a

actitud.responsable@grupobbva.com
- Via telefonica: 91-537-7222

Una vez recibidas las denuncias, el Comité

de Gestion de la Integridad Corporativa es el
responsable de tratar el caso y darle una solucion.
Durante 2013 no se presentaron casos que ameri-
taran la convocatoria del Comité.
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Reglamento Interno de Conducta
en los Mercados de Valores

Este Reglamento fue aprobado en 2010 por el
Directorio de BBVA Francés, incorporando las
caracteristicas de la normativa local en materia
legal y regulatoria, y adecuandolo a los estanda-
res corporativos de BBVA.

Es un desarrollo de las pautas establecidas

en el Codigo de Conducta en relacion con los
mercados de valores e incorpora una serie de
principios y criterios generales de actuacion co-
munmente aceptados a nivel internacional y di-
rigido a preservar la integridad en los mercados.
Concretamente, recoge las pautas de actuacion
minimas gue toda persona gue forme parte del
Grupo debe observar en relacion al tratamiento
de la informacion privilegiada, la prevencion de
la manipulacion de cotizaciones, la gestion de
potenciales conflictos de intereses que pudieran
surgir y la operativa por cuenta propia de los
empleados en los mercados.

Acuerdos internacionales suscritos

Somos parte de la Red Argentina del Pacto
Mundial de Naciones Unidas desde el ano
2004, donde participamos en las reuniones

de la Mesa Directiva. Este Informe Anual de
Responsabilidad Corporativa se presenta como
la Comunicacion para el Progreso (COP) anual,
donde damos a conocer el cumplimiento a los
diez principios basados en los derechos huma-
nos, laborales y medioambientales y de lucha
contra la corrupcion.

También continuamos en alianza estratégica con
el Consejo de Autorregulacion del Codigo de
Practicas Bancarias (CPB), organizacion que guia
al sector en practicas responsables.

A su vez, el Grupo BBVA, nuestro accionista de
referencia, se encuentra adherido a los Principios
de Ecuador por lo cual se ha comprometido con
la evaluacion y gestion de los impactos sociales y
medioambientales de los proyectos que financia.

En BBVA Francés incorporamos a nuestras
normas internas un procedimiento que recoge
los Principios aludidos, ademas de realizar cursos
de capacitacion internos en el tema. Para mas

informacion ver la seccion “Finanzas Responsables”

en este Informe.

El Codigo de
Conducta dedica
una atencion
relevante a los
valores éticos,
incluyendo el
respeto a la dignidad
de la persona vy a sus
derechos inherentes,
el respeto a la
igualdad de las
personasy a su
diversidad, el estricto
cumplimiento

de la legalidad

y la objetividad
profesional.
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Cumplimiento Normativo

LL.a Unidad de Cumplimiento Normativo promueve
el desarrollo vy vela por la efectiva operatividad de
las normas y procedimientos necesarios para ase-
gurar el cumplimiento de las disposiciones legales
y estandares de comportamiento ético relevan-
tes que afecten a cada uno de los negocios y
actividades, asi como de los criterios y pautas de
actuacion contenidos en el Codigo de Conducta.
Se le atribuye a la funcion de Cumplimiento de la
gestion del riesgo relacionado con:

« La prevencion del lavado de dinero y de finan-
ciacion de actividades terroristas.

» Las normas de conducta en los mercados
de valores.

« La proteccion de datos de caracter personal.

6. Creacion de valor para
nuestros grupos de interes

Nuestros grupos de interés incluyen a los accionis-
tas, empleados, clientes, proveedores, la sociedad,

el medioambiente, y los entes publicos y regulado-
res. Todos ellos son personas, instituciones y orga-
nizaciones en las cuales nuestra actividad impacta

directa o indirectamente; y a su vez sus comporta-
mientos afectan significativamente nuestra toma
de decisiones para el desarrollo del negocio.

En BBVA Franceés tenemos como prioridad
conocer a nuestros grupos de interés y contar
con herramientas de didlogo para garantizar gue
los mismos dispongan de canales adecuados
para ser atendidos, y que el Banco cuente con
suficiente informacion para conocer las priorida-
des y expectativas de estos grupos. Por ejemplo
contamos con las siguientes herramientas de
comunicacion: encuesta de satisfaccion del
cliente, la encuesta de clima laboral, encuentros
con accionistas, el dialogo con la comunidad y
los beneficiarios de los programas sociales, el
sistema de monitoreo de reputacion corporativa
RepTrak, entre otras.

LLa mision de nuestra politica de RC consiste en

la creacion de valor para todos los grupos de
interés, y es por eso que desarrollamos acciones y
programas que nos permiten dar respuesta a las
expectativas de los mismos con practicas que les
generen valor economico, social y ambiental, y al
mismo tiempo redunden en un valor economico
y reputacional para el Banco.

Accionistas

Crear mas valor de forma
sostenible en el tiempo.

BBVA

Principales
grupos
de interes

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.

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

Clientes

Empleados

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

Proveedores

Encontrar en BBVA un aliado
para el beneficio mutuo.
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Creacion de valor para los grupos de interés. Valor Economico Afladido (Eva)

Detalle por grupo de interés (Millones de Pesos arg) 2013 2012 20M

Accionistas: Dividendos en efectivo @ - - -

Accionistas: Dividendos en acciones -

Empleados: gastos de personal 21781 17386 12915
Clientes: intereses y cargas asimiladas @ 27217 18716 13008
Proveedores: otros gastos de administracion 1.336,7 1042 800,38
Sociedad: contribuciones a la comunidad: recursos destinados 10,2 96 87

Valor Economico Afadido (EVA) 4.661,9 3.4014

(1) De acuerdo con las Comunicaciones ‘A" 5072 y 5273, emitidas con fecha 6 de mayo de 2010 y 27 de enero de 2012, respectivamente, y sus complementarias de “Distribu-
cion de resultados” del BC.R.A, a los efectos del calculo de los saldos de utilidades distribuibles deben efectuarse deducciones en forma extracontable de la sumatoria de los
saldos registrados en la cuenta Resultados no asignados y en la reserva facultativa para futuras distribuciones de resultados, segun lo dispuesto en el punto 2.1 de dicha norma.
Asimismo, se debe contar con la autorizacion de la Superintendencia de Entidades Financieras y Cambiarias a efectos de verificar la correcta aplicacion del procedimiento
descripto por la misma para la distribucion de resultados. (2) Se incluye dato de clientes, considerando Egresos Financieros + Comisiones pagadas a clientes por descuentos
sobre compras realizadas con tarjetas emitidas por el Banco. La diferencia en el valor de lo reportado en los IARC anteriores para los afios 2010; 2009 y 2008, se debe a que a
partir de este ano se incluyen también las comisiones pagadas a los clientes por descuentos con tarjetas de crédito, débito y las bonificaciones por acciones de marketing.

/. Temas relevantes en la gestion de Responsabilidad Corporativa

Consultas sobre reputacion corporativa interna y externa

En BBVA tenemos tres grupos de interés interna. Como resultado, se destaca que para
clave: los clientes, los empleados y la sociedad. los empleados argentinos un banco gue hace
Si trabajamos en la creacion de valor hacia negocio responsable significa un banco que
estos grupos de interés, crearemos valor para no realiza o financia operaciones éticamente
el accionista. cuestionables y que orienta su actividad al
largo plazo, evitando el oportunismo cortopla-

Es por eso que, en el marco de una consulta cista. Por otra parte, consideraron que la ética
a nivel global, se incluyo a los empleados de es la dimension gue mas construye Reputacion
BBVA Francés en una encuesta de reputacion Interna emocional.
Empleados

Relevancia de las dimensiones reputacionales para construir reputacién interna ®

Dimension @ Posicién ranking Argentina Posicién ranking Grupo BBVA

Etica 1 1

Finanzas 2 3

Trabajo 3 4

Liderazgo 4 2

Innovacion 5 6

Orientacion al Cliente 6 5

Ciudadania 7 7

(1) Fuente: Estudio de Reputacion Interna 2013, Reputation Institute. Otros paises participantes: Espana, México, Chile, Colombia, Peru,
Venezuela y Estados Unidos. (2) Se consultaron 36 atributos categorizados en 7 dimensiones.
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Empleados

¢Qué es un banco que hace negocio responsable para los empleados del Grupo BBVA? @

Afirmaciones Posicién ranking Posicién ranking
Argentina Grupo BBVA

Es un banco que no realiza / financia operaciones 1 1

éticamente cuestionables

Es un banco que orienta su actividad al largo plazo, 5 3

evitando el oportunismo cortoplacista

Es un banco que impulsa una relacion equilibrada con 3 5

sus clientes, con honestidad, trato justo y transparencia

Es un banco gue fomenta el compromiso de sus 4 5

empleados con la comunidad (voluntariado)

Es un banco que trata bien a sus empleados 5 6

Es un banco medioambientalmente responsable 6 8

Es un banco que disefia productos financieros pensando en 7 7

el impacto que tienen en la vida de las personas.

Es un banco que se preocupa por que el cliente tenga la 8 4

educacion financiera suficiente y entienda lo que contrate.

Es un banco que realiza proyectos con impacto social mas 9 9

alla del negocio: becas educacion ...

Es un banco que presta servicios financieros a colectivos 10 10

excluidos (microfinanzas..)

(1) Fuente: Estudio de Reputacion Interna 2013, Reputation Institute. Otros paises participantes: Espana, México, Chile, Colombia, Per,
Venezuela y Estados Unidos. (2) Se consultaron 36 atributos categorizados en 7 dimensiones.

A nivel externo, se realizd una consulta de opinion publica sobre las dimensiones mas importantes
para construir reputacion en un banco. Los argentinos respondieron que la ética, la orientacion al
cliente y la ciudadania eran los aspectos mas importantes.

Opinion publica

Importancia que tiene cada una de las dimensiones para la construccién de la reputaciéon

emocional de una empresa®

Dimension Argentina Global
Peso @ Ranking Peso @ Ranking

Etica 190 1 16.0 2
Orientacion al Cliente 185 2 161 1
Ciudadania 149 3 140 3
Innovacion 126 4 137 4
Trabajo 120 5 134 5
Finanzas nz 6 134 7
Liderazgo n3 7 134 6

(1) Fuente: RepTrak 2013, Reputation Institute. El RepTrak es un tracking o encuesta continua a través de la cual medimos la reputacion
de BBVA y de sus principales competidores en los principales paises en los que operamos. El dato global se calcula como una media
de los datos de los paises, ponderada por el nimero de empleados. Otros paises participantes: Espafia, México, Chile, Colombia, Peru,
Venezuela y Estados Unidos. (2) Peso en porcentaje sobre el 100% de respuestas.




Priorizacion de temas relevantes por el
Grupo Operativo

Como parte de la deteccion y priorizacion de los
temas que consideramos clave para la gestion

de Responsabilidad Corporativa en Argentina,

los miembros del Grupo Operativo realizaron un
ejercicio de ordenar por relevancia los temas identi-
ficados por en el Analisis de Materialidad del Grupo.

