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Estructura

Perfil del Grupo Corporativa

Liderazgo

Perfil del Grupo

Grupo Financiero BBVA Bancomer (BBVA Bancomer)
es una subsidiaria de Grupo Banco Bilbao Vizcaya
Argentaria, uno de los grupos financieros lideres

en Europa.

BBVA Bancomer mantiene una solida posicion de liderazgo en el mercado
mexicano. Ofrece variedad de productos vy servicios financieros a traves de la
red de sucursales mas grande del pais y otros canales de distribucion como
cajeros automaticos, corresponsales bancarios, terminales punto de venta,
internet, teléfono celular, entre otros. Adicionalmente, contamos con ejecutivos
especializados que brindan servicio diferenciado y personalizado tanto a clientes
particulares como empresariales.

Datos basicos:

Empleados: 38,853
Clientes: 20°029,000
Sucursales: 1,797

Cajeros automaticos: 7,733

Corresponsales bancarios: 20,879

Terminales Punto de Venta: 125,252

indice | Perfil del Grupo | Informacion Financiera

Presencia

Informe del Presidente
del Consejo
de Administracion

Informe del
Director General

Informacion
Relevante

Concepto Participacion de Posiciéon
Mercado (%)
Activos Totales 1,264,545 21.0 1
Cartera Vigente 637,690 23.8 1
Captacion Tradicional 672,270 22.5 1

Informacion de Responsabilidad Corporativa

Fuente: CNBV

BBVA Bancomer cuenta con cuatro pilares gue nos distinguen:
7.Modelo diferencial, con posicion de liderazgo en el mercado local.

2.Modelo de negocio centrado en el cliente, con canales de distribucion
eficientes y seguros, utilizando la mas alta tecnologia.

3.Modelo de gestién caracterizado por dos principios: prudencia y
anticipacion.

4 Modelo de gobierno corporativo inspirado en la integridad vy
transparencia.

BBVA Bancomer trabaja por un mejor futuro para las personas, ofreciendo a los
clientes una relacion de beneficio mutuo y soluciones integrales.
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Informe del Presidente

del Consejo Informe del

Director General

Modelo de Negocio

El modelo de negocio de BBVA Bancomer consiste en
un modelo de banca universal centrado en el cliente
basado en la diferenciacion con productos y servicios
especializados.

Trabajamos para mantener una relacion de largo plazo con nuestros clientes.
Por ello, ofrecemos atencion personalizada a cada uno de nuestros segmentos
a través de una red de ejecutivos especializados que nos permite brinda un
servicio de calidad.

El modelo de negocio también esta basado en una red de distribucion
eficiente y de gran capilaridad, clave para dar acceso facil y seguro a los
servicios financieros. Y por Ultimo, es un modelo de negocio que apuesta
por la tecnologia de manera decidida y que le permite acometer importantes
inversiones en proyectos de transformacion e innovacion.

Este modelo ha permitido demostrar la recurrencia en los resultados y

la fortaleza de BBVA Bancomer a través de un desempeno diferencial
caracterizado por una clara filosofia de control de riesgo y con el objetivo de
mantener una rentabilidad de largo plazo.

Todo ello, nos posiciona en un excelente punto de partida para afrontar con
éxito los retos futuros.

Indice | Perfil del Grupo | Informacion Financiera
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Corporativa Liderazgo

Perfil del Grupo

Mision v Vision

. 7z

Nuestra Misidn

= Generar confianza al servir mas y mejor a nuestra clientela, con
transparencia e integridad, ofreciendo siempre productos y servicios de
calidad.

= Aportar el maximo valor posible a nuestros grupos de interés. A nuestros
colaboradores, les proporcionamos las mejores condiciones para su
desarrollo integral.

= Ser solventes y ofrecer rendimientos atractivos a nuestros accionistas.
= Apoyar el bienestar social con proyectos como la educacion,

emprendimiento social, investigacion y cultura, como una resultante de la
actividad del negocio.

Presencia

Informe del Presidente
del Consejo
de Administracion

Informe del
Director General

Informacion
Relevante

o 7

Nuestra Vision
Trabajamos por un futuro mejor para las personas.
Esta vision serd siempre relevante y es una guia permanente en todo lo que
hacemos. Por ello, regimos nuestro actuar diario en los siguientes principios
corporativos:

» El cliente como el centro del negocio.

» El trabajo en equipo como clave para generar valor.

» Estilo de direccion que genera entusiasmo.

- Conducta ética, integridad personal y profesional como forma de entender

y de dirigir los negocios.

- INnnovacion como motor de progreso.

- Responsabilidad social corporativa como parte intrinseca del “desarrollo”.

indice | Perfil del Grupo | Informacion Financiera | Informacion de Responsabilidad Corporativa | Anexos A\ 06



Estructura

Corporativa Liderazgo

Perfil del Grupo

Eventos Relevantes

Nueva Estructura Organizacional:

BBVA Bancomer cambia su estructura organizacional para crear una
organizacion mas sencilla, orientada a la agil generacion de soluciones y

resultados hacia el cliente, asumiendo la responsabilidad desde la alta direccion,

promoviendo la eficiencia y rentabilidad del negocio.

A partir de octubre 2012, el Ing. Vicente Rodero forma parte del Comité de
Direccion bajo la figura de Director General de BBVA Bancomer y del Consejo
de Administracion con la posicion de Vicepresidente. El Lic. Luis Robles toma la
posicion de Presidente del Consejo de Administracion.

Venta de Afore Bancomer:

En noviembre de 2012 se acordo la venta de la Afore BBVA Bancomer a la
Afore XXI Banorte. Dicha operacion se formalizéd a principios del 2013 tras
recibir las autorizaciones de la Comision Nacional de Ahorro para el Retiro
(CONSAR) y de la Comision Federal de Competencia (COFECO).

indice | Perfil del Grupo | Informacion Financiera
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Informacion
Relevante

BBVA Bancomer es un banco comprometido con México:

En 2013, BBVA Bancomer anuncia la inversion mas grande en la historia del
sistema financiero mexicano: US $3.500 millones entre 2013 y 2016. Es una
inversion sin precedentes gue apoya decididamente la transformacion que se
lleva a cabo hoy en México.

La mayor parte de la inversion se destinara al beneficio de los clientes con el
cambio y renovacion de todas las sucursales BBVA Bancomer hacia el modelo
de atencion especializada. También se invertira en el desarrollo de nueva
tecnologia, canales de distribucion, infraestructura y plataformas operativas.
Otra parte de la inversion, se destinara a la terminacion de la construccion de
las nuevas sedes corporativas en la Ciudad de México vy el Estado de México.

Anexos
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Estructura Informacion
Corporativa

Liderazgo Presencia
Relevante

Fstructura Corporativa

Grupo Financiero

BBVA Bancomer,
S.A. deCV

Informe del Presidente
del Consejo
de Administracion

—o BBVA Bancomer, S. A. ¢
99.99%
99.99%

—o BBVA Bancomer Servicios Administrativos
99.99%

—0 BBVA Bancomer Operadora, S. A. de C. V.
99.99%

o Hipotecaria Nacional, S. A. de C. V.
99.99%

—o BBVA Bancomer Gestion, S. A. de C. V.
99.99%

———o Seguros BBVA Bancomer, S. A. de C. V.
75.01%

———o Pensiones BBVA Bancomer, S. A. de C. V.
99.99%

L o Preventis, S. A.de C. V.
91.59%

indice | Perfil del Grupo | Informacion Financiera | Informacion de Responsabilidad Corporativa | Anexos

—o Casa de Bolsa BBVA Bancomer, S. A. de C. V.

T00%

Informe del
Director General

e Bancomer Financial Holdings Inc.
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Informe del

Estructura ) Informacion
Director General

Perfil del Grupo Corporativa Liderazgo Presencia Relevante

Liderazgo

(Participacién de Mercado)

er er er er er

Lugar Lugar Lugar Lugar Lugar

Sucursales Activos Totales Crédito Total Consumo Crédito Auto

14.5% | 21.0% 23.8% 29.2% 51.2%
er er er 2do er

Lugar Lugar Lugar Lugar

Hipotecas = Captacion Tradicional Captacién Vista Fondos de Inversion Bancaseguros

32.9% 22.5% | 26.5% | 21.7% 30.2%

Fuentes: CNBV, AMIS, AMIB y AHM

Crédito Total: Cartera Vigente Total.

Consumo: Incluye cartera de consumo vy tarjeta de crédito.

Hipotecas: Numero de hipotecas nuevas.

Captacion Tradicional: Incluye depdsitos de exigibilidad inmediata, plazo vy titulos de crédito emitidos.
Fondos de Inversion: Activos administrados en sociedades de inversion.

indice | Perfil del Grupo | Informacion Financiera | Informacion de Responsabilidad Corporativa | Anexos A\ 09 WV
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Estructura

Perfil del Grupo Corporativa

Liderazgo Presencia

Presencia

Republica Mexicana

1,797 oficinas
28,367 empleados
7,733 cajeros automaticos
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Informe del
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Estructura Informacion

Perfil del Grupo Corporativa Liderazgo Presencia Relevante

INnformacion Relevante

Indicadores Generales de la Banca Multiple Mexicana

Dic. 2010 Dic. 2011 Dic. 2012
Total Instituciones Banca Multiple 41 42 43
Sucursales 11,281 11,498 12,407
Empleados 133,615 152,526 186,967
Activos totales de la Banca (mdp) 5215,553 5'824,690 6021,408
PIB constante (mdp) 35308,073 36'680,742 38120,262
% del PIB 14.8% 15.9% 15.8%
Cartera total bruta de la Banca (mdp) 2142776 2'471,938 2'746,434
% del PIB 6.1% 6.7% 7.2%
Captacidn total (mdp) 2'533,327 2'759,971 2'984,044

Fuente: CNBV, Banxico

Relevancia de BBVA Bancomer en la Economia Mexicana

Dic. 2010 Dic. 2011 Dic. 2012
Activos Totales (mdp) 1'098,162 1'222,914 1263,545
Participacion de Activo Total 21.0% 20.9% 20.9%
Capacitacién Tradicional / Activo Total 56.2% 52.8% 53.2%

Fuente: CNBV
Informacion de BBVA Bancomer que incluye SOFOLES hipotecarias

indice | Perfil del Grupo | Informacion Financiera | Informacion de Responsabilidad Corporativa | Anexos A\ 11
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Estructura Liderazqo Presencia Informacion del Consejo
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Perfil del Grupo
Relevante de Administracion

Valor Econémico Afnadido (EVA) por Grupos de Interés

Dic. 2010 Dic. 2011 Dic. 2012
Dividendos 16,209 18,633 19,399
Gastos de personal 13,920 14,765 16,006
Gastos por intereses 28,370 30,832 32,741
Gastos administracion y operacion 11,531 12,527 13,360
Impuestos 8,804 8,558 9,007
Contribuciones a la comunidad: recursos destinados 78,834 85,315 90,513
Valor econdmico generado y distribuido
Valor econémico generado 90,861 95,218 101,892
Margen de intermediacion 66,049 70,266 77,333
Comisiones netas 17,848 17,444 18,299
Otros ingresos ordinarios 6,964 7,508 6,260
Valor econémico distribuido 54,569 58,541 63,057
Dividendos 16,209 18,633 19,399
Gastos generales de administracion 15,636 16,585 18,645
Impuestos 8,804 8,558 9,007
Gastos de personal 13,920 14,765 16,006
Valor econémico retenido 37,198 36,677 38,835
EPRC - amortizaciones 18,219 18,208 20,022
Reservas 18,979 18,469 18,813

*Cifras en millones de pesos con informacion de Grupo Financiero BBVA Bancomer

indice | Perfil del Grupo | Informacion Financiera | Informacion de Responsabilidad Corporativa | Anexos N\ 12



Informe del Presidente
Liderazgo Presencia del Consejo
Relevante .. ..
de Administracion

Informe del
Director General

Estructura Informacion
Corporativa

Perfil del Grupo

INnforme del Presidente
del Consejo
de Administracion

A nuestros accionistas:

Es muy grato saludarlos vy dirigirme a ustedes por primera vez en mi caracter de
Presidente del Consejo de Administracion de BBVA Bancomer, en particular cuando el
20712 fue un ano de grandes logros para nuestra Institucion. Un especial agradecimiento
a todos nuestros clientes por la confianza en nuestros productos y servicios. También
una calurosa felicitacion a todo el personal del Grupo que incansablemente trabajo para
alcanzar las metas propuestas y, en especial y muy merecidamente, al talentoso equipo
directivo encabezado por nuestro nuevo Director General Vicente Rodero.

El 2012 fue un ano de muy buenos resultados para nuestra actividad en el pais. Nos
mantenemos en los hechos como la institucion bancaria lider del sector, con la mas amplia
infraestructura, el mayor nimero de clientes y la que mas presta a todos los segmentos de
la sociedad: familias, empresas y sector publico.

Con gran satisfaccion me permito comentarles que al cierre de 2012, BBVA Bancomer
completo 32 meses consecutivos de crecimiento del crédito, logrando saldos de cartera
superiores en términos reales en todos los rubros a los existentes antes de la crisis del

indice | Perfil del Grupo | Informacion Financiera | Informacion de Responsabilidad Corporativa | Anexos N\ 13



Estructura

Corporativa Liderazgo

Perfil del Grupo

2008, gue afecto con gran severidad a la economia mexicana, con una caida del PIB
similar a la observada en 1995. De esta forma esta mas que superada la crisis de esos
anos. De cada 4 pesos de crédito nuevo en el pais, uno fue colocado por BBVA Bancomer,
|0 que ratifica su posicion como el principal oferente de crédito en México. De esta forma,
50 centavos de cada peso fueron destinados a los hogares mediante créditos al consumo
y a la vivienda en tanto, que la otra mitad se dirigio a las empresas vy a las entidades
gubernamentales. Se ha otorgado crédito de manera dindmica, pero responsable, lo que
ubica a la década del 2002 al 2012 no solo como uno de las mas dinamicas, sino sanas vy
sostenibles en el otorgamiento de crédito en la historia del pais.

Por su parte, la captacion tradicional y a través de fondos de inversion en BBVA Bancomer
también ha sido muy activa en estos anos; se han ampliado la diversidad de productos
logrando una oferta mas atractiva, con mejores rendimientos, con perfil mas internacional,
|o que ha permitido obtener diversos reconocimientos por el desempeno e innovacion

a favor de nuestros clientes. En sintesis, 20712 represento un afio de culminacion

de esfuerzos realizados en varios afos y muestra el mejor momento y compromiso

con México de BBVA Bancomer al mantenerse como una institucion solida, solvente

y cumpliendo cabalmente en sus actividades de crédito, captacion e intermediacion
financiera.

La actividad bancaria vy financiera descrita con anterioridad se ha desarrollando de manera
muy positiva gracias al comprobado entorno de estabilidad macroecondmica, en un

claro contraste al entorno global de alta incertidumbre y bajo crecimiento econdmico. Es
importante mencionar gue unas finanzas publicas sanas y también una banca solida y
bien capitalizada, en un contexto de transicion democratica ordenada, son ya importantes
activos de México gue aportan certidumbre y confianza para los inversionistas en todos los
ambitos del pais.

indice | Perfil del Grupo | Informacion Financiera
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No obstante, los avances se deben consolidar y aprovechar las oportunidades de los
nuevos tiempos en el pais. Es por todos nosotros conocido gue México requiere de

uN mMayor crecimiento economico para brindar mas oportunidades de desarrollo y
bienestar a la poblacion, lo que hace indispensable no solo mantener la estabilidad
descrita, sino lograr una economia mas eficiente, dinamica vy flexible. En este sentido,
nuestra perspectiva para la economia mexicana es positiva. La discusion responsable
de las reformas tras la firma del Pacto por México nos permiten pensar que existen las
condiciones para gue el pais avance hacia una nueva dinamica, pasando de reformas
minimas hacia reformas mas profundas que otorguen en el mediano plazo mayores
ritmos de crecimiento y en consecuencia mejores niveles de bienestar. En este sentido,
los proximos 10 anos podrian convertirse en la mejor década de crecimiento para México
desde los 80°s.

A su vez, 2012 fue un afo de importantes hitos para BBVA Bancomer, entre los que
destaca haber cumplido 80 afios de trabajo permanente por México. Este compromiso
con el pais se reforzd en 20712 con la exitosa conclusion del plan estratégico de
responsabilidad social corporativa para el periodo 2010-2012. En este periodo reforzamos
los dos pilares de nuestra estrategia. En primer lugar, hemos avanzado significativamente
en ampliar la inclusion financiera en los Ultimos seis afos, incorporando un elevado
numero de clientes a través de una amplia gama de productos vy servicios apoyados en
diferentes plataformas: corresponsales bancarios, telefonia maovil, internet, terminales de
punto de venta e innovadores cajeros automaticos que facilitan el acceso a los servicios
financieros. Ciertamente, la tecnologia y la innovacion son para BBVA Bancomer palancas
de progreso. Un medio gue seguiremos aprovechando al maximo para hacer mas

facil la vida de nuestros clientes y ofrecerles el mejor servicio. En segundo lugar, sigue
destacando nuestro compromiso con la sociedad, a través del apoyo a la educacion que
materializamos a través de becas a jovenes de alto rendimiento con el programa “por los
que se guedan” para las familias de los migrantes. Hemos completado ya el apoyo a tres
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generaciones de estudiantes de educacion secundaria desde el inicio del programa en
2006, sumando asi aproximadamente 31 mil ninos y ninas que han recibido las becas de
integracion de la Fundacion BBVA Bancomer. Por otro lado también son muy destacadas
nuestras actividades de educacion financiera, en donde hemos ampliado el alcance de
nuestros talleres de formacion a traves del programa “adelante con tu futuro” y en el cual el
numero de participantes suma ya mas de un millén y medio desde que inicio el programa
en 2008. Adicionalmente, este afio iniciamos “Momentun Project” un importante
programa de emprendimiento social para personas con capacidades diferentes.

En 2012 también concluimos el Plan de ecoeficiencia 2008-2012, el cual puso en

marcha diversas iniciativas a favor del medio ambiente a efecto de crear un entorno

de concientizacion entre nuestros empleados vy clientes, para el ahorro de papel, agua

y energia, gue se ha traducido ya en una reduccion significativa de nuestros impactos
ambientales directos. Estas acciones dan vida a nuestro respaldo al Pacto Mundial por el
Medio Ambiente de las Naciones Unidas al cual BBVA Bancomer se adhirio en 2003, v a la
vez Nos permiten avanzar en nuestra vision como institucion: “trabajar por un futuro mejor
para las personas”.

Hacia adelante, 20713 se percibe ya como un afo muy promisorio para la economia
mexicana y en BBVA Bancomer queremos estar listos para financiar el crecimiento
nacional al maximo de nuestras capacidades vy por ello, tendremos importantes inversiones
que nos permitiran contribuir de mejor manera en esta nueva etapa de desarrollo del

pais, al brindar cada dia mas y mejores productos vy servicios a nuestros clientes.

En sintesis, este es el momento para invertir y en BBVA Bancomer estamos
comprometidos con México.

Adelante,

Luis Robles Miaja
Presidente del Consejo de Administracion
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de Administracion Director General

INforme del Director
General

Un entorno macroeconomico estable y diferenciador para México respecto a otras
geografias, ha permitido una positiva evolucion de los resultados vy de la actividad bancaria
de BBVA Bancomer durante el ano 2012.

El otorgamiento de crédito vy la captacion de depositos del publico siguieron avanzando
durante el 2012, periodo en que continud la inversion para el fortalecimiento de nuestra
infraestructura, tecnologia e innovacion asi como en la construccion de 1o que seran
nuestras nuevas sedes corporativas.

La cartera de crédito cerrd el afio en 642,171 millones de pesos (mdp), equivalente a

un incremento anual del 5%. El crédito para las familias, que incluye los préstamos al
consumo, tarjetas de crédito e hipotecas, muestra un incremento anual del 8% para
situarse en 316,962 millones de pesos al 31 de diciembre. La cartera de consumo

y tarjeta de crédito mostré un crecimiento de 13% respecto al afo previo, reflejando

un elevado nivel de actividad comercial al colocarse mas de un millén de préstamos al
consumo, esto es, créditos ndmina, auto y personales, asi como cerca de dos millones de
nuevas tarjetas de crédito.
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Estructura

Perfil del Grupo Corporativa

Liderazgo

El financiamiento a la vivienda, cerro el ano con un saldo de 150,882 mdp, equivalente
a un crecimiento anual de 4% v se colocaron mas de 28,300 hipotecas lo gue permitid
mantener el liderazgo en el segmento, al otorgar una de cada tres nuevas hipotecas en el
sector privado.

El crédito comercial, que incluye corporativos, empresas medianas, PYMEs, entidades
financieras y gobierno, alcanzo un saldo de 325,209 mdp. Ha sobresalido la evolucion
del financiamiento para las PYMEs que aumentd 26% anual al conceder mas de 43,000
nuevos creditos, apoyado en un modelo de negocio especializado y con el respaldo de las
Garantias Nafin. Esta intensa actividad permitio que BBVA Bancomer fuera merecedora,
una vez mas, del galardon “Pyme 20712", otorgado por la Secretaria de Economia.

En créditos empresariales, destaco la evolucion del financiamiento otorgado a traves de
nuestra Banca de Empresas cuyo crecimiento anual se ubico en 12%, incorporando a
mas de 1,300 empresas a nuestra base de acreditados para alcanzar un total de 8,900
empresas con crédito.

Durante el 2012, BBVA Bancomer acompafo a sus clientes corporativos en sus emisiones
a través de una elevada participacion en colocaciones de deuda en los mercados de
capitales, manteniendo el liderazgo con una participacion de mercado de 25% al cierre de
2012, segun Dealogic.

LLos préstamos al gobierno han culminado el 2012 con un saldo de 87,120 mdp, un
decremento anual de 5%, derivado de una comparativa especialmente elevada al cierre
del afio 2011.

La composicion de la cartera de crédito mantuvo adecuada diversificacion, sin
modificaciones significativas respecto al cierre del afio 2011. El crédito comercial
represento el 51%, seguido por el crédito al consumo v tarjetas de crédito con el 26% vy
finalmente, vivienda con el 23%.
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La evolucion del crédito vino acompanado de estables indicadores de calidad crediticia.
Al cierre de 2012, el indice de cartera vencida se ubico en 3.3%, vy el indice de cobertura
en 129%. Por su parte, la prima de riesgo (el costo total de otorgar crédito) se mantuvo
en 3.4%. Todo ello confirma una estrategia de otorgamiento de crédito prudente y con
control de la calidad.

La captacion, esto es, depdsitos a la vista, plazo, titulos de crédito emitidos y sociedades
de inversion, se ubico en 971,762 mdp, un incremento de 5% anual. Los depositos a

la vista alcanzaron los 471,975 mdp al cierre del afno, 8% superiores a los del 20711.

LLos recursos a plazo han concluido el 20712 con una reduccion anual del 8%, debido

a la decision de ofrecer productos de mayor valor a nuestros clientes, por lo que dicha
evolucion ha sido compensada por el incremento en los activos administrados por las
sociedades de inversion (+7% anual) y por el desemperio en otros productos de captacion
como reportos e instrumentos de renta fija. Ha sido la vista el mayor componente del
pasivo, con lo que en el 2012 se logrd mantener una rentable estructura de fondeo.

LLos negocios no bancarios continuaron mostrando un positivo desempefio. Seguros
Bancomer mantuvo una elevada actividad comercial que le permitio registrar una utilidad
neta de 3,717 mdp un 20% mayor a la de hace un ano, manteniéndose como lider en el
segmento de bancaseguros.

Cabe recordar que hacia finales del afio 20712 se acordo la venta de Afore Bancomer,
misma que se formalizé el 9 de enero de 2013 por un monto total de US$ 1,734
millones, tras las autorizaciones de la Comision Nacional de Ahorro para el Retiro
(CONSAR) y de la Comision Federal de Competencia (COFECO).

BBVA Bancomer ha mantenido un solido y elevado indice de capitalizacion gue se ubico
en 15.8% al cierre del gjercicio, por encima del minimo requerido por la regulacion. La
activa e independiente gestion del capital se vio reflejada en la exitosa colocacion de
notas de capital complementario por US$ 1,500 millones a un plazo de 10 anos, en
los mercados internacionales. Esto demuestra la confianza de los inversionistas en el
crecimiento y buen desempefio del banco y del pais.
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En 2012, BBVA Bancomer ha seguido gestionando activamente los niveles de liquidez
que dan soporte al crecimiento demandado por nuestra clientela.

La evolucion de la actividad comercial y una buena gestion del riesgo, ha permitido que al
cierre del ano, el Grupo Financiero BBVA Bancomer mantuviera un elevado y estable nivel
de ingresos recurrentes.

El margen financiero ascendié a 77,333 mdp, un 10.1% por encima del afo 2011,
mientras que el ingreso por comisiones ha cerrado el ejercicio con un repunte anual del
4.9% derivado de un mayor nivel de transacciones con tarjetas de crédito y débito y por
el crecimiento de los activos gestionados en las sociedades de inversion.

El gasto se ubico en 42,856 mdp, creciendo a una tasa anual del 9.4%, derivado de la
inversion gue hemos estado realizando en los ultimos anos.

Todo ello ha permitido un elevado nivel de utilidades en el Grupo Financiero BBVA
Bancomer gue se ubico en 28,123 mdp.

En el ano 2012 continuamos invirtiendo y mantuvimos nuestro modelo de negocio
diferenciado para atender a nuestra amplia base de clientes que alcanzo los 20 millones.
Se disefiaron nuevos productos utilizando la tecnologia como la “Cuenta Express” que
alcanzo 1.8 millones de clientes vy “Dinero Movil” cuyo servicio permite a los clientes
realizar envios de dinero a cualquier parte de la Republica Mexicana a traves de nuestro
portal de internet, cajeros automaticos o teléfonos celulares. En 20712 nuestros socios
corresponsales bancarios superaron los 20,000 puntos de venta a través de los cuales se
pueden realizar transacciones permitiendo una extension del horario de servicio bancario.

En materia de responsabilidad corporativa, nos sentimos satisfechos ya que a lo largo
de los tres anos de nuestro plan estratégico gque estamos concluyendo, hemos logrado
importantes avances en los cuatro ejes: educacion financiera, inclusion financiera, banca
responsable y compromiso con la sociedad.
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El 2013 se perfila como un ano de transicion y cambios; comienza una nueva etapa
para BBVA Bancomer. Se han realizado cambios importantes en la estructura del Comité
Directivo de la Institucion asi como en la organizacion de la red de oficinas en nuestro
territorio nacional. Estas modificaciones nos permitiran dar frente a un mercado y un
entorno cambiante y retador; con ellos estaremos alin mas posicionados para seguir
creciendo en México, un pais que ofrece oportunidades significativas.

Como ejemplo de nuestro continuo compromiso con el pais, en el 2013 BBVA Bancomer
seguira invirtiendo para mejorar nuestro servicio al cliente y ofrecer las mejores soluciones
y productos financieros especializados.

Quiero agradecer la continua y profunda dedicacion de cada uno de los colaboradores del
Grupo Financiero BBVA Bancomer; la preferencia de nuestros clientes v, a los miembