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En el Banco de Crédito otra VEZ

de Bolivia S.A. iniciamos
nuestras operaciones
hace 16 afios, en
mayo de 1994, y
gracias al esfuerzo
y profesionalidad
de nuestros
colaboradores, asi
como a la creciente
confianza de nuestros
clientes, ocupamos
hoy un lugar relevante
dentro del sistema

, . , Estamos seguros
financiero nacional,

- de que existe una
posicionados como q

L, relacion estrecha
una Institucion

o entre el compromiso
moderna, innovadora,

ético y el desempefio
cercana y con

. de la empresa a
excelente calidad de P

. través del tiempo.

atencion.

Por ello, contamos
Una parte sustancial con una estructura
de este logro administrativa

descansa en nuestras transparente y

buenas practicas de eficiente, que se

Gobierno Corporativo, rige por normas y

sustentadas sobre principios compilados
dos pilares: la tanto en nuestro
credibilidad y la Reglamento Interno
transparencia. como en nuestro
Cddigo de Conducta.




r mas alla del cumplimiento de estas normas, interiorizando la honestidad, el
ofia de buen Gobierno Corporativo sea operativa, encarnando de forma cotidiana

uchos anos, la Responsabilidad Social es parte esencial de la cultura
1uestro activo compromiso con la comunidad.

estra Memoria de Gobierno Corporativo y Responsabilidad Social

2 de las realizaciones alcanzadas durante el afio en nuestros proyectos
el dindmico concurso del equipo de colaboradores del Banco y con el

significativos a distintos segmentos de la sociedad, no sélo mediante aportes
cto de todos quienes formamos parte del BCP.

dicacion personal a los proyectos de Responsabilidad Social por parte de
s del BCP, quienes actuamos convencidos de que una empresa que logra
as de RSE puede ser capaz de hacer mucho bien a la comunidad a la cual

5 aislados sino impulsar programas sostenidos con metas definidas e
n esta Memoria, cuya lectura permite apreciar nuestro claro compromiso
ida de los bolivianos.



Carta del Gerente General

En el Banco de Crédito BCP estamos convencidos de que nuestra responsabilidad va mucho
mas allé de lo relacionado al negocio financiero. Por esta razon, incorporamos desde hace
varios afos el buen Gobierno Corporativo y la Responsabilidad Social Empresarial como parte
fundamental de nuestros lineamientos estratégicos.

Nuestras practicas de Responsabilidad Social Empresarial responden a una arraigada cultura de
transparencia, ética, respeto y solidaridad. Se alinean a nuestro negocio y son la base de nuestra
marca, ya que el BCP concibe a la Responsabilidad Social como el compromiso de brindar
acceso a servicios bancarios de calidad, con impactos positivos en favor de los bolivianos.

En esta medida, las perspectivas para el préximo afio y los sucesivos son auspiciosas en materia
de crecimiento y bancarizacion del pafs, con positivos impactos en nuestros negocios en las
regiones donde estamos presentes y en el acceso a servicios financieros bancarios para toda la
comunidad. El enfoque para el afio 2010 se dirige, por ello, al desarrollo del segmento de Banca
Minorista, que atiende importantes subsegmentos como el de pequefa y mediana empresa
(Pyme), al igual que al crecimiento del segmento de personas naturales.

En ambos sectores se concentran los principales esfuerzos que realizamos como Banco en
materia de Responsabilidad Social, a través de los programas de Formacién a Pymes, en los que
dotamos de précticas herramientas a nuestros clientes, asi como mediante nuestros programas
de Transparencia, Agentes BCP y ABC de la Banca, orientados a generar un circulo virtuoso de
bancarizacion, cooperacion, solidaridad y establecimiento de lazos de confianza.

En 2009 iniciamos, también, otros programas educativos como Piloto BCP (educacion en
matemaética para escolares) y Planeta BCP (cuidado del medio ambiente), profundizamos
nuestra accion en nobles causas como Operacion Sonrisa (operaciones a nifios con labio
leporino y paladar hendido), todos estos programas estén orientados a beneficiar a la nifiez del
pais y nos brindan oportunidades invaluables para la accién directa de nuestro voluntariado en
temas de la comunidad.
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Soy optimista respecto al crecimiento de nuestra empresa asi como en relacién a los
impactos positivos que nuestras acciones generan para el pais, ya que soy un convencido
de que cada miembro del BCP aporta y aportard generosamente para permitiros estar
cada vez més cerca de nuestros clientes, con soluciones financieras innovadoras y
relevantes a las necesidades que nos expresan y que vemos, dia a dia, en nuestra labor.

Estoy seguro que el compromiso que distingue a nuestro equipo de colaboradores, al
igual que nuestra firme decisién ejecutiva por crecer de forma sana y sostenible, son los
pilares que continuardn consolidando el desarrollo del Banco, con positivas repercusiones
en el bienestar de nuestra corporacion, del pais y de sus habitantes.

Este crecimiento, por cierto, se encuentra fundamentado en un buen hacer y se expresa
en nuestro buen Gobierno Corporativo, que promueve el incremento de nuestras
operaciones de manera eficiente y con riesgo medido y prudente. Un sano proceder

en el negocio genera asi un escenario propicio para que, desde nuestra labor, podamos
apoyar el desarrollo nacional, con méas acceso, més conocimiento, mas servicios y méas
productos financieros brindados de la manera més profesional, diligente y responsable.

Todos estos esfuerzos se encuentran reflejados en la presente Memoria de Gobierno
Corporativo y Responsabilidad Social, que presenta un balance de los logros alcanzados
durante el afio 2009. Segun es posible percibir en estas paginas, el impulso a programas
sostenidos con metas definidas e impactos tangibles constituye el principal interés de
nuestra entidad, reflejando el compromiso permanente que tenemos con el desarrollo
de Bolivia y el mejoramiento de la calidad de vida de los bolivianos.

Eiy

Diego Cavero Belaunde

Gerente General




pdg. 3 Carta del Presidente pdg. 11 Capitulo 1. Perfil de la organizacion pdg. 12 Acerca del BCP

pdg. 14 Vision, mision, principios y valores pdg. 16 Pilares estratégicos del BCP pdg. 18 Capitulo 2. Gobierno Corporativo

pdg. 20 Directores pdg. 23 Comportamiento ético pdg. 27 Compromisos Externos pdg.30 Administracion interna

pdg. 31 Comités del BCP pdg. 33 Capitulo 3. Banca responsable pig.34 Responsabilidad Social en el BCP

pdg. 35 Relacion con nuestros grupos de interés pdg. 37 Nuestros clientes pdg. 39 Canales de atencion

pdg. 39 Calidad pdg. 45 Nuestra gente pdg. 53 Comunidades



Capitulo ’

Perfil de la
organizacion

13



Acerca del BCP

El Banco de Crédito de Bolivia S.A. es una empresa 100% subsidiaria del Banco
de Crédito del Pert. Iniciamos nuestras operaciones en el mercado boliviano

en 1994 después de que adquirimos el Banco Popular S.A, institucion que se
ubicaba en el puesto niimero trece del sistema financiero nacional.

Somos parte del grupo Credicorp, uno de los holdings financieros méas
importantes de Latinoamérica cuyas acciones cotizan en la Bolsa de Valores
de Nueva York. El grupo combina los negocios bancarios del BCP Perti y del
Atlantic Security Bank, con los negocios de seguros de Pacifico Peruano Suiza.

La capacidad de nuestros colaboradores, junto al respaldo internacional, ha
permitido que el Banco de Crédito BCP pueda ofrecer soluciones innovadoras al
mercado boliviano, mejorando y creando permanentemente nuevos productos,
servicios y propuestas financieras integrales. La innovacién y un moderno
sustento tecnoldgico nos han permitido brindar a nuestros clientes soluciones
que se acerquen cada vez mds a sus expectativas y necesidades, manteniendo,
ademds un sélido compromiso con la Responsabilidad Social Empresarial y con
la comunidad que nos acoge.

Empleados
Numero total de empleados

| ——L VA N
Canales de atencion

Numero total de canales de atencion 338 287
Oficinas BCP 64 65
Cajeros automaticos 182 172
Agentes BCP 92 50

Productos y Servicios ofrecidos

1.585

1.353

5315
15.460

8
¥/
A

Tarjetas de crédito

Valor economico directo generado
y distribuido
(en millones de USS)

Valor econémico directo 2007 2008 2009

Ingresos

P |

84.8 110.9
e — N Al
Valor econémico distribuido

104.4

Costos operativos (pago proveedores) 26.7 36.0 38.1
Retribucion a empleados 13.8 18.1 19.3
| Beneficios sociales 0.7 1.2 1.1
Dividendos pagos a todo tipo de accionistas 23.7 31.9 25.6
Pago de intereses a proveedores de fondos (gastos financieros) 14.6 19.4 17.1

| Pagos al gobierno 2.7 0.7 0.3

Valor econémico retenido

Valor econ(')mico generado menos valor econémico distribuido
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. Ser un banco simple, transaccional,
rentable y con personal altamente
I opacitado y motivado.

Servir al cliente.

Nuestros principios
Dedicacion

Accesibilidad

Flexibilidad

Nuestros valores

La ética: somos una institucion
con integridad, con gente honesta y
responsable.

El cliente: nos debemos a nuestros
clientes.

Nuestra gente: contamos con los
mejores profesionales e incentivamos su
desarrollo y potencial emprendedor.

La innovacién: innovamos
continuamente para responder a los
requerimientos del mercado.

, principios y valores
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Pilares estratéegicos del BCP

Con el objetivo de asegurar nuestro liderazgo
en todos los segmentos del sistema financiero
nacional, en el Banco de Crédito BCP hemos
definido tres pilares que son la base de
nuestra gestion y que nos permiten alinear las
operaciones en todas las areas.

interés en nosotro

Estos pilares son:

-

\

Crecimiento Eficiencia Gestion de riesgos \
Impulsar nuestra posicién de Ser més eficientes en Incluir las medidas mas adecuadas

liderazgo a través del continuo las operaciones y uso de a nivel global, de la gestion de L
desarrollo de una posicion los recursos. riesgos crediticios, operativos y

competitiva a nivel global. reputacionales.




Comité de Riesgos
El Comité de Riesgos es responsable de

la aprobacion de las politicas, sistemas,
metodologfas, modelos y procedimientos
para la eficiente gestion del Riesgo Crediticio,
Riesgo Legal, Riesgo de Mercado y Riesgo
Operativo; y de los limites de exposicion a
dichos riesgos.




Directores

Dionisio Romero Paoletti
Bachiller en Economia y Relaciones Internacionales de Brown
University, con Maestria en Administracién de Empresas de

Stanford University.

Presidente del Directorio del Banco de Crédito del Perti S.A. - BCP

y de Credicorp Ltd., desde el 1 de abril del 2009. Presidente del
Directorio del Banco de Crédito de Bolivia S.A. desde el 1 de abril
de 2009.

Desde el 2001, Presidente del Directorio de ALICORP SAA.,
Ransa Comercial y otras empresas del sector industrial, comercio y
de sevicios que conforman el Grupo -
Vicepresidente de Inversiones Cente de
Cementos Pacasmayo S.AA. y de F dados . —————————— :
S.A. Director dependiente. 2

i B
oy Juan Carlos Verme Giannoni

Empresario. Realizé estudios en la Universidad de Zurich. Director
del Banco de Crédito del Perti de marzo de 1990 a la fecha.
nte e las subsidiarias del BCP y del Banco de
ctor de Credicorp desde agosto de
k. Presidente del Directorio de

or de Hermes Transportes

orporacion Cerdmica S.A.
3 Asamblea General de
e Arte de Lima, del que es

. ) —y a del Perti y Master por el
. Raimundo Morales Dasso
» Graduado en Economia y Ad inistracion en |
Pacifico, Lima, Perti y M
en Wharton Grad

Pe

tadistica y Economia en e
L za'_ﬂsl Estado, Chile, y e

= , ia. €conomico finant';iieiG el BCP y como
iento y Finanzas (de 1992 a abril

s de Gerente General Regional de
del Banco Continental del Pert.
Fue Gerente Gen inanciero del Banco de la Nacién
y Viceministro de Ecc f ienda.

S. Asimismo [}
entos Pacasmayo,
Primer Vicepresidente de

Ademas, fue funcionario del Banco Central de Reserva.
Asimismo, fue Director del Banc
Petroleos del Pert, Banco de la

rior de los Andes, Espafia;
e Instituto P de
Administracion de Empresas, entr s insti empresas.

Director independiente.

#

-ort, Bertorini,
Banco de Walter Bayly Llona

987 y de

irias del Pacifico, con maestria en Ciencias Administrativas con mencién
en Finanzas de Arthur D. Little Management Education Institute,
Cambridge, Boston.

Graduado en Administracion de Empresas de la Universidad del

Se uni6 al Banco de Crédito en 1993, luego de tres afos de
trabajo como Socio y Director Ejecutivo de la Casa Bolsa de
México y de una carrera de 10 afios en Citicorp en Lima, Nueva
York, México y Caracas, donde trabajo principalmente en Finanzas
Corporativas y Préstamos Sindicados.
Es Gerente General del Banco de Crédito del Pert y de Credicorp
desde abril de 2008 habiendo desempefiado otros cargos dentro
de las institucion como la Gerencia Central de Planeamiento y
LFinanzals, asf como las Gerencias de Banca Corporativa y Empre-
|, Banca Empresarial, Sistemas y Organizacion y Banca de

'.‘-"'b - L

: 2 B

Inversion. —

1
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Comportamiento Etico

En el BCP buscamos promover una cultura de comportamiento
ético en todas las personas que forman parte de la organizacion.
Por ello, exigimos a nuestros colaboradores el cumplimiento

del Reglamento Interno de Trabajo, el Cédigo de FEtica y las
regulaciones legales en aspectos de seguridad y fraude.

En cuanto al Cédigo de Etica que alcanza al BCP a través de

su accionista mayoritario —la Corporacion Credicorp— todos
nuestros colaboradores tienen la obligacion de firmarlo y cumplir
las normas que lo componen, que consideran los siguientes
temas sobre la conducta comercial: honestidad, sinceridad y
cumplimiento de leyes y reglamentos; trato justo y equitativo

a todos los clientes, proveedores, competidores y empleados;

la no utilizacién de informacién privilegiada para realizar
transacciones en beneficio personal, conductas éticas frente

a la competencia, relaciones con los reguladores, auditores y
asesores legales, confidencialidad de la informacion, uso de los
activos de la Corporacién, limites de autoridad, utilizacion de
archivos e informes de la Corporacién y relaciones justas con los
proveedores.

A su vez, el Cddigo incluye normas relacionadas a eventuales
conflictos de interés en el desarrollo de las actividades
comerciales, asi como reglamentaciones para prevenir conductas
inapropiadas vinculadas con el uso de alcohol o drogas ilicitas, o
comportamientos inadecuados como el acoso o la intimidacion.

Por ultimo, el Codigo incluye el requerimiento especifico de que
todos los empleados reporten riesgos ambientales o posibles
dafios al medio ambiente que puedan surgir como resultado de
las operaciones.

El Comité de Auditoria de Credicorp es responsable de la
administracion del Codigo de Etica y la aplicacion de sanciones.

Por otro lado, al cotizar en la Bolsa de Valores de Nueva York,
la Corporacion Credicorp esté sujeta a las disposiciones de la
legislacion de los Estados Unidos sobre mercados de valores.
Entre ellas, una de las principales es Sarbanes-Oxley Act, que
establece normas referidas a reportes financieros, gobiernos
corporativos y transparencia de la informacion.

Como parte de su compromiso con el cumplimiento de la seccién
301(4) de la Ley Sarbanes-Oxley (2002), Credicorp instalé un
sistema confidencial de denuncias para la recepcion, retencion y
tratamiento de quejas relacionadas con asuntos de contabilidad,
controles contables internos, auditorfa y violaciones de nuestro
Codigo de Etica. Todas las denuncias son anénimas y se efectdian
a través de un sitio al que se accede por medio de la pagina web
de Credicorp www.credicorpnet.com.
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Sistema de Prevencion del Lavado de Activos
y del Financiamiento del Terrorismo

En cumplimiento de las disposiciones legales vigentes del estado boliviano, el BCP cuenta

con un Sistema de Prevencion del Lavado de Activos y del Financiamiento del Terrorismo,

que esta destinado a prevenir que los productos y servicios del BCP no sean mal utilizados
para encubrir dinero que sea producto de actividades ilicitas.

Este sistema se actualiza tomando las mejores practicas institucionales y procedimientos
de control de Credicorp del cual el Banco es miembro. Estas politicas institucionales estén

"o

basadas en cuatro pilares fundamentales que son: “conozca a su cliente”, “conozca su
U

mercado”, “conozca a su empleado” y “conozca a su banco corresponsal”, que son de
cumplimiento obligatorio para todos los colaboradores de la organizacion.

Los responsables de la aplicacion de este sistema son el Directorio, el Gerente General y el
Oficial de Cumplimiento. Este Ultimo desempena su labor en coordinacién con la Gerencia
de Division Legal del Banco y tiene a su cargo la Gerencia del Servicio de Prevencion y
Cumplimiento.

De acuerdo con el plan anual de trabajo 2009, aprobado en sesién de Directorio, se han
desarrollado las siguientes actividades:

Investigaciones realizadas: 838, obtenidas de diferentes fuentes como el sistema de alertas
automaticas (SAS-AML), evaluaciones programadas, reporte de diferentes unidades del
banco, noticias periodisticas reportadas por filiales del exterior entre otras.

Eventos de capacitacion presencial: 16, con la asistencia de 445 colaboradores de las areas
de mayor riesgo tales como Banca Minorista, Banca Mayorista y Comercio Exterior. Ademas,
se continud con el programa de capacitacion del aula virtual logrando capacitar al 97% del
total de colaboradores a nivel nacional.

Visitas de oficina: 7, con el propdsito de supervisar el correcto cumplimiento de las politicas
y procedimientos de presencia antilavado.

En lo referente a la mejora de sistemas informaticos, los principales logros fueron el cambio
del formulario de mayor cuantfa, la incorporacion del formulario de menor cuantia y el pase
a produccion del Sistema de Administracion de Informacion de Investigacion Financiera
(SAIIF), destinado a cumplir los requerimientos de envio de informacion con la UIF.

Con la finalidad de mejorar la efectividad de los procedimientos operativos de control
antilavado, se realizaron actualizaciones al Manual para la Prevencion de Lavado de Activos
y del Financiamiento del Terrorismo. También se han implementado nuevos procedimientos
para la deteccién en productos especificos como las tarjetas de crédito, compra de moneda
extranjera, apertura de cuentas, cheques sobre bancos del exterior, transferencias al exterior
y procedimientos para la identificacién de Personas Politicamente Expuestas (PEP).

Como resultado de estas acciones, el BCP ha cumplido satisfactoriamente con las
actividades programadas para el afio 2009 y asume el reto, permanente, de promover una
cultura de Prevencion Antilavado entre todos sus colaboradores.

y.

L .

rincipales indicadores del Sistema dnci&n de Lavado

de Activos k del Financiamiento del Tert“o

| 2008 | 2009 |
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Principios del Pacto Mundial

Las Empresas deben apoyar y respetar
Principio ’ la proteccién de los derechos humanos
proclamados internacionalmente.

Las empresas deben asegurarse de no
Principio ser complices de actos que vulneren los
derechos humanos.

Las empresas deben apoyar la libertad de
Principio asociacion y sindical y reconocer efectivamente
el derecho a la negociacion colectiva.

Las empresas deben apoyar la eliminacion
Principio de toda forma de trabajo forzoso u
obligatorio.

Principio Las empresas debeﬁ apoyar la erradicacién

efectiva del trabajo infantil.

Las empresas deben apoyar la eliminacion

Principio de la discriminacién en materia de empleo
y ocupacion.

Las empresas deben apoyar un enfoque
Principio preventivo frente a los desafios medio
ambientales.

Las empresas deben adoptar iniciativas
Principio para promover una mayor responsabilidad
ambiental.

Las empresas deben alentar el desarrollo y
Principio la difusion de tecnologfas respetuosas del
medio ambiente.

Las empresas deben trabajar contra la
Principio ’ corrupcion en todas sus formas, tales

como el soborno y la extorsion.

Prdcticas responsables de Recursos Humanos

El Banco de Crédito de Bolivia S.A. tiene como uno de sus preceptos fundamentales el
adecuado desarrollo e implementacion de politicas de recursos humanos en las que
se prioriza el respeto de todos los derechos del personal de empleados motivando un
clima laboral acorde a las expectativas de todos ellos.

En este contexto, es una constante de nuestra entidad el caracterizarse por el fiel
cumplimiento y estricta observancia de todas las dispocisiones legales entre las que,
evidentemente, se encuentran las de naturaleza laboral. Respetando la Constitucion
Politica del Estado, la Ley General del Trabajo y demés disposiciones sociales que han
sido emitidas hasta la fecha y que pudieran ser emitidas en el futuro.

Prdcticas responsables de proteccion
al medio ambiente

A partir de 2009, el Banco de Crédito BCP trabaja en iniciativas de proteccién al medio
ambiente. Hemos institucionalizado como politica del Banco, el uso eficiente de
recursos que tienen que ver con el agua, energfa y papel. En este marco, desarrollamos
una campana al interior de la institucién denominada “Una Gran Idea”, centrada en la
generacién de buenas précticas que contribuyan a la busqueda de iniciativas para el
ahorro de energia, agua y papel.

Ademés, se realizd el lanzamiento de la campafia “Planeta BCP”, una iniciativa que
busca contribuir de manera préctica y efectiva al cuidado del medio ambiente a través
de un nuevo estilo de vida, que promueva el uso eficiente de recursos escasos como
el agua, la energfa y el papel. Esta campania ha sido difundida a través de medios de
comunicacion masivos, generando gran aceptacion en el medio. Permitiendo que la
imagen del BCP trascienda hacia instituciones y hacia la comunidad.

En este marco, se ha realizado interesantes mejoras en tecnologfa y sistemas del
banco:

Nuestros cajeros automaticos dan la opcion a los clientes de imprimir o no el
comprobante de saldo luego de realizada una transaccion, brindando directamente en
pantalla la informacién que los clientes requieren saber y evitando, de esta forma, el
gasto indiscriminado de papel.

Por otro lado, nuestros sistemas nos permiten realizar facturaciones en linea por
nuestros servicios. Con este servicio, el cliente recibe las facturas directamente en su
correo electrénico y solo las imprime si las requiere para el descargo correspondiente.

Adicionalmente, hemos trabajado durante todo el afio en el plano cultural del

BCP con una campafia denominada “Ideas para Vivir Mejor”, que no sélo invoca
buenas costumbres respecto al medio ambiente sino también buenas costumbres y
compartamientos ideales a nivel general.
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Regién Centro
I. Duran

Region Oriente
J. Saavedra

D = Division
A = Area
S = Servicio

A. Banca Minorista
Occidente
A. Coello

A. Banca Minorista
Centro
A. Minaya

A. Banca
Minorista Oriente
R. Aguilera

A. Marketing
O. Suérez

A. Banca
Mayorista Oriente
M. Suérez

A. Banca Mayorista

Occidente
F. Gutierrez

A. Plan Proc. y

Proy.
Banca Mayorista
M. Viscarra

A. Adm. Riesgo
Operativo
L. Riveros

A. Riesgos Banca
Mayorista
C. Calderén

S. Seguimiento
M. Estivariz

A. Riesgos Banca
Minorista
G. Molina

S. CCEE

J. Escobar

A fin de mejorar nuestra gestion de riesgos, la unidad de Riesgo Operativo pasé a depender de la Division de Créditos y se creo |a uni-

dad de Riesgo de Mercado en la misma division.

Asimismo, la unidad de Administracién pasa a depender de la Division Legal.
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S. Tesoreria y
Mesa de Dinero
S. Tapia

A. Contabilidad
S. Ballesteros

S. Contabilidad
0. Cabrera

A. Eficiencia y
Productividad
E. Palmero

Credifondo
L. Mariaca

Credibolsa
O. Tovar

Comités del BCP

DIRECTORIO D. Auditoria
| J.C.Orellana
G ! . S. Prevenciony
erencia Cumplimiento
General G. Rodriguez
D. Cavero
| |
D. Legal y
— Administracién - G?nHéOESSy -
C. Krsul -
A. Administracién
C. Gumucio
BN S. Legal Societario
R. Franco
S. Legal Operativo
B. Eid
. | | | | |
- . D. Riesgos D. Finanzas y D. Sistemas y
D. Barn;cge'g\g:rr;omta D. Baréc% Mragzonsm M. Trig% Mercado de Capitales Procesos
. . J. Siu J. Flores

A. Procesos

Centrales
K. Teran

A. Produccién e
Ingenieria
O. Torrico

A. Soluciones de
Negocio

S. Crédito BM
A. Hinojo

Administracion Interna

El BCP cuenta con Comités diversos que velan por el éptimo funcionamiento de la administracion interna. Estos son: Comité de
Gestion, Comité de Creditos, Comité de Riesgos de Operacion, Comité de Administracion de Activos y Pasivos (ALCO), Comité de
Productividad, Comité de IT Governance, Comité de Lavado de Activos, Comité de Inspectorado, Comité de Recursos Humanos y

Calidad, Comité de Comunicacion y Comité de Sistemas.

Estos Comités se retnen periédicamente para tomar decisiones relacionadas con la implementacion de la estrategia y los planes de
trabajo establecidos por la alta gerencia para las cuestiones operativas y la administracién diaria del BCP. Adicionalmente , cada mes

se reune el consejo de gerencia como foro informativo y seguimiento de la alta gerencia.






eres

)nas o entidades organizadas por un bien comun que son
nen influencia sobre estas. El Banco est4 convencido de la
Struc para asi garantizar el desarrollo y crecimiento sostenible
J stablece acciones y mecanismos de didlogo

Ellos.
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ientes productos financi nnovadores y un
es permitan tomar mejo ecisiones y satisfacer
emos con ellos una relacién basada en la honestidad y la
as partes.

elaciones cercanas y durﬁas que den respuesta a sus
una amplia red de sucursales presentes en ocho departamentos del
BCP y ATMs ubicados en puntos estratégicos. A su vez, disponemos de
autoservicio como Banca por Teléfono y Banca por Internet.

Banca Mino

El objetivo principal de la Banca Minorista es gestionar los productos, servicios, segmentos y canales,
velando para que éstos sean competitivos, rentables y de calidad percibida por los clientes.

A través de nuestra Banca Minorista - que se subdivide en: Segmento Exclusivo, Segmento
Consumo, Segmentg egmento Pequefia Empresa - alcanzamos a 283.723 clientes,
que abarcan indi presas con ventas menores o iguales a US$ 500,000.
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Canales de atencion

En cuanto a la red de cajeros automaticos, se logro el proposito de renovar el stock de ATMs en un 25%. Este objetivo demandd
una importante inversion para reemplazar 42 ATMs de un total de 172 con los que cerramos la gestién 20009.

Canal 2008 2009
Agencias 64 65
ATMs 182 172
Agentes 92 50

Mapa de canales

| Canales ___ Beni  Cochabamba_ La Paz Oruro _ Potosi _ Sucre _ Santa Cruz  Tarija
7 16 4 7 3 22 5

Oficinas 1
ATMs 1 34 64 5 5 6 47 10
Agentes BCP 9 16 2 3 3 17

Calidad

Con el objetivo de asegurar una
experiencia positiva para los clientes

del BCP, el 4rea de Calidad de Servicio
realiza diferentes estudios y evaluaciones

que permiten una gestion y mejora 2005 2006 2007 2008 2009
permanente. . . _ ]
Satisfaccion Satisfaccion T. Espera
== Promotores Netos == Percepcion Valor

Promotores Netos es el resultado del porcentaje de clientes promotores menos el de clientes detractores. El indicador se mide en una
escala del 0 al 10 en la que los clientes que marcaron de O a 6 representan los clientes detractores del senvicio, de 7 a 8 aquellos que
expresan una satisfaccion pasiva y de 9 a 10 corresponde a los clientes dispuestos a promover el servicio (promotores).
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Indicadores de Calidad de Servicio
La siguiente Matriz de Lealtad' muestra que los clientes leales llegaron al 79.8% com-

El BCP realiza mas de 40.000 encuestas parado con un 79.7% alcanzado en el 2008:
al afo a nivel nacional mediante mddulos
electrénicos, asegurando datos fiables

y oportunos. Entre los indicadores mas

importantes contamos con Promotores
Netos, Satisfaccién General, Satisfaccion
con el Tiempo de Espera, Intencion de

Continuar, Percepcion de Valor, Tiempo

de Espera Percibido, Matriz de Lealtad y

otros aspectos claves de la experiencia

en nuestras oficinas. Promotores 2005 2006 2007 2008 2009

Netos alcanzé un promedio de 77.7%,
. . . . | eales e===\/ulnerables === Cautivos === No leales
ligeramente inferior al 77.9% obtenido

el 2008. A continuaci(’)n, se muestra la (1) La Matriz de Lealtad se compone del cruce de las variables de compromiso e intencién de continuar operando con el
Banco y se obtienen relaciones porcentuales de clientes leales, cautivos, vulnerables y no leales.

evolucion de los principales indicadores de
Calidad.

Tiempo de Espera Percibido vs. Real

El tiempo de espera percibido es muy 10 - o e

préximo al tiempo de esperareal pro- 8 "o oo oo oo oo

medio, ambos menores al estandar de

atencién en cada segmento definido. Los

NWPUO N O

tiempos fueron, para el Cliente Premium 1]

1.6 min., en Cliente 4.9 min., y en No Cli-

Premium Premium

No cliente No cliente

ente 8.4 min., comparado con la estdndar
de: 6,12 y 18 min., respectivamente. 2008

= Percibido Real
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Pautas de Atencion en ventanillas y
plataforma

Para asegurar la calidad de atencion a
nuestros clientes, el 2009 se mantuvo

la medicién al protocolo de pautas de
atencidon que se realiza a través de clientes
anoénimos, que ponen a prueba el servicio
ofrecido por nuestros colaboradores.

Este afio, el indicador alcanzo un promedio
de 17.2 para ventanillas comparado con

un 16.9 en 2008; y 17.8 para plataforma
de atencién comparado con un 17.4 en
2008, donde 20 es la nota méxima. En el
siguiente grafico, se muestra la evolucion
de la calificacion obtenida para plataforma
y ventanilla en la gestion 2009.

Banca Mayorista

La Division de Banca Corporativa y
Empresas ofrece una amplia gama de
productos crediticios, fiduciarios, de
negocios internacionales y de servicios
transaccionales, enfocados a satisfacer las
necesidades especificas de financiamiento
de empresas con ventas mayores a un
millon de Dolares.

Durante la gestion 2009, la cartera

directa de la Banca Mayorista mostré una
tendencia creciente, principalmente en el
ultimo trimestre. Sin embargo, la cartera
directa en Bolivianos se incrementé debido
al incentivo y politica de bolivianizacién

de la economia impulsada por el Banco
Central de Bolivia.
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2005 2006

Créditos comerciales (Letras

2007

e P|ataforma

«===\lentanilla

Volumen de
Operaciones (Saldos

Promedio Mensuales

en Miles de US$)

2008

2009

Volumen de
Operaciones (Saldos
Promedio Mensuales

en Miles de Bs.)*

2008

2009

gentes)

i 4.297 724 29.949 5.048
y Pagarés)
Demés Créditos (Mediano
Plazo, Corto Plazo, Contin- 347585 295.288 | 2.422.665| 2.058.156

*Tipo de cambio considerado  7.96 Bs. /US$. (tipo de cambio de compra)

Procesos

Modelo de Gestiéon BCP

El 2009 fue el segundo afo consecutivo que se aplico el Modelo de Gestion BCP (Malcom Baldrige) que
supone un proceso de autoevaluacién que contiene un conjunto de mejores précticas recopiladas de empresas
de clase mundial.

El Modelo de Gestion BCP permite evaluar y mejorar la calidad en la gestidn integral del Banco, buscando
superar las expectativas que nuestra gente, nuestros clientes, los accionistas y la comunidad tienen puestas en
nuestra organizacion.

En el 2009 el resultado arrojé 450 puntos, que nos ubica como una organizacion con gestion efectiva a
comparacion del 2008 que se obtuvo 381 puntos con una gestion enfocada.

Meta 2010
480 puntos
Evaluacién 2008
381 puntos
0 100 200 300 400 500 ] 70 800 1000

Clase mundial

Singestion WSO CI=LEN Gestion efectiva

Transparencia

El aflo 2007 se lanzoé el Programa de Transparencia, siendo pioneros en Bolivia en ofrecer la informacion més
clara, precisa y transparente sobre los contratos vy tarifas de nuestros productos y servicios, para que los clientes
tomen sus decisiones de la manera més informada.

El Programa de Transparencia se profundizéd el 2008 con la revision de los productos del pasivo y del activo,
con un trabajo exhaustivo en los contenidos y formatos de los contratos vy tarifarios de todos los productos
que ofrece el Banco de forma masiva, poniéndolos a disposicién del publico de forma impresa y electrénica a
través de la pagina web.

El 2009, con el fin de seguir nuestra linea de transparencia, profundizo su despliegue y se normé la figura
del Defensor del Cliente BCP, como instancia adicional para lograr la satisfaccion de reclamos complejos o
controvertidos.
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Plazo Indeterminado
Plazo Fijo

Edad < 20
20< = Edad <25
25< = Edad <30
30< = Edad <40
40< = Edad <50
Edad >50

Centro
Nacional
Occidente
Oriente

Maestria
Universitario
Técnico
Bachiller

1431
1

1585
0

1490

0%
18%
46%
27%
8%
1%

319
407
369
402

65
396
758
278



Capacitacion
In job Learning

A partir de 2009, el programa de induccion para promotores de servicio (PDS) incluye 20 horas de
practica en el sistema Transactor, en un ambiente de entrenamiento y simulacién.

Para estas practicas, el BCP ha invertido en la instalacién de dos laboratorios, en las ciudades de La
Paz y Cochabamba, que simulan todo el equipo de una ventanilla y que les permiten a los nuevos
Pds familiarizarse con las nuevas funciones que desempeniaran dentro de un ambiente controlado y
seguro.

Con este emprendimiento, estamos asegurando que el servicio que se brinda en las ventanillas sea

de primer nivel desde el comienzo de las funciones de nuestros nuevos colaboradores.

Portal Gestion del Conocimiento

Este proyecto permite recopilar, difundir y conservar todo el material de capacitacién que se genera
al interior del BCP.

El portal virtual desarrollado para este proyecto nos permite compartir con todos los colaboradores
el material de capacitacion que se genera principalmente en la oficina nacional, ademas de generar
espacios de discusion que enriquecen el aprendizaje.
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Seguridad y salud

El Comité de Higiene Industrial y Seguridad Ocupacional del BCP es el
organo encargado de establecer lineamientos para lograr un cumplimiento
integral de la Ley General de Higiene y Seguridad Ocupacional y Bienestar
promulgada en el Decreto Ley N° 16998 de 2 de agosto de 1979, y

del Reglamento para la Conformacion de Comités Mixtos de Higiene y
Seguridad Ocupacional, que establecen los procedimientos y actividades
para velar por la seguridad y salud de nuestros colaboradores.

Estas actividades consisten en realizar controles periédicos en los diferentes
espacios fisicos; validar las brigadas conformadas por funcionarios del
Banco para evacuaciones y manejo de primeros auxilios; programar
capacitaciones en Primeros Auxilios, Manejo de Incendios y Evacuaciones
para los colaboradores que integran estas brigadas; contar con un botiquin
con todos los medicamentos de emergencia en todas las oficinas del
Banco y programar anualmente simulacros de evacuacion de participacién
obligatoria, a fin de que los colaboradores estén preparados ante una
contingencia.

A efectos de evitar riesgos y enfermedades profesionales, se efecttian
actividades tendientes a garantizar las condiciones adecuadas de salud,
higiene, seguridad y bienestar en el trabajo, logrando un ambiente laboral
desprovisto de riesgos para la salud psicofisica de los colaboradores, clientes
y publico en general, evitando la afectacion del medio ambiente.

Este Comité esta integrado por igual nimero de representantes del Banco
y de colaboradores, y se retine en forma ordinaria cada mes para analizar y
evaluar el avance de los objetivos establecidos.

Beneficios

Buscamos la integracion de nuestros colaboradores a través de diferentes
actividades, en las que tenemos la posibilidad de compartir con las
diferentes unidades que componen nuestra entidad. Ademas, gestionamos
créditos para mejorar la calidad de vida de sus familias. Estas actividades se
traducen en:

Créditos Institucionales y Tarjetas de Crédito

Nuestros colaboradores pueden acceder a crédito con tasas y plazos
preferenciales, orientados principalmente a salud y educacién. Bajo este
esquema, también, pueden obtener su Tarjeta de Crédito con una linea de
crédito de acuerdo a sus ingresos.

Anticipos Especiales

Nuestros colaboradores pueden contar con un anticipo especial en casos de
emergencia. Correspondiente al importe maximo de un sueldo, el mismo
que pagara en tres comodas cuotas, mediante planilla y sin ningtin recargo
de interés.

Seguro de Accidentes Personales

Cualquier accidente que ocurriera en el transcurso de su vida diaria y que
fuera originado en forma casual, fortuita e intempestiva.

Seguro Vida Grupo Trabajadores

Amparo de cobertura por muerte accidental o natural para todos los
trabajadores registrados en planilla del Banco.

Salud

Nuestros colaboradores cuentan con un seguro de salud, servicio que es

prestado por la Caja de Salud de la Banca Privada, con amplia cobertura en
todas las especialidades médicas y atencion de emergencias. Este beneficio
es extensivo a todo el ntcleo familiar, es decir, esposa, esposo e hijos hasta
los 21 anos. Adicionalmente, el asegurado puede solicitar la afiliacion de los

padres y extender el tiempo de afiliacion de un hijo hasta los 25 afios con un

costo preferencial.

Clima Laboral

Con los resultados obtenidos en la encuesta de Clima realizada el afio 2008,
durante 2009 se definio trabajar en los planes transversales de Remuneracion,

Gestion de Desemperio y Calidad de Vida.

En la parte de Remuneraciones se trabajo en la definicién de Politicas
Salariales para el Banco y en mejoras salariales para los colaboradores. Para
Gestion de Desemperio se realizaron presentaciones de despliegue por
unidades para explicar la metodologia. En Calidad de Vida se trabajo en los
horarios diferenciados para colaboradores seglin exigencias del trabajo.

Con cada unidad del Banco se fijaron también diferentes planes de accion
que fueron recolectados en reuniones con colaboradores. En estos planes
se trabajaron diferentes frentes como ser: necesidades de capacitacion,
revisién de puestos y estructuras, dindmicas de confraternizacion, esquemas
para mejorar la comunicacion en las dreas y reuniones periddicas de
retroalimentacion entre jefes y colaboradores.

Gestion de Desemperio

Durante la gestién 2009 se realizaron presentaciones de despliegue

para actualizar a los colaboradores en los procedimientos a seguir para la
conformacion de planillas de desemperio, fijacién de indicadores, metas y
optimos alineados a las metas que el Banco debe cumplir.

Se continud con el esquema del afio 2008 de fijar las metas en una planilla
Banco que orienta a la organizacion y hace que las diferentes unidades del
Banco puedan alinearse con los objetivos trazados.



Eventos
Dia del Bancario

Como cada afio, festejamos nuestro dfa con musica, baile, comida, grupos en vivo, sorteos de premios,
donde nuestros colaboradores compartieron, expandiendo lazos de amistad y comparierismo que se
plasman en el trabajo diario.

Navidad para los nifios

Como ya es una tradicién en el BCP, los nifios bancréditos son los protagonistas de la fiesta familiar de
fin de afo: la Navidad, que celebramos en una marfiana de diversion para los nifios que disfrutan de
los juegos, regalos, fotos para el recuerdo con Papa Noél y todo un ambiente navidefio, preparado con
esmero para hacer de ese tradicional dfa una gran fiesta.

Fiesta de fin de aiio

En reconocimiento a la labor desplegada durante el 2009 se organizo una fiesta de gala para todos

los colaboradores de cada ciudad. Se destacaron los logros de la gestion y se celebrarén los buenos
resultados obtenidos.
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3. Comunidades

En el BCP enfocamos gran parte de nuestras iniciativas de Responsabilidad Social
al desarrollo integral de las comunidades en las que nos suscribimos. Nuestros
esfuerzos estan especialmente dirigidos a la educacion para la bancarizacion de
la comunidad, asf como a otras acciones para la educacion y salud de la nifiez y
juventud.

Nuestros Programas
Agentes BCP

Puntos de atencién alternativos que llegan a zonas desatendidas por los
bancos, los cuales se instalan en tiendas de barrio, farmacias, ferreterfas y otros,
permitiendo al publico de la zona realizar operaciones bancarias.

Este afio tuvimos 50 Agentes BCP en seis ciudades, impulsando el desarrollo
econdmico de diversas comunidades y satisfaciendo las necesidades financieras
de miles de bolivianos.

ABC de la Banca

Programa de comunicacién radiofonica emitido en castellano, aymara y quechua,
con el que se busca brindar informacion sobre productos y servicios bancarios
de forma que la poblacion pueda tomar decisiones financieras con informacion
clara y transparente.

Compromiso BCP

Ayuda a personas o poblaciones damnificadas por desastres naturales. Apoyo
a escuelas, hospitales y hogares dentro del marco de sostenibilidad de estos
espacios que prestan atencion a la nifiez y juventud boliviana.

Insercion laboral

Mediante el convenio firmado con el Hogar de Nifios Alalay y Aula Kantuta, se
crea el proyecto “Mi primer Empleo”, que otorga la oportunidad de un trabajo
que permita a personas en riesgo de exclusion tener una experiencia laboral
significativa, que les ayude a incrementar sus posibilidades de integracion social
y laboral.

Programa Formacion Pyme

El objetivo es mejorar las capacidades gerenciales de nuestros clientes Pyme
para contribuir con el desarrollo y competitividad de sus empresas. El programa
brinda herramientas de gestién de negocios para nuestros clientes, quienes ya
han recibido formacién en las ciudades de La Paz, Cochabamba y Santa Cruz.

Programa lenguas nativas

Comunicarnos con nuestros clientes en su idioma nativo nos acerca a ellos y
nos permite conocer sus necesidades. Por ello, cumplimos nuestra promesa de
accesibilidad implementando la atencion bilingtie en nuestras oficinas ubicadas
en zonas donde nuestros clientes no hablan castellano como lengua materna.
La capacitacién que reciben los funcionarios de esas oficinas, hacen posible la
atencién bancaria en aymara o quechua, seglin corresponda a la zona.
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Programa Transparencia

Los clientes cuentan con informacién clara, precisa y oportuna a través de contratos y extractos legibles y comprensibles.
Esto facilita la toma de decisiones informadas con relacién a las operaciones y servicios del BCP que desean contratar y/o
utilizar.

Voluntariado BCP

Acciones de capacitacion, recoleccion de fondos, apoyo y construccion de obras en las que se involucran voluntariamente
nuestros funcionarios.

Familia BCP

Buscamos potenciar la relacién familiar de nuestros colaboradores generando una mejor calidad de vida en su grupo
familiar a través de actividades formativas para padres y talleres para los hijos de nuestros colaboradores.

Operacion Sonrisa

El BCP trabaja con la Fundacién Operacién Sonrisa en la campafa “Operacion Sonrisa” desde hace 4 afios realizando
operaciones de labio leporino y paladar hendido a nifios de escasos recursos. La labor del BCP, en este contexto, consiste
en la recaudacion de fondos a través de sus voluntarios y en la entrega de un aporte institucional que hace posible que se
realicen estas intervenciones quirtrgicas.

Piloto BCP

El BCP ha desarrollado la pagina web educativa www.70enmate.com con el programa Piloto BCP que busca potenciar el
aprendizaje de la matemética en nifios escolares que cursan entre 6° de primaria y 1° de secundaria. Piloto BCP contiene
una serie de juegos interactivos, retos y desafios disefiados para que los nifios puedan jugar y practicar con ejercicios
matemaéticos e incrementar su pensamiento légico, elevando sus conocimientos y habilidades racionales. A través de Piloto
BCP, buscamos potenciar la formacién de los nifios bolivianos y brindarles la oportunidad de mejorar su calidad de vida en
el futuro.

Resultados de nuestra

Operacion Sonrisa

Pacientes Potenciales 226 430 347 576
Pacientes Operados 115 270 155 262
Procedimientos Quirtirgicos 145 384 230 335
Nifios trasladados por el banco 27 30 45 152
R
Tarjetas entregadas 11.000
Nifos inscritos 3.740
N° de Colegios participantes 10
Visitas diarias 56