Los miembros del Grupo Operativo - pertene-
cientes a las distintas dreas de BBVA Francés

Orden Asunto Orden  Asunto
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y quienes conocen el negocio del Banco y sus
grupos de interés debido a su continua interac-
cion - ordenaron dicho temas segun el grado de
importancia de ser incluido en el IARC 2013. De
esta manera, obtuvimos el enfoque local sobre los
contenidos a comunicar en el Informe que son
relevantes en el contexto de la Argentina.

Los primeros tres temas ubicados como mas impor-
tantes fueron: “Transparencia / rendicion de cuen-
tas”, “Operar con los mas altos estandares éticos” y
“Estabilidad y robustez financiera de la entidad”.

1 Transparencia y rendicion de cuentas 14 Bancarizacion de la poblacién de bajos ingresos
2 Operar con los mas altos estandares éticos 15 Acciones de apoyo a la comunidad (accién social)
3 Estabilidad y robustez financiera de la entidad 16 Educacion financiera
4 Proteccion de la privacidad 17 Ecoeficiencia
5 Lenguaje claro y transparente 18 Desarrollo de productos social y
medioambientalmente responsables
6 Acceso al crédito (personas y empresas)
19 Respuesta ante catastrofes humanitarias
7 Calidad de los productos y servicios
20 Conciliacion laboral - personal
8 Relacion calidad - precio (comisiones, intereses)
P Comercializacién de productos con
9 Medidas de proteccién del fraude complejidad adaptada al target
10 Financiacion responsable de proyectos 2 Apoyo a los gobiernos en los asuntos
relevantes para la poblacion
1l Trabajar en el desarrollo y motivacion de los empleados
23 Uso de tecnologia al servicio de las
12 Promover la igualdad y diversidad personas: multicanalidad
13 Contribucién a una economia sélida 24 Retribucién de puestos directivos y del consejo

Investigaciones a nivel corporativo

Como complemento de los ejercicios realiza-
dos a nivel local, estudiamos y analizamos las
diferentes encuestas e informes del Grupo BBVA,
nuestro accionista mayoritario, sobre las expec-
tativas y temas de interés de nuestros publicos
clave. Por ejemplo, consideramos las evaluacio-
nes de los principales analistas de sustentabili-
dad, los informes y documentos de trabajo de la
Unidad de Tendencias Globales perteneciente

al Servicio de Estudios de BBVA, los sondeos de
Consumer Insight y el sistema de monitorizacion
de la reputacion corporativa RepTrack.

8. Presencia en redes sociales

Nuestro compromiso de estar cerca de los
grupos de interés con los que nos relacionamos,
se plasma en nuestra presencia en las redes so-

ciales Facebook, Twitter y Youtube. Asi, brindamos
informacion sobre el Banco, promociones

y novedades; y recibimos consultas y dudas.
Destacamos también nuestra pagina web en la
cual damos a conocer todas las acciones que
realizamos a favor de la sociedad.

A fin de 2013 contamos con los siguientes resulta-
dos de nuestra participacion en las redes sociales:

y 11175 seguidores

49.373 fans

Yﬂu 2.321 .529 reproducciones

de nuestros videos







5anca Responsable
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Orientacion al cliente

1. Calidad, satisfaccion y orientacion al cliente

El indice de
satisfaccion global Desde hace dos anos trabajamos en un pro- (mediciones de 2008 al 2010), y que si bien no era

. , yecto de mejora continua de la experiencia una mala calificacion, no se lograba mejorarla. En un
del cliente trepo del cliente. EIl Plan tiene por objetivo lograr la mercado competitivo, donde los productos financie-
a 85/10 en 2013, diferenciacion en el mercado, por la calidad de ros son un commodity, la tinica opcion para diferen-
| d ol servicio gue ofrece a sus clientes y gue ellos, ciarse ante los clientes es la calidad del servicio.
ogrando asi e basados en su experiencia, lo recomienden
“Liderazgo de BBVA  cada vez mas. Ademas de la mejora lograda en el [ndice de
en el I\/Iercado”, y el Satisfaccion, BBVA Francés ha sido el Banco mas

) ) ) Un disparador del plan en 2011 fue romper con una recomendado por sus clientes en 2013, con un

mejor indicador de tendencia de estabilidad en el Indice de Satisfac- Indice de Recomendacion Neta (IRENE o NPS, Net
los Ultimos 5 anos. cion de los clientes, gue se mantenia en 8 puntos Promoter Score) del 40%.

Encuesta de Satisfaccion

Indicadores clasicos @ 2013 2012 2011 2010 2009

Nivel de Satisfaccion general del Banco (sobre 10 puntos) 8,5 82 82 8 8

(1) Encuesta de Satisfaccion de Clientes, del Estudio Sindicado de Bancos 2013, realizado por la Consultora Knack Argentina S.A.

Evolucioén de los 4 Pilares del Plan de Calidad

IS Apoyados sobre la base de los 4 pilares gue conforman el Plan de Mejora de la Experiencia del
Cliente desarrollamos durante los ultimos dos anos distintas iniciativas de manera continua y

El principal Consictonte.

motivo de

recomendacion Entender mejor Impulsar una cultura
de nuestros al cliente de servicio
clientes es “la 2 al cliente
buena atencion Pliares del

del personal en Plan de

sucursales’. Calidad Definir un

Mej |
e ibe 3 4 modelo de

procesos con gobierno y una
alto ImDQFtO en Ia. metodologia de
percepcion de calidad medicion de calidad
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Entender mejor al cliente

Implantamos la nueva Arquitectura de Medicion, gue consiste en:

- Creacion del Cuadro de Mando Integral de Calidad (KPI), con indicadores de negocio. A lo largo
del ano, avanzamos en la generacion de un Tablero de Control a nivel de Territorios y Sucursales,
para el seguimiento de las distintas unidades de negocio.

- Instalacion de la Voz del Cliente (IRENE o Indice de Recomendacion Neta) como métrica de
seguimiento de la percepcion del cliente. Desde el inicio de las mediciones, realizamos mas de
100.000 encuestas a clientes. En 2013 trabajamos en perfeccionar la aplicacion de la metodologia
y concentramos los esfuerzos en el desarrollo de informes que permitiran la explotacion y publi-
cacion periodica de los resultados, para el seguimiento y mejora de los motivos que llevan a una
recomendacion positiva de los clientes.

Recomendacion de Clientes

Recomendacion de Clientes ® - IRENE 6 NPS

NPS (Net Promoter Score o indice de recomendacion neta) 40% 36%
% Promotores (9 y 10) 50% 45%
% Neutros (7 y 8) 37% 46%
% Detractores (O a 6) 10% 9%

(1) Fuente: Encuesta de Satisfaccion de Clientes - Estudio Sindicado de Bancos 2013, Consultora Knack Argentina S.A.

Mejorar os procesos con alto impacto en la
percepcion de calidad

Trabajamos sobre los siguientes objetivos:
- Perfeccionar los procesos y circuitos de tarjetas.
- Mejorar la experiencia en sucursales para agilizar la atencion y reducir los tiempos de espera,
para lo cual:
- Implantamos mejoras en los dispositivos de administracion de filas.
« Incorporamos mas equipos ‘contadoras de billetes’, gue agilizan los tiempos de operacion en
lineas de cajas, llegando al ratio de un equipo cada dos cajeros humanos.
« Actualizamos en 14 sucursales los autoservicios por nuevos equipos con nuevas funcionalidades
(ATM s con deposito inteligente) que reconocen los billetes y permiten depdsitos online.
- Reducir el volumen de reclamos vy afianzar el Modelo First Contact Resolution (FCR).

Tiempos de espera

Tiempos de espera (en minutos) ® 2013 2012
Tiempo real de espera - Cartera General 22,43 24,25 @
Tiempo real de espera - Clientes VIP 7,04 909 @

(1) Fuente de informacion: Encoladores sucursales, Afio 2013 y Afo 2012. (2) Se han recalculado los datos informados en 2012 ya
que se modifico la metodologia del cdlculo. Se considera el promedio ponderado anual de tiempos de espera.
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Impulsar una cultura de servicio al cliente

Bajo la Campana “Elijo la Excelencia”, realizamos diversas acciones:

- Taller de Sensibilizacion para todo el Banco.

- Creacion de los Protocolos de Calidad de Servicio y de Atencion BBVA, gue definen las pautas de
conducta y actitudes esperadas de quienes integramos BBVA, como parte de la cadena de valor.
- Difusion de los Protocolos e impulso de los aspectos claves de mejora, a traves de las campanas de calidad.
- Participacion del area de Calidad, en distintos foros (Comités de Negocio, Capacitaciones, otros),
con el fin de continuar internalizando los pilares del Plan de Calidad, y compartiendo sus avances.
- Encuesta de “Irene Interno” lanzada con el objetivo de obtener un indicador que mida la percepcion
que tiene la Red respecto al servicio que recibe de sus Proveedores Internos (Areas Centrales)
de cara al servicio que proporcionan al Cliente externo. Esta medicion, lleva realizadas dos etapas:
« Etapa de diagnostico: realizacion de focus y entrevistas a mas de 100 representantes de la Red
de Sucursales de todas las Bancas, en sus diferentes puestos/niveles.
» Lanzamiento de las Encuestas Online a todos los integrantes de las principales areas de contacto
con el Cliente: incluye Sucursales (Minorista, Empresas y Corporativas), y Canales (3500 personas).

Definir un modelo de gobierno y una metodologia

de medicion de calidad

Mantenemos los Foros de Gobierno vigentes, que permiten controlar la evolucion del Plan:
- Comité de Calidad y Servicing (estratégico), mensual y con la participacion del Comité de Direccion.
- Comité Operativo de Calidad (tactico), quincenal y con presencia de todas las bancas y gerencias.

2. Modelo de Gestion
de Reclamos

LLa experiencia de realizar un reclamo es para
el cliente una experiencia negativa en si misma.
Es por ello gue el Banco continla trabajando
fuertemente en ello.

Alo largo del 2013, registramos un incremento en
el volumen anual de reclamos, y como conse-
cuencia de ello, un deterioro de los tiempos de
respuesta.

Sin embargo, logramos reducir el volumen de
reclamos recibidos de manera online y afianzar
el Modelo First Contact Resolution (FCR), bajo
el cual resolvimos, el 33% de los reclamos en un
plazo maximo de 72 horas.

Enlo que respecta a los canales de ingreso vy
gestion de reclamos, segun la Comunicacion
BCRA A5388, se creo la figura del Responsable
de Atencion al Usuario de Servicios Financieros.
La nueva normativa establece responsabilidades
y funciones tendientes a mejorar la resolucion y
seguimiento de los reclamos del cliente, como
organo de instancia superior de reclamaciones.

Asimismo, se implantd el nuevo Formulario Elec-
tronico tanto en la Web publica como dentro de
Home Banking (Francés Net), por medio del cual
los clientes pueden contactarse con BBVA para
realizar diferentes gestiones, entre las cuales
pueden realizar “Consultas, Reclamos, Pedidos y
Quejas”. El Centro de Soluciones es el sector que
recepciona los formularios, gestionando y dando
respuesta en cada caso.

Reclamaciones

Indicadores clasicos @ 2013 2012 201 2010
Cantidad de Reclamaciones registradas (total afo) 204.920 173938 205.263 229084
Tiempos Medios de Resolucion de reclamaciones (dias hdbiles) @ 13,5 81 13.96 18,31

(1) Fuente de informacion: Informe de Calidad de Post Venta del mes de diciembre 2013 (con datos provisorios al 31 de diciembre 2013). (2) El tiempo medio de resolucion de
los reclamos, ha sido actualizado informando el promedio de resolucion sobre el total anual de reclamos.
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3. Modelo de Relacion
y Canales de Atencion y Servicio

Modelo de Relacion

Durante 2013 nuestro modelo de relacion con
los clientes fue teniendo ciertos ajustes en
torno a conceptos como la multicanalidad, y la
productividad.

En el sector de la Red de Sucursales se estable-
cieron las pautas para el Segmento Premium,
identificandose los clientes correspondientes y
estableciendo el modelo de atencion.

Con el objetivo de atender las llamadas entran-
tes de clientes en las sucursales, se genero un
modelo de atencion con un protocolo de calidad
y seguimiento para garantizar la respuesta a
estos llamados. Esta experiencia se encuentra
en piloto en dos sucursales arrojando muy
buenos resultados. Este concepto genera una
mejor derivacion a canales automaticos o al call
center, y retoma las llamadas que la sucursal no
puede atender para aplicar un protocolo desde
un equipo del call center que intenta resolver los
planteos de los clientes.

En el area de las Fuerzas de Ventas Masiva (FVM)
actualizamos el Modelo de Incentivacion, simplifi-
cando el establecimiento de objetivos o metas, y
se incorporo el concepto de calidad.

Durante el ano 2013 se llevaron a cabo 15 obras
con el objetivo de la renovacion de imagen con
lo cual contamos con un total de 147 sucursales
con el Nuevo Modelo de Atencion sobre un total
de 247 casas. Asimismo, se realizo la apertura de
dos bancos en Planta en el Casino de Buenos
Aires y LAN, ambos en la Ciudad Autonoma de
Buenos Aires.

En relacion a la accesibilidad en nuestras sucur-
sales todas cuentan con rampas y 77 con banos
especiales para discapacitados.

Herramienta “Escenarios Comerciales”
(EECC)

Las novedades dentro de la herramienta de
gestion Escenarios Comerciales estan impulsadas
por los conceptos de Multicanalidad y de mejora
en la productividad ya sea optimizando la gestion
de los Ejecutivos, o garantizando la informacion
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correcta con los clientes. En esta linea las princi-
pales novedades del ano son:

Aspectos vinculados a la multicanalidad

- Incorporacion de la Fuerza de Venta Masiva
como usuarios de Escenarios Comerciales. Este
punto tiene un impacto muy importante de
cara a la multicanalidad ya gue las gestiones
de la RED vy la FVM pueden ser verificadas ante
la presencia de un cliente, ademas de toda la
potencia que aporta para la gestion de la FVM
el uso de la misma.

- Incorporacion del feedback de gestion del Call
Center en la plataforma de Escenarios Comer-
ciales. También vinculada a la multicanalidad y
persiguiendo objetivos de productividad para
poder potenciar cada contacto con el cliente

- Incorporacion de informacion de Reclamos en
la Ficha del Cliente. Es muy importante cono-
cer los tramites que un cliente tenga vigente
0 estén cerrados ultimamente de cara a Ia
gestion de venta.

- Se incorpor¢ el concepto de MOS (Modelo de
Oferta Segura), publicando el interés que le
despierta a un cliente en ofertas proactivas que
se le presentan a través de ATMs o dentro de
FrancésNet para la gestion proactiva por parte
de la Red, respondiendo en tiempo y forma a
un cliente interesado, con una efectividad muy
importante.

Aspectos vinculados a la productividad

- Inclusion de mejor informacion en la Ficha
del Cliente. Se incorporaron seguros, se
mejoro la informacion de préstamos, se
incluyo la tenencia clave y uso de canales,
se convirtio a la plataforma en Compartible
con el cliente pudiendo en determinados
momentos ocultar cierta informacion interna
del Banco, se mejoro la informacion en lo que
respecta a titularidades y otras vinculaciones,
y se incorpord una matriz de valor del cliente
que permite con los datos con los que cuenta
el Banco poder colocarlo en un determinado
segmento de gestion.

- Inclusion de posibilidad de gestionar todos las
ofertas gue un cliente posee a la vez mejo-
rando el feedback y reduciendo tareas de los
Ejecutivos.

- Inclusion de posibilidad de responder a acciones
comerciales no asignadas proactivamente.

- Registro de nuevos clientes potenciales desde la
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plataforma de Escenarios Comerciales permi-
tiendo la posibilidad de gestionarlos e incluso
de continuar con contrataciones.

- Se integro en Escenarios Comerciales la gestion
de la Cartera de Clientes gue formaba parte de
otra plataforma.

Canales de atencion

En el marco del modelo de atencion basado
en la multicanalidad, continuamos trabajando
para brindar una mejor experiencia a nuestros
clientes.

« Banca electroénica: siguio consolidandose
como la herramienta fundamental de la Banca
Minorista. Los medios automaticos fueron la
pieza mas importante del Plan de Migracion
de transacciones, junto con la colaboracion
de azafatas en sucursales con la finalidad de
instruir a nuestros clientes y ayudarlos en este
proceso de cambio. A 2013 contamos con 118
azafatas que asisten a nuestros clientes en 106
sucursales.

Cajeros automaticos, dispositivos y nue-

vas tecnologias: en el transcurso del afno se
continud con el plan de renovacion de cajeros
automaticos. Adicionalmente, se siguio con la
expansion de los equipos “Plus’, con reconoci-
miento de billetes, gue permiten la realizacion
de depdositos sin sobre, con y sin tarjeta Visa
Débito, en cuentas propias y de terceros, con
acreditacion en el momento y disponibilidad
las 24 horas. Se instalaron 147 equipos en 109
sucursales.

Se continud con la instalacion de nuevos dis-
positivos que permiten optimizar los tiempos
en caja, acelerando el recuento de dinero, con
funcionalidad de reconocimiento de billetes
falsos. Se estd trabajando para tener al menos
una nueva contadora cada dos cajeros.
Actualmente, el parque instalado supera los
300 equipos, aproximadamente el 98% de las
sucursales individuo cuenta con, al menos, un
dispositivo.

Atencion en sucursales: se continuo con la
implementacion de proyectos destinados a
mejorar la calidad de atencion, dotando a las
sucursales de herramientas y tecnologia para
optimizar la gestion, los tiempos de atencion
y reducir costos transaccionales. Entre estos

avances, podemos mencionar la optimizacion
del funcionamiento de los 38 gestores de
filas con la creacion de nuevos algoritmos

de priorizacion, v el sistema de precola que
se encuentra en fase piloto y serd expandido
durante el 2014. Ademas de los llamadores de
caja en todas las sucursales y la expansion de
estos equipos a la plataforma comercial, con-
tamos con un total de 254 Francés Express
operativos.

.

Nuevas terminales de autoservicio (ATS): se
estd avanzando con la implantacion de nuevas
terminales de autoservicio, gue permiten la
realizacion de depositos en efectivo, depdsito
de cheques y pagos de tarjetas de crédito,

sin la utilizacion de sobres, con acreditacion
en el momento. En 2013 se instalaron nuevos
dispositivos en 14 sucursales. Estos avances
estratégicos se traducen en un incremento de
la capacidad operativa ya que alivian las tareas
de procesamiento posteriores, liberacion, y se
proyectan para brindar una mayor disponibili-
dad del lobby:.

Durante el ano 2013, BBVA Francés continud
implementando la optimizacion de las tran-
sacciones, privilegiando los depdsitos y pagos.
El Banco dispone de 43 nuevos equipos y se
sumaran, por lo menos, 300 mas a lo largo del
proximo ano, como apoyo fundamental en o
que respecta a la operatoria de cajas.

Banca por Internet: con respecto a Frances net,

durante el ano 2013 se incorporaron funcionalida-

des tendientes a facilitar la operatoria por parte

del cliente:

- Contratacion de cuenta custodia.

« Contratacion de tarjetas de crédito adicionales.

« Adhesion a débito automatico en tarjetas
Mastercad.

« Perfil del inversor.

« Oferta pre-aprobada de productos.

Banca Movil: durante el 2013 se lanzo la nueva
banca maovil, para Smartphones Iphone, Android
vy Blackberry, brindando a nuestros clientes una
alternativa agil, comoda y sencilla, para realizar
consultas y transferencias. En el 2014 se seguiran
sumando nuevas operaciones gue podran efec-
tuarse por este canal.
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Porcentaje de operaciones que se realizan por canales automaticos, por tipo de transaccién

Deposito de efectivo 81,06% 76,7%
Deposito de cheque 84,86% 831%
Retiro de efectivo 96,24% 94,9%

Volumen de transacciones realizadas por canal 2013 2012 201

Cajeros Automaticos 69.318.232 67.659.369 124.831116
Francés Autoservicio 14.157.084 14713622 15.301.759
Francés Movil 4.953.358 1676.051 442085
Franceés Inversiones 92711 1.015.887 1170127
Francés Net 220.212.801 196.430.926 176193161
Linea Francés 8.504.114 8.820478 9.233.884
Francés net cash 9.374.066 10.263.504 254.955

Consultas realizadas a través
de canales tecnoldgicos

2013

Consultas

201

Operaciones Consultas Operaciones Consultas Operaciones

Fnet Individuos 196.976.097 23.236.704 176435413 19.995513 159.721.490 16471671
Fnet Empresas® - - - - 9563494 622.550
ATM's 25.247.854 44.070.378 22873624 44.785.745 40.244179 84586937
Francés Autoservicio 2.925.630 11.231.454 3.261680 11.451.942 3676.700 11625059
Linea Frances 7.973.882 530.232 8.327.394 493084 8761118 472.766
Francés Movil 4.626.470 326.888 1536478 139573 399794 42.291
Francés Inversiones 812.068 115.043 897701 18186 1028738 141.389
Francés net cash 8.801.517 572.549 9.780.250(1 483.254 @ 254.955

(1) En 2012 el canal Fnet Empresas se reemplazoé por Francés net cash. (2) Dichos datos no estan disponibles dado que el canal Francés net cash se habilité a los clientes
el 23 de marzo de 2011. La migracion de las bancas electronicas anteriores (BBVA Cash y Francés net empresas) comenzo en abril de 2011 y finalizé en diciembre de 2012,

afectando los volumenes operados.

Beneficios para nuestros clientes

En 2013 profundizamos nuestra estrategia de
estar siempre presente ante las necesidades de
nuestros clientes a través de las alianzas estraté-
gicas; como Lanpass, realizando mas acciones
comerciales, como ser el canje de kms LANPASS
por productos especiales, adicionalmente al canje
por pasajes aereos ya existente, otros beneficios y
cuotas sin interés. Asimismo beneficios en tarjetas
de crédito y débito: descuentos y cuotas en los
rubros, indumentaria, hogar y decoracion, lineas
aéreas, viajes y turismo. Como contenidos dife-
renciadores se continuo trabajando con la alianza
con el Club Atlético Boca Juniors y el Club

Atlético River Plate, que fue realizada a efectos
de sumar a nuestra plataforma de beneficios
para tarjetas de crédito, experiencias, viviendo
el mundo Boca y el mundo River desde adentro,
ambos potenciados a traveés de tarjeta Xeneize y
tarjeta River.

Como todos los anos, realizamos el sorteo anual
de El Libreton en el cual participan todos los
Clientes que poseen Caja de Ahorro El Libreton.
Otorgamos 46 premios que consisten en diferen-
tes montos a ser acreditados en cuenta.
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4. Seguridad, proteccion al
cliente y continuidad del negocio

El Plan Director de Seguridad Informatica 2.0,
que busca optimizar procesos y herramientas
relacionados con la proteccion de los datos de
los clientes y del Banco, y el combate del fraude
por los canales alternativos, esta practicamente
concluido.

Se completo la instalacion de la nueva plataforma
de firewalls, desplegandose la infraestructura de
seguridad perimetral con excelentes resultados.
También se han cumplido los primeros hitos de
la segunda etapa del proyecto que proporciona-
ra funcionalidad de “cortafuegos” interno, para
garantizar la seguridad de los equipos “core” del
Centro de Computos ante la posibilidad de inten-
tos de atagues desde la red interna.

Continuamos desarrollando la campana de
formacion y concientizacion en Seguridad, cuyo
punto culminante es la jornada de conferen-

cias que se realiza el Dia de la Seguridad de la
Informacion en el Campus del BBVA, abierta a
empleados, proveedores e invitados de otras
empresas del mercado financiero. La campafa se
sigue robusteciendo con mas actividades y cur-
s0s, tanto técnicos como de formacion general
en Seguridad.

El Plan Director de Continuidad del Negocio sigue
ejecutandose segun el plan oportunamente desa-
rrollado. También se ha incorporado nuevos pro-
cesos de gestion del outsourcing de actividades
para asegurar gue todos los riesgos, incluidos los
tecnologicos, estén contemplados en el proceso
de tercerizacion, de manera de robustecer los as-
pectos que tienen que ver con la confidencialidad
de la informacion compartida con el proveedor y
la continuidad de los servicios.

En Canales Electronicos, utilizados cada vez mas
por nuestros clientes, se esta trabajando en la
adecuacion a la nueva regulacion del BCRA sobre
el tema, lo gue redundara en mejores controles y
mas seguridad.

5. Transparencia y publicidad

LLa transparencia y la simplicidad enmarcan toda
nuestra comunicacion. A través de piezas senci-
llas, concretas, Utiles y claras incluimos la informa-
cion legal necesaria, clave para nuestros clientes,

asi como el ofrecimiento de diferentes vias de
contacto: grafica, television, radio, via publica, sitio
institucional, telemarketers, mensajes de texto a
teléfonos moviles a través de Franceés Go, redes
sociales, marketing directo, correo electronico y
material POP.

Asimismo continuamos desarrollando la cam-
pana “Préstamos Simples”, la cual represento un
éxito como anos anteriores con una comunica-
cion novedosa vy atractiva a través de television,
radio y grafica.

Durante 2013 se continu¢ con el uso de las califi-
caciones pre-aprobadas de clientes con una herra-
mienta a través de la cual se permite balancear la
calificacion del cliente entre diferentes productos
gue pueden resultar de su interés o necesidad.

6. Accionistas

BBVA Francés trabaja bajo tres principios directo-
res: la integridad, la prudencia vy la transparencia,
con el objetivo principal de construir relaciones
duraderas con los accionistas basadas en la credi-
bilidad vy la confianza.

El capital accionario de BBVA Francés esta com-
puesto por 536.877.850 acciones ordinarias, al

31 de diciembre de 2013, el 75,93% pertenecia al
Grupo BBVA. Los principales tenedores del resto
del capital son la Administracion Nacional de la
Seguridad Social, fondos de inversiones naciona-
les y extranjeros, e inversores minoritarios.

El drea de Relaciones con Inversores mantiene
una estrecha relacion con la comunidad inversora
y representa al Banco ante accionistas, inversores
y analistas en reuniones y conferencias brindan-
doles la informacion necesaria de manera precisa,
transparente y oportuna sobre, situacion econo-
mica financiera del pals, su posicion competitiva,
su estrategia y el desarrollo de los negocios.

Por otro lado, tiene como funcion comunicar a la
‘Comunidad Inversora” (Analistas, inversores, ac-
cionistas, bolsas de Buenos Aires, de New York y
Madrid, etc.) a través de comunicados de prensa
trimestrales sobre la gestion del banco.

También, es el encargado de mantener la relacion
con las agencias calificadoras de riesgo que
evallan al Banco; FixScr affiliate of Fitch Ratings vy
Standard & Poor’s.



El Banco cotiza sus acciones en la Bolsa de Co-
mercio de Buenos Aires desde 1888, en la Bolsa de
Nueva York (bajo la forma de ADS's) desde 1993 y
a partir de diciembre de 1999, también cotizan en
la Bolsa de Madrid. Por lo tanto, el drea también
tiene mantiene la relacion con los entes de control
en los paises donde cotiza: Securities & Exchange
Commission y New York Stock Exchange en Esta-
dos Unidos, Comision Nacional de Valores, Bolsa
de Buenos Aires y Mercado Abierto Electronico en
Argentina y Bolsa de Madrid en Espana.

Durante el ano 2013, se continud renovando

la pagina web del area, mejorando el acceso,
haciendo la navegacion mas intuitiva y simple,
a la vez que se amplio la base de informacion
actualizada sobre la evolucion de la gestion, asi
como detalles y estadisticas sobre la acciones y
nuestro capital social.

Para mayor informacion sobre la estructura
accionaria, propiedad y forma juridica de la orga-
nizacion ver la Memoria y Balance 2013 de BBVA
Banco Francés SA.

/. Productos vy servicios
responsables

En BBVA Francés creemos que favorecer el acce-
S0 a productos vy servicios financieros a la mayor
cantidad de segmentos de poblacion es una de
las expresiones mas genuinas de la responsabili-
dad corporativa de una entidad financiera.

En este marco, buscamos integrar la maxima
responsabilidad en todos los procesos de nuestra
cadena de valor, gue cubre desde el desarrollo
de productos vy servicios hasta el mantenimiento
de los mismos. Abarcamos tanto productos vy ser-
vicios destinados a colectivos con necesidades
especificas como aguellos masivos y de mayor
alcance.

Apoyo a las pequefias y medianas
empresas

Buscando satisfacer sus necesidades de finan-
ciamiento de corto y largo plazo, ofrecemos
diferentes productos vy servicios adaptados a este
segmento del mercado.

Continuamos manteniendo alianzas con organis-
mos gubernamentales, e instituciones nacionales
e internacionales trabajando conjuntamente en
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Accionistas
2013 2012 2011
Accionistas 6.281 6450 7259
Acciones 536.877.850 536.877.850 536.877.850

Propiedad Acciones % sobre capital

Particulares

Menor a 4500 acciones 0,96% 1.05% 115%
Mayor a 4500 acciones 3,76% 410% 4,25%
Inversores Institucionales

Nacionales 10,10% 1057% 969%
Extranjeros 0,38% 0,38% 0,39%
BBVA 75,93% 7596% 76,00%
BONY (ADRs) 8,86% 794% 851%
Total 100,00% 100,00% 100,00%

lineas de préstamos con financiamiento especial
para PyMes: Agencia Calidad San Juan, Fondo
Tecnologico Argentino (FONTAR), Banco de In-
version y Comercio Exterior (BICE). Banco Central
de la Republica Argentina (BCRA), el Ministerio de
Economia y el Ministerio de Industria.

Nuestro plan de capacitacion para empresas
tiene por objetivo tanto la fidelizacion de los
clientes asi como un servicio de valor agregado,
al hacerle llegar a las empresas clientes y no
clientes informacion profesional de interés para
su dia a dia y sus estrategias de negocio. Durante
2013 realizamos reuniones informativas y de
capacitacion sobre el armado de proyectos de
inversion.

Asimismo, continuamos brindando capacitacio-

nes sobre comercio exterior en conjunto con:

« Forex Club Argentino, en Campus BBVA:

10 Mesas Redondas de Comercio Exterior y
Cambios

15 Cursos vy Talleres de Comercio Exterior y
Cambios

« Evento Cena Fin de Ano: 50 Aniversario

« Cursos dictados en Asociacion de Bancos de
Argentina de Sintesis Normativa: 3.

« Talleres dictados en CERA de Actualidad Nor-
mativa: 2.

« Centro Despachantes Aduana Cordoba: 2 even-
tos - 80 asistentes

« Camara de Comercio Exterior Chubut: 2 eventos
-100 asistentes

« Camara de Comercio Exterior Cuyo: 120 asistentes

Con el objetivo

de incentivar

el crecimiento
ofrecemos una
amplia variedad
de soluciones
para peguenas

y medianas
empresas (PyMes),
asi como también
generamaos y
desarrollamos
diversos acuerdos
de colaboracion
COn organismaos

e instituciones.
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» AERCA (Asociacion de Empresarios de Region

Centro Argentino): 60 asistentes

« USAL: 2 eventos - 200 asistentes
« Cambras: 2 eventos - 70 asistentes
« Camara Argentina Chilena: 3 eventos - 200

asistentes

En millones de pesos

Stock de financiamiento a PyMEs

También se realizo la 242 edicion del Premio al
Emprendedor Agropecuario BBVA Frances, que
estimula y premia a la innovacion de empresarios
emprendedores.

Para mas inforrmacion sobre el Premio, ver capitu-
lo “Compromiso con la sociedad”.

2013 2012 201

11.750.000 @ 8.610.980 6.871165

(1) Las diferencias con respecto al IARC 2012 se corresponden a que a partir de Julio 2012, se han tenido que derivar parte de los présta-

mos otorgados a los Préstamos de Inversion Productiva como resultado de la Comunicacion A. del Banco Central (5319/5380/5449/5516).
Los totales liquidados reportados en el presente informe corresponden a operaciones Unicamente de Banca Empresas.

Préstamos a Empresas con Lineas de Financiamiento Especial

(en miles de pesos ARG) 2013 2012
Operaciones Total Operaciones Total
realizadas liquidado realizadas liquidado
Fondo Tecnologico Argentino
(FONTAR) 2 2.695.323 3 8.300.000
Mendoza Productiva
Calidad San Juan 4 3.000.000 16 6.950.000

Subsecretaria de la Pequefia y Mediana
Empresa y Desarrollo Regional (Sepyme)

BICE- Proyectos de Inversion

70 27000.000

SGR

36 45.085.000 24 28.810.000

Programa del Bicentenario

3 12.700.000 5 70.034.000

INYM Misiones

10 15100.000

Los totales liquidados reportados en el presente informe corresponden a operaciones con fecha alta afo fiscal 2013.

Acuerdos de colaboracion

Con el fin de generar acuerdos de colabora-
cion gue beneficien a sectores vulnerables,
nos aliamos con organismos e instituciones
entre los que se encuentra, nuestro acuerdo
realizado con la Fundacion Carolina para la
financiacion de estudios de postgrado para
residentes argentinos a través de una linea con
tasa subsidiada.

Mantenemos el convenio de cooperacion con
Boca Juniors orientado a contribuir al mejora-
miento de la sociedad con el fin de gue jovenes
de entre 12 y 19 anos de hogares de bajos ingre-

S0S economicos puedan finalizar sus estudios
secundarios.

Para mayor informacion sobre el convenio firma-
do con Boca Juniors ver capitulo “Compromiso
con la Sociedad”.

Resumen online

Buscamos contribuir al desarrollo sustentable del
entorno ambiental incentivando entre nuestros
clientes la posibilidad de optar por recibir el resu-
men online en vez de en papel. En 2013, nuestros
clientes suscribieron 456.201 de sus productos al
resumen online.
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Finanzas responsables

1. Principio de Precaucion
y Gestion del Riesgo

Los riesgos son un elemento inherente al
negocio bancario, y es por eso gue en BBVA
Francés pretendemos mitigarlos siguiendo los
lineamientos del Grupo BBVA, nuestro accionista
de referencia. Nos ocupamos de los riesgos extra-
financieros que puedan afectar el perfil crediticio
de un prestatario o de un proyecto financiado,
poniendo en peligro tanto el repago de la deuda
como asi también los principios corporativos de
integridad prudencia y transparencia. Para lograr
este objetivo es que aplicamos el Principio de
Precaucion en todas las operaciones. Manejamos
una exposicion al riesgo para gue se mantenga
en limites controlados para preservar la solvencia
de la entidad. Dicho Principio de Precaucion no
solo se relaciona con aspectos financieros sino
también sociales, ambientales y reputacionales.

El Riesgo Reputacional se mitiga a traves de
normas gue surgen de un Manual Corporativo
que contiene pautas que nuestro accionista de
referencia requiere para evaluar, identificar y
gestionar esos riesgos vy hacerles frente. El pro-
ceso para la gestion de riesgos, debe ser inte-
gral y proporcional a la dimension e importancia
economica de la entidad financiera. Es por ello
que BBVA Franceés utiliza un modelo de gestion

basado en la toma de decisiones bajo dos princi-

pios rectores: la prudencia y la anticipacion.

« La prudencia se materializa en lo referente
a la gestion de riesgos estructurales, riesgo
de crédito, gestion de capital y operaciones
corporativas.

« La anticipacion se refiere a la capacidad para
tomar decisiones que anticipen cambios
relevantes en el entorno, la competencia y los
clientes, con repercusion en el mediano plazo.

Este proceso debe ser adecuado, suficientemen-
te comprobado, debidamente documentado

y revisado periddicamente en funcion de los
cambios que se produzcan en el perfil de riesgo
de la entidad y en el mercado.

LLa Direccion de Riesgos implementa los criterios,
politicas y procedimientos definidos por el Di-

rectorio en el marco de la gestion del riesgo Cre-
diticio, Financiero (Mercado, Liquidez y Tipo de
Interés) y Operacional realizando el seguimiento
vy la vigilancia de su correcta aplicacion; propo-
niendo las acciones necesarias a los efectos de
mantener encuadrada la calidad de los riesgos
dentro de los objetivos definidos.

En este marco, el Directorio y el Comité de
Direccion se encuentran comprometidos en la
identificacion, evaluacion, seguimiento, control

y mitigacion de los riesgos significativos. Estos
Organos, vigilan periodicamente los riesgos de
Crédito, Financiero y Operacional susceptibles de
afectar al éxito de las actividades de BBVA Fran-
cés, como asi también ponen especial énfasis en
los riesgos Legales, de Reputacion e Imagen y de
Prevencion y Blangueo de Capitales.

En 2013 el Banco Central de la Republica
Argentina emitio dos normas que terminan de
cerrar el proceso de implantacion de Basilea Il en
Argentina:

« Comunicaciéon A 5394: establece los Requisitos
minimos de divulgacion (Tercer pilar de Basilea
I). La misma establece la informacion cualitativa
y cuantitativa exigible, en relacion, al Capital, Ries-
gos de Crédito, Mercado, Operacional, Titulariza-
cion, Tasa de Interés y sobre cartera de inversion
(posiciones en acciones); que debe publicarse en
la pagina Web del Banco.

» Comunicacion A 5398, referida a los “Lineamien-
tos para la Gestion de Riesgos en Entidades
Financieras”. Esta norma mantuvo lo establecido
por su antecesora en cuanto a que las Entidades
Financieras deben contar con un proceso integral
para la gestion de riesgos, que incluya la vigilancia
por parte del Directorio y de la Alta Gerencia para
identificar, evaluar, seguir, controlar y mitigar todos
|os riesgos significativos y ademas incorporo:

a) La definicion del Internal Capital Adequacy
Assesment Process (ICAAP), mediante la cual
las entidades financieras deben contar con
un proceso interno, integrado y global, para
evaluar la suficiencia de su capital economico
en funcion de su perfil de riesgo. Esto implica
que definan politicas incluyendo el tema del
Capital Economico vy a la vez gue se utilicen
pruebas de estrés para evaluar situaciones

La Direccion de
Riesgos implementa
los criterios, politicas
y procedimientos
definidos por

el Directorio en

el marco de la
gestion del riesgo
Crediticio, Financiero
(Mercado, Liguidez
y Tipo de Interés)

y Operacional
realizando el
seguimiento vy la
vigilancia de su
correcta aplicacion.
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adversas, pero posibles, que puedan afectar su
nivel de capital.

b) Siete nuevos riesgos para gestionar: Riesgo
Pais, de Contraparte, Residual como sub-
especies del riesgo crediticio y el Riesgo
Reputacional, Estratégico, de Concentracion y
de Titularizacion.

Ademas, resultan claves las siguientes normas
corporativas:

« Financiacion de armas y material de defensa. En
BBVA Francés establecemos principios, criterios

y normas a seguir con relacion al pedido de finan-
ciamiento en el sector de fabricacion de armas y
municiones, como también operaciones de co-
mercio exterior relativas a material de defensa y
productos de doble uso. La Direccion de Riesgos
es la encargada de analizar, segun la normativa
vigente, si es posible otorgar dicha financiacion.
En 2013 se actualizo la norma conforme al nuevo
modelo corporativo. Se incorporo a las funciones
del Comité de Gestion de Riesgos el examen de
operaciones gue pudieran tener relacion con el
comercio de armas, con entidades o paises con
alto riesgo de violacion de los derechos humanos.
Personas de Relevancia Publica - facultad no
delegada. Existen personas de relevancia publica,
miembros de los Poderes Ejecutivo Legislativo y
Judicial que podrian llegar a ejercer influencia o
tomar decisiones que afecten nuestro Grupo o
alguna de las sociedades que lo componen. En
estos casos el area de Riesgos analizard la viabili-
dad o no de algun pedido de financiacion ya que
el principio rector es el de facultad no delegada.

BBVA Francés ha desarrollado una herramienta
Gap Analysis Tool, gue permite especificar el gra-
do de cumplimiento de los lineamientos norma-
tivos, identificar las principales brechas, las dareas
involucradas vy la carga de trabajo.

Mediante la implementacion de las mencionadas
normativas el Banco se encuentra desarrollando
las mejores prdcticas en relacion al gobierno cor-
porativo y a la gestion integral de riesgos, siendo
lideres y referentes en la materia.

2. Prevencion del blanqueo de
capitales y de la financiacion
de actividades terroristas

Dada nuestra integridad y compromiso con cada
una de las sociedades en que desarrollamos
nuestra actividad, uno de nuestros objetivos

prioritarios es la prevencion del Lavado de Dine-
ro y Financiamiento del Terrorismo, y asi evitar
gue nuestros productos sean utilizados con una
finalidad delictiva.

Para dicha prevencion contamos con un Modelo de
Gestion del Riesgo de Prevencion del Blangueo de
Capitales y Financiacion de Actividades Terroristas.
Dicho Modelo considera el del Grupo BBVA como
asi también las practicas en materia de prevencion y
blangueo de la industria financiera internacional. Se
compone de |0s siguientes elementos:

- Estructura organizativa con recursos propios y
clara asignacion de responsabilidades

- Un cuerpo normativo que determina las
obligaciones y cautelas en este ambito, dando
relevancia a las medidas de identificacion y
conocimientos de clientes.

- Medidas de monitorizacion de clientes para
identificar potenciales actividades sospechosas
y poder reportar a las autoridades competentes.

- Ejecucion de planes de comunicacion vy for-
macion de los empleados, teniendo en cuenta
la exposicion de cada colectivo al riesgo de blan-
queo de capitales

- Una auditoria para comprobar la eficacia del
resto de los elementos del Modelo.

Durante el 2013 se continud con la potenciacion del
Modelo desarrollando las siguientes actividades:

« Capacitacion del personal que ingresa al Banco,
en politicas de Prevencion del Lavado de Dinero
y Financiacion del Terrorismo realizandose 10
charlas con la asistencia de 116 participantes.

Se realizaron 15 charlas dirigidas especialmente a
gerentes zonales y gerentes de sucursales con
la participacion de 281 personas, 3 talleres a 63
Jefes de Gestion Administrativa de sucursales.
Visitas y reuniones zonales: se realizaron 2
visitas en sucursales con 22 participantes, y una
reunion zonal con 34 participantes.
Actualizacion del material de los cursos a dis-
tancia sobre Prevencion del Lavado de Dinero
y Financiamiento del Terrorismo, en funcion a
la normativa vigente.

« Se incorporaron todas las mejoras vy ajustes
necesarios en el Sistema Integral de Gestion de
Alertas (SIA).

« Se continud con los planes de redocumentacion
y actualizacion de datos de nuestros clientes.

» Capacitacion de 4626 empleados en 20306
horas de formacion mediante e-campus en
politicas de Prevencion de Lavado de Dinero y



Financiamiento del Terrorismo y capacitacion de
316 empleados en 924 horas de formacion pre-
sencial sobre politicas de Prevencion de Lavado
de Dinero y Cumplimiento Normativo.

3. Gestion, control y prevencion
del fraude

En BBVA Francés continuamos trabajando en
politicas prevencion del fraude, tales como la
innovacion de productos gue nos permite reforzar
la confianza de nuestros clientes en la oferta
financiera del Grupo. En tal sentido se ha estado
desarrollando una herramienta nueva de deteccion
del fraude en el canal Internet, mediante analisis de
comportamiento, de la cual ya se ha ejecutado la
fase piloto y entrara en operaciones en 2014.

Con respecto a la prevencion del fraude, se co-
menzo a ejecutar el proyecto de instalacion de la
nueva infraestructura informatica para herramien-
tas de prevencion del Fraude (SAVIA), habiéndose
emitido las ordenes de compra correspondientes
y con planes de instalacion para inicios de 2014.
Sobre dicha infraestructura se montaran distintas
herramientas que permitiran potenciar los proce-
sos de prevencion del fraude.

También hemos incrementado las acciones de
concientizacion de nuestros clientes sobre la
Seguridad en Internet, y nuestra principal accion
en este sentido ha sido la emision de tarjetas con
tecnologia EMV. La misma consiste en un estandar
tecnologico para dotar a las tarjetas de crédito y
débito de un chip electronico, que permite incre-
mentar, en forma muy significativa, la seguridad de
las tarjetas frente al intento de copiado vy clonacion.
Las letras EMV corresponden a las iniciales de las
tres empresas gue lo propusieron y adoptaron en
primer lugar (Europay, MasterCard vy Visa).

Hemos hecho un seguimiento mensual con
nuestros especialistas corporativos del Grupo
BBVA del tema del Fraude Tecnologico generan-
do una sinergia gue nos permita optimizar todas
las acciones encaminadas a combatirlo.

4. Principios de Ecuador:
financiacion de proyectos

El Grupo BBVA, nuestro accionista de referencia,
adhiere desde el afno 2004 a los Principios de
Ecuador en forma voluntaria. Son un conjunto de
estandares para determinar, evaluar y gestionar
los riesgos sociales y ambientales en la finan-
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ciacion de proyectos. Cada proyecto que BBVA
va a financiar, como asi también las actividades
de asesoria que realice, guedan reguladas, y

se describe la metodologia de valoracion y
administracion del riesgo ambiental y social. Para
ello, cada riesgo debe ser categorizado de la
siguiente manera:

* CATEGORIA A. Proyectos con posibles impactos
sociales 0 ambientales adversos significativos que
son diversos, irreversibles o sin precedentes.

*« CATEGORIA B. Proyectos con posibles impac-
tos sociales o ambientales adversos limitados,
que son escasos en numeros, y por lo general
localizados en sitios especificos, mayormente
reversibles y facilmente abordables a través de
medidas de mitigacion.

» CATEGORIA C. Proyectos con impactos sociales
0 ambientales minimos inexistentes.

5. Gestion de Control Interno

La principal funcion de esta gestion es asegurar la
evaluacion y monitoreo permanente del funciona-
miento adecuado del sistema de control interno
del Banco. Dicha area ha sido reorganizada para
mejorar su eficiencia en 2012 creandose la Geren-
cia de Auditoria Continua y Procesos.

En 2013 como todos los anos hemos realizado

un testeo del sisterma de Control Interno, siempre
respetando lineamientos y consideraciones de los
entes reguladores. Como resultado de la continua
evaluacion se identificaron riesgos con los corres-
pondientes controles para mitigarlos. También se
continua verificando el Programa de Prevencion de
Lavado de Dinero y Financiamiento del Terrorismo
para que los controles resulten adecuados, no sur-
giendo ningun aspecto relevante para mencionar.
El trabajo realizado este ano concluyd con la ela-
boracion de un total de 87 Informes de Auditorias
de Red de Oficinas in Situ, 6 Informes de Auditorias
de Red a Distancia, 19 Informes Anti-fraude, 14 Infor-
mes de Auditorfa Financiera (incluyendo Procesos
del Banco, Pensiones, Seguros, Negocios Globales
y Sociedades Vinculadas, 4 Informes de Auditoria
de Sistemas, 35 Trabajos Regulatorios.

El Comité de Auditoria continuo reuniéendose
mensualmente para tomar conocimiento de los
informes emitidos, realizando un analisis de los
mismos para descubrir sus debilidades, poniendo
especial énfasis en los temas relevantes y hacien-
do recomendaciones a las areas auditadas con su
consiguiente seguimiento y control.

La funcion de
Auditoria Interna
es una actividad
permanente,
independiente,
imparcial y objetiva
de consulta y
evaluacion de los
sistemas de control
interno y gestion
deriesgo de la
organizacion.
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Gestion responsable
de Recursos Humanos

Nuestros empleados son el motor de nuestro crecimiento. Por eso, atraemos, retenemaos
y potenciamos el talento interno en un marco de respeto por la diferencia vy la inclusion, y
en un ambiente laboral propicio para el desarrollo de las todas personas.

1. Nuestro equipo

Indicadores de Recursos Humanos

Hombres Mujeres
Cantidad de empleados @ 2.827 2.395

Por categoria

% Comité direccion y

Direc. corporativos 90,00% 10,00% 0,19% 019% 0.22%
% Equipo directivo 82,61% 17.39% 0,88% 0.87% 0,88%
% Mandos medios 71.89% 2811% 13,08% 12,96% 1,37%
% Especialistas 56,98% 43,02 % 20,03% 18,87% 2164%
% Fuerza ventas 52,71% 4729 % 33,61% 34,05% 3580%
% Puestos base 4566% 54,34% 32,21% 33.06% 30.09%
Por edad

Edad promedio hombres 42 41 41
Edad promedio mujeres 36 36 35
Menores de 25 anos 39,74% 60.26% 4,48% 437% 505%
De 25 a 45 afos 4840% 5160% 69,28% 70.95% 7143%
Mas de 45 anos 71.75% 28,25% 26,24% 24,68% 2352%
Por region

Areas Centrales 1.296 1128 2424 2.387 2324
Sucursales dg la Ciudad Autc’mom; 788 781 1569 1554 1501
de Buenos Aires y Gran Buenos Aires

Sucursales del interior 743 486 1.229 1.205 1170
Por tipo de contrato

Contratos plazo fijo 21 29 50 35 15
Efectivos 2.806 2.366 5172 51 4990
Por jornada laboral

Parcial 77 230 307 276 2N
Completa 2.750 2165 4.915 4870 4734
Otros indicadores

Antigliedad promedio 12,7 12,21 12,00
Numero de altas de empleados 149 214 519
Rango entre el salario inicial y SMVM 2,71 2,70 2,52

(1) No incluye empleados coyunturales y Comision de Servicios PSA/RCA
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_______________________________________________________________________________________________________________|]
Nuestra gestion de los recursos humanos prioriza la equidad de
género, la igualdad de oportunidades, la no discriminacion vy la

libertad de asociacion.

Indice de Rotacion 2013 2012 20M
Indice de rotacion total 4,06% 3.75% 4,38%
Rotacion no deseada total 1,65% 161% 1.84%
Por género
Mujeres 51,42% 50,26% 46,12%
Hombres 48,58% 49,74% 53,88%
Por edad
Menores de 30 anos 1,29% 1.22% 110%
Entre 30 y 50 anos 2,40% 218% 1.94%
Mayores de 50 anos 0,22% 0.33% 1.34%
Por region
Areas Centrales 1,99% 2.20% 2.24%
e
Sucursales del interior 0,85% 0,70% 1.02%

Nuevas Contrataciones 2013 - ALTAS 149
Por edad
Menores a 30 afios 69.79%
Entre 30 y 50 anos 29,53%
Mayores de 50 anos 0,68%
Por género
Mujeres 54,36%
Hombres 4564%
Por regiéon
AACC (Areas Centrales) 78
Sucursales de CABA vy Provincia de Buenos Aires 23
Sucursales del Interior 48

2. No discriminacion
e igualdad de oportunidades

Cada ano, reforzamos y aseguramos el cum-
plimiento de nuestra Politica de Equidad de
Geénero, que busca la igualdad de oportunida-
des entre hombres y mujeres en el acceso al
empleo, la formacion y el desarrollo profesional;
la conciliacion de la vida familiar y laboral; la
prevencion del acoso sexual; y la promocion de
una imagen diversa.

En BBVA Francés el talento no tiene género. Por
ello, respetamos y celebramos el Programa de Di-

versidad de Género, gue integra y unifica a todos
los paises del Grupo con la intencion de continuar
desarrollando espacios y equipos cada vez mas
afines a la diversidad.

Durante 2013 culmino la prueba piloto del Proyecto
Nuevas Formas de Trabajo - Teletrabajo y Jornada
Reducida con excelentes resultados. Por eso, el
Comité de Diversidad de Género de la Argentina
extendio la opcion de teletrabajo a todas las ma-
dres de Areas Centrales que se reincorporaron de
su licencia por maternidad. Asimismo, implemen-
tamos un Plan de Comunicacion del Programa de
Diversidad de Género a nivel local y global.
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El Comité de Diversidad de Género de la Ar-
gentina, se reunio para tratar la evaluacion del
Programa Piloto de Nuevas Formas de Trabajo-
Teletrabajo y su continuidad. EI Comité Operativo
de la iniciativa también realizd una reunion para
revisar el circuito de inclusion de las madres y me-
jorarlo. Asimismo, se organizaron tres videocon-
ferencias con el Comité Estratégico de Diversidad
de Género de Espana.

Este ano, 22 empleadas su sumaron a la moda-
lidad teletrabajo y una a la variante de jornada
reducida.

Ademas, se desarrollaron las siguientes iniciati-
vas en el marco del Programa de Diversidad de
Género:

« Cobertura de las licencias por maternidad tanto
en areas centrales como en la red. En 2013
se realizaron 177 coberturas (Banco y BBVA
Seguros) de un total de 197 bajas, alcanzando un
porcentaje de cobertura del 90%

« Realizacion de entrevistas de seguimiento de
maternidad. En 2013 se realizaron en total 47
entrevistas durante el embarazo (Entrevistas
Prenatales), 19 entrevistas a las empleadas
recién reincorporadas (Entrevistas de Adecua-
cion) y 51 entrevistas a los 9 meses luego de la

reincorporacion (Entrevistas de Maternidad)

- Lactario disponible en uno de los edificios cen-
trales: Reconquista 40.

« Seguimiento de la evolucion de vacantes publi-
cadas en Apuntate.

« Mantuvimos la ampliacion de la licencia por pa-
ternidad a cinco dias. Tuvimos 96 casos en 2013.

« Incorporacion de conceptos clave sobre diversi-
dad de género en los Programas de Liderazgo
dirigidos a directivos y a pre-directivos del
Grupo.

« Implementacion de dos programas globales
de sensibilizacion en diversidad, dirigidos a
directivos, jefes del equipo, resto de plantilla e
ingresantes.

Asimismo, la red de networking General, nuestra
iniciativa corporativa inspiradora de ideas y deba-
tes, incorpord una seccion de encuesta sobre el
desarrollo de la igualdad vy la equidad de género
en el ambito laboral. Ademas, amplio su alcance a
todos los empleados de la Argentina y del Grupo
a nivel mundial.

Por ultimo, el Curso de Diversidad de Género
siguio formando parte de las actividades de bien-
venida obligatorias gue se impartieron a todos los
nuevos colaboradores a través de la plataforma
de e-learning.

Indicadores de Diversidad

Por diversidad laboral

% Empleados hombres

54% 55% 56%

% Empleados mujeres

46% 45% 44%

Otros indicadores

Mujeres en cargos gerenciales

9 9 9

Empleados con capacidades especiales

9 9 9

Empleados por segmento

2013 2012
Hombres \WTEIGH Hombres Mujeres
Equipo directivo 83,93% 16,07% 83,64% 16,36%
Mandos medios 71,89% 2811% 7361% 2639%
Especialistas 56,98% 43,02% 56,23% 43,77%
Fuerza de ventas 52,71% 47,29% 5342% 46,58%
Puestos base 45,66% 54,34% 46,27% 53,73%
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Politica de Movilidad para garantizar la igualdad de oportunidades

Enlinea con la implementacion de Apuntate y con las nuevas
definiciones corporativas, en 2013 gestionamos el Plan de
Movilidad en la Argentina. La Politica Movilidad en el Grupo BBVA

se basa en la gestion y en la publicacion de puestos,

a definicion

de cinco tipologias de movilidad, y en comités de asignaciones
que garantizan la transparencia vy la igualdad de oportunidades.

3. Libertad de asociacion

Respetamos la libertad sindical y los derechos
laborales de nuestros empleados. EI 100% de
nuestro personal estan incluidos en algun conve-
nio colectivo, incluso cuando las negociaciones y
los acuerdos salariales abarcan hasta la categoria
de Jefe Principal de Departamento.

A la hora concordar o de solucionar conflictos,
elegimos el didlogo vy la negociacion colectiva. Por
€50, mantenemos una comunicacion fluida con
las Comisiones Gremiales Internas (CGI de las di-
ferentes localidades del pais y con las seccionales
de la Asociacion Bancaria a nivel nacional.

4. Empleo, seleccion vy politica
de remuneraciones

Cuando elegimos a nuestros empleados,
tenemos en cuenta los Principios Basicos de
actuacion corporativos: la igualdad de oportuni-
dades, la no discriminacion de los candidatos, la
profesionalidad de los intervinientes, y la obje-
tividad y la confidencialidad en los procesos de
seleccion.

Durante 2013, constituimos el area de Seleccion
Corporativa, de la cual dependen los centros de
seleccion de cada pais. Esta tiene como finalidad
establecer un modelo de seleccion unico para
todo el Grupo a nivel global. Dentro de los
proyectos llevados adelante se encuentran el
desarrollo de una Politica de Seleccion Externa
unificada y adaptada a cada geografia segun
legislacion, la utilizacion de herramientas de

evaluacion comunes a todos los centros, la uni-
ficacion de métricas y el establecimiento de un
programa de employer branding con la finalidad
de brindar una imagen homogénea del Grupo
como empleador global.

Como siempre, seleccionamos los candidatos de
acuerdo con el mérito y la capacidad profesio-
nal, brindandoles a todos los postulantes las
mismas oportunidades. Asi, evitamos ofertas de
empleo con requisitos que no concuerden con
el criterio de idoneidad para cada puesto. Para
ofrecer igualdad de oportunidades en el acceso
al empleo, le prestamos especial atencion a la
redaccion de los avisos de busqueda. Ademas,
incluimos una mujer en las presentaciones de
candidatos siempre que sea posible.

Modelo de Valoracion por Competencias

Distinguimos y evaluamos las habilidades vy los
conocimientos claves de cada puesto utilizan-
do el Modelo de Valoracion por Competencias
desarrollado por el Grupo BBVA, que hace foco
en el Plan BBVAX3 a traveés de actitudes como
Ambicion, Cliente, Sencillez y One Team/Coo-
peracion.

Este proceso se lleva a cabo cada dos anos

y permite identificar el grado de desarrollo

de los conocimientos y las habilidades de los
empleados del Grupo, detectar sus puntos
fuertes y sus areas de mejora. A través de este
esquema, también valoramos el estilo de direc-
cion de la mayoria de las personas que lideran
equipos de trabajo.

|
LLos resultados

del Modelo de
Valoracion por
Competencias

son un elemento
fundamental tanto
para el desempeno
individual como
para el desarrollo
profesional de cada
empleado en €l
Grupo.
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Nueva herramienta de Catalogacion y Proyeccion

En 2013 contamos con una herramienta que les permitio a los jefes realizar una valoracion global de cada
colaborador atendiendo a las funciones del momento v a las futuras. Asi, brindamos una nueva oportuni-
dad de diferenciacion y de reconocimiento del mérito.

LLas valoraciones de Catalogacion y de Proyeccion constituyeron dos calificaciones independientes entre
si. En la Catalogacion, se valoro el desemperfo global de los empleados en las funciones que realizaban.

En la Proyeccion, se valord su potencial para desempenar puestos de mayor nivel, teniendo en cuenta su
experiencia, sus competencias y su compromiso.

A través de esta herramienta, 98% de los jefes realizaron la evaluacion “Valoracion de Habilidades BBX3" a sus
colaboradores, 96% de la plantilla se auto valoro y 88% de los empleados valoraron a sus jefes. 95% de los
jefes realizaron la “Valoracion de Conocimientos” a sus colaboradores y 97% de la plantilla se auto valoro.

|
En 2013
continuamaos
desarrollando
nuestra fanpage

en Facebook para
interactuar con los
seguidores, divulgar
ofertas de trabajo

y promocionar
eventos en los

que participamos
de manera
institucional.

34

Plan de atraccién de talentos

Participamos en ferias y en exposiciones de
diferentes universidades y escuelas de nego-
cios, consolidando nuestro lugar en el mercado
laboral y reforzando el vinculo con estudiantes
y jovenes profesionales. Asi, en 2013, estuvimos
en las ferias de empleo de WorkTec Ciencias
Economicas, WorkTec Empleo Joven, Universi-
dad Abierta Interamericana (UAD, Universidad
de Moron, UCEMA, Universidad de San Andrés
(UdeSA), Universidad de Palermo, Universidad
Argentina de la Empresa (UADE), UADE Business
School, Universidad Catdlica Argentina (UCA) vy
Universidad de Lomas.

También tuvimos nuestro espacio en Expobu-
meran y obtuvimos el primer puesto de visitas
en Expo Zona Jobs. Asimismo, promocionamos
nuestras busguedas laborales por medio de la
Feria Virtual de Empleo BBVA y en Facebook,
Linkedin y Twitter.

Apuntate

En 2013 lanzamos el sistema de busquedas inter-
nas Apuntate, que ofrece las siguientes ventajas:

1. Les facilita a los empleados de BBVA Francés
un canal adicional para la gestion de su carrera
profesional.

2.Racionaliza la contratacion de determinados
perfiles, cubriendo las necesidades del momen-
to o las previsibles con personal interno.

3. Optimiza la gestion de coberturas.

De esta manera, los empleados de BBVA Francés
pueden participar en procesos de seleccion
siempre y cuando cumplan con algunos requisi-
tos. Apuntate hace mas eficiente y transparente
la gestion del proceso de coberturas internas, y
les brinda a los empleados la posibilidad de pos-
tularse a determinas busquedas y de conocer

el estado de sus candidaturas. Ademas, permite
publicar vacantes actuales vy diferidas y generar
bolsas de trabajo. Asi, las vacantes que van
surgiendo se van cubriendo con los empleados
seleccionados de dicha bolsa.

La bolsa de trabajo tiene una vigencia de un ano.
En ese periodo, les ofrecemos a los integrantes
seleccionados un curso de formacion para gue
estén preparados al momento en que deban
cubrir la posicion a la que se postulan. En 2013 se
desarrollaron talleres para gerentes, oficiales de
Banca Empresas y de Banca Individual.

Quienes acceden al aplicativo pueden visualizar
todas las busquedas publicadas y anotarse en

la que mas les interese. Apuntate privilegia las
diferentes instancias de comunicacion de las bus-
quedas, desde su inicio hasta su fin o cancelacion.
El sistema es global, esto quiere decir que todos
los paises del Grupo publican sus busquedas en
un mismo lugar. A excepcion de las posiciones

de base, los integrantes de los diferentes paises
donde opera BBVA pueden visualizar las vacantes
disponibles. En 2013 se publicaron 264 busque-
das, generando 1538 postulaciones, cubriendo
internamente 175 vacantes y alcanzando un
porcentaje de cobertura del 66%.
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____________________________________________________________________________________________________________________________|
Por medio del Plan de Presentacion de Candidatos, nuestros
empleados colaboran con la incorporacion de los mejores candidatos,
recomendando a personas de su entorno personal, familiar o social
que cumplan con los perfiles requeridos por la organizacion.

Evaluaciones de candidatos

A la hora de evaluar a un nuevo ingresante, los
estudios preocupacionales incluyen el Control de
Terroristas de acuerdo con la reglamentacion del
Banco Central de la Republica Argentina. Ademas,
todos los ingresantes reciben un cuadernillo
informativo sobre la Politica Corporativa en el
Ambito de los Mercados de Valores y el Codigo
de Conducta, y se comprometen a respetarlos. En
2013, ademas, incorporamos en el legajo de ingre-
so la Declaracion Jurada Persona Politicamente
Expuesta, debido a la resolucion emitida por la
Unidad de Informacion Financiera.

Pool de Talento BBVA

Todos los anos realizamos un proceso gque nos
permite detectar un pool de talento de BBVA
Francés. Dicha seleccion no supera el 10% de la
plantilla del banco y recibe acciones especiales
de gestion diferencial tanto a nivel formativo, de
desarrollo, participacion especial en programas
de Coaching, eventos, giras, promociones, etc.

Mentoring y coaching para empleados

Realizamos la segunda edicion del Programa de
Coaching con 18 empleados destacados del Pool
de Talento BBVA. La iniciativa incluyo sesiones
individuales y una jornada presencial sobre los
distintos aspectos del liderazgo.

Asimismo, contamos con la certificacion de dos
coach internos egresados de la Escuela Europea
de Coaching, quienes se encuentran actualmente
ejerciendo su rol en la compania.

En relacion a las actividades de mentoring, gue

buscan garantizar la maxima eficiencia en la inte-

gracion de las nuevas incorporaciones, estamos
evaluando el disefio y modalidad de implemen-
tacion con el objetivo de iniciar su actividad
durante 2014.

Politica de Remuneraciones

Creemos gue la remuneracion es clave para la
creacion de valor. Ademas, es uno de los elemen-
tos que refuerzan nuestra capacidad de atraer

y de retener al capital humano. También resulta
fundamental para generar un ambiente de trabajo
adecuado. Por todo lo anterior, nuestra politica de
remuneracion compensa a las personas de acuer-
do con su nivel de responsabilidad, su actuacion
individual y la obtencion de resultados. En este
sentido, no hacemos ninguna diferencia entre
hombres y mujeres. Contamos con un esquema
de administracion salarial gue tiene en cuenta los
principios de transparencia y equidad, y asegu-
ramos la competitividad externa y la equidad
interna de las remuneraciones.

Durante 2013, continuamos participando periodi-
camente en encuestas de mercado salarial, tanto
del sector bancario como del mercado general,
para asegurar la competitividad externa de nues-
tra compensacion total. La posicion del Banco
respecto al mercado es entre el 50 percentil y el
75 percentil.

5. BEvaluacion de actuacion

La evaluacion de actuacion alcanzo a todos los
empleados de BBVA Francés que cumplieron con
los requisitos de antigliedad. De esta manera, me-
dimos el desempeno profesional y la consecucion
de los objetivos planteados a principio de ano. En
enero de 2013 iniciamos Evaluacion de Actuacion
2012 vy, por primera vez, la realizamos a través de
la intranet con el sistema de objetivacion.

Objetivos de la evaluacion 2013:
« Globales

« Cuantitativos

« De cliente

« Tacticos

» Cultura corporativa

« Actitudes BBVAX3
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 Ambicién | Sencillez | Foco en el cliente | Cooperacién
N2 N2 N2 \

No nos Hazlo El cliente, Todos
conformamos sencillo primero juntos

Porcentaje de Cumplimiento objetivos de evaluacion de la actuacion
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Datos publicados
correspondientes
a 2012,

LLos datos del

2013 no estan
disponibles al cierre
de esta publicacion
debido a gue la
evaluacion se realiza
luego de finalizado
el ano.

Actuacién

extraordinaria 7,1 8%
13,98%

Sobresalen de las
expectativas

38,59%

Cumplen por
encimade lo
esperado

Nota al pie de grafico: total evaluados: 4986

9,O7OO (I;;Jrr?igllinente

30,95%

Cumple
Satisfactoriamente

6. Programas de formacion en
conocimientos y habilidades

« Campus BBVA: El modelo Campus BBVA reune
y estandariza las propuestas de formacion de
los empleados, impulsa el intercambio entre
paises y promueve la capacitacion global y
especializada, apalancandose en el uso inten-
sivo de la tecnologia. En 2013, consolidamos la
clasificacion de las escuelas de conocimiento:
Management y Habilidades, Finanzas, Negocio
Cliente, Tecnologia y Operaciones, e Idiomas.
Asimismo, afianzamos la metodologia online
de aprendizaje con cursos disponibles en e-
campus y con aulas virtuales gestionadas por
cada escuela de negocio.

« Plan de Autodesarrollo: En 2013 finalizaron los
cursos remanentes de los Planes de Desarrollo
Individual iniciados en 2011 gracias al Modelo

de Valoracion por Competencias. Obtuvimos
los primeros informes del Plan de Autodesarro-
llo (PDA), gue les permiti¢ a nuestros emplea-
dos disefar su plan de conocimientos y habili-
dades, y seleccionar temas que les interesaban
Yy gue no necesariamente estaban vinculados
con sus puestos de trabajo.

E-campus: Nuestra plataforma online de capa-
citacion estuvo disponible para todos los em-
pleados. En 2013, ofrecimos un amplio catalogo
que incluyd mas de 700 titulos, tanto de cursos
corporativos como de desarrollo enteramente
local y foros cerrados asociados a una actividad
de capacitacion presencial. La plataforma fue
utilizada por 2.366 empleados que alcanzaron
un total de 82.242 horas de capacitacion

» Programas de Management: En 2013 llevamos
a cabo nuevas ediciones del Programa Toma
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En 2013 invertimos $7404.084 en formacion, capacitando 5.225
empleados, alzando una inversion por empleado de $1.417.

de Decisiones, el Plan de Desarrollo Directivo
(PDD) vy el Programa de Liderazgo Positivo.
Ademas, colaboradores de la Argentina viajaron
al campus La Moraleja (Universidad Europea,
Madrid, Espafa) para formarse en programas
directivos y en programas correspondientes a
areas globales.

Por otra parte, también sumamos dos activida-
des especificas para grupos diferentes:

1.Subgerentes: En el marco del Plan de Trans-
formacion Cultural, realizamos diferentes
acciones por segmentos. Sumamaos al pool
de subgerentes el Taller de Sencillez, que
tuvo una duracion de un dia y gue contemplo
contenidos corporativos y locales en procesos,
comportamientos y calidad.

2. Talentos: Realizamos una jornada de trans-
versalidad para lograr sinergia entre areas cen-
trales y sucursales, y un taller de innovacion
creativa y otro de conversaciones efectivas.
Participaron 185 empleados alcanzando un
total de 1.822 hs de formacion.

« Escuela negocio-cliente: En 2013 trabajamos en
el diseno de dos importantes actividades:

1.Programa de Certificacion de Conocimien-
tos Futuros Gerentes: Una iniciativa disefnada
en modalidad mixta. La etapa online conto
con cuatro modulos gue validaron el cono-
cimiento del negocio bancario a traves de
evaluaciones finales. La aprobacion de esta
primera instancia aseguro los conocimientos
necesarios para continuar con la fase de for-
macion presencial. Esta segunda etapa cons-
to de dos semanas intensivas en las gue se
combinaron los conocimientos adquiridos en
la actividad a distancia y casos concretos de
la realidad con el fin de consolidar una vision
global e integrada del negocio. Participaron
37 empleados obteniendo un total de 2960
horas de formacion.

2. Plan de Formacion Especifico para el
puesto Oficial Banca Empresa Trainee:
Desarrollamos esta actividad para que los

participantes pudieran adquirir los conoci-
mientos basicos y necesarios para el puesto
que estaban por desempenar. El disefio del
plan incluyo actividades online y presencia-
les. Durante 2013, participaron 874 emplea-
dos obteniendo 13.735 hs. de formacion.

» Becas para posgrados: £En 2013 mantuvimos el
beneficio de becas y descuentos para estudios
de posgrado con las instituciones Universidad
Catdlica Argentina (UCA), Universidad Argentina
de la Empresa (UADE), Universidad de Palermo
(UP), UCES, ESEADE y Universidad Austral. Se
otorgaron 12 becas alcanzando un total de 3.020
hs de capacitacion.

Diversidad de género: Todas las personas
que ingresaron a BBVA Francés recibieron el
curso “Todos distintos, todos iguales”. Partici-
paron 1421 empleados obteniendo 1.599 hs.
de formacion.

Responsabilidad corporativa: Implementa-
mos el curso “Responsabilidad y Reputacion
Corporativa (RRC)" que formo parte del Plan de
Induccion, del cual participaron 107 empleados
obteniendo 214 hs. de formacion.

Cursos de inglés: A nivel corporativo se esta
trabajando en una nueva politica de cursos de
inglés que contempla cursos online para todos
los empleados y para aguellos que tengan
dentro de sus competencias criticas el idioma.
Ademas de dichos, deberan participar de aulas
virtuales en tiempo real desde la misma plata-
forma virtual. Es por ello que, en el 2013 colabo-
ramos con las pruebas piloto a fin de testear la
aplicabilidad de esta nueva forma de capacita-
cion en idiomas. Los empleados que poseian
el idioma como competencia critica asistieron
a clases presenciales de una hora y media dos
veces por semana. Estas se complementaron
con lecciones en la plataforma e-campus. Para
aprobar un nivel, rindieron examenes parciales
escritos y un examen final, oral y escrito. En
2013, 235 participantes alcanzaron un total de
9419 horas de formacion presencial, mientras
que 307 empleados dedicaron 393 horas de
aprendizaje mediante e-campus.
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Cantidad de horas de formacion

Por Modalidad 2013 2012 201
Presencial 67.224,50 8066275 86.081,50
E-learning 82.242,83 46.41.83 68.463,70
Total 149.558,33 127.074,58 154.545,2

Promedio de Horas de formacion al ano por empleado

Por Segmento 2013 2012 201
Equipo Directivo 47 55 30
Especialistas 25 28 28
Fuerza de Ventas 29 32 23
Mandos Medios 54 34 27
Puestos base 20 18 33

Cantidad de horas de formacion por género 2013

Por género y modalidad Hombres Mujeres
Horas de formacion

Presencial 38.314 29.00150
E-learning 48.09792 3414432
Total 86.411,92 63145,82
Porcentaje de horas de formacion

Presencial 44% 46%
E-learning 56% 54%

/. Clima laboral

Como resultado de la Encuesta de Clima Laboral
realizada en 2012, este ano se trabajo en la
transmision de los principales indicadores de la
medicion a las diferentes areas, las cuales dise-
Aaron planes de accion para mejorar el nivel de
satisfaccion y los indices para la proxima encuesta
a realizarse en 2014.

Ademas, las gerencias comenzaron a disefnar
planes de accion vinculados con la mejora del
clima. Para ello, cada area recibi¢ una Guia
para la elaboracion de planes de accion, con la
cual pudieron realizar un seguimiento. Por otra
parte, se gestionaron acciones transversales
basadas en ejes comunes a toda la organiza-
cion. Estos planes apuntan a trabajar sobre
aspectos relevantes para todos los empleados:
desarrollo profesional, transparencia, bienestar
laboral y beneficios.

8. Beneficios para empleados

Nuestro Programa “Pasion por las personas” es
una iniciativa corporativa. Localmente contamos
con un Paguete de Beneficios.

Yo elijo BBVA es un Plan de comunicacion que

se creo con el objetivo de destacar lo valioso

de nuestra marca. Asi, esta campana destaca,

reconoce y transmite en testimonios, aguellas ca-

pacidades de los lideres de esta nueva cultura, sus

aspiraciones y sus competencias a partir de con-

ceptos relacionados a la excelencia, crecimiento,

solidaridad y orgullo de pertenencia. En sintesis,

esta propuesta intenta revalorizar internamente la

marca BBVA en cuatro aspectos:

1.Un gran lugar para trabajar: Yo elijo estar aca

2.Una empresa exitosa: Yo elijo crecer

3.Que brinda una ejecucion excelente: Yo elijo la
excelencia

4Y que es responsable con la sociedad: Yo elijo
ser buena gente
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Campana “Yo elijo BBVA”

Nuestra propuesta de valor para los ingresantes y para los
posibles ingresantes incluyo un plan de induccion a la cultura
BBVA. En las instancias de entrevistas, se les comento a los
candidatos externos los beneficios y las oportunidades de
BBVA Franceés. En 2013 incorporamos esta informacion

a las ferias virtuales. Ademas, junto con los legajos

de ingreso y durante las ferias de empleo, entregamos piezas
comunicacionales y de protocolos de calidad de servicio

y de atencion en sucursales.

En 2013, Yo elijo BBVA, gano el Premio EIKON

de Oro otorgados por la Revista Imagen en la
Categoria Comunicacion Interna. Este galardon
constituye el primer premio argentino al trabajo
que hacen comunicadores y comunicologos,
relacionistas publicos, periodistas, publicitarios y
organizadores de eventos. Este reconocimiento
llena de orgullo a toda la organizacion debido a
gue la campana cuenta con los empleados como
los protagonistas centrales que eligen trabajar en
BBVA Francés.

Alo largo del 2013, gestionamos una serie de
beneficios para empleados:

« Sorteo de entradas para espectaculos y
eventos de futbol: A partir de las diferentes
alianzas comerciales ofrecimos beneficios
Unicos para nuestros empleados. Sorteamos
entradas para los mejores espectaculos
nacionales e internacionales con ubicaciones
VIP o generales. También repartimos entra-
das para participar del show solidario “Un Sol
para los Chicos”, de Unicef.

Asimismo, gracias al auspicio de Boca y de River,
continuamos con la entrega de entradas para
ver los partidos de futbol en la Bombonera y en
el estadio Monumental. Ademas, les ofrecimos a
nuestros empleados la p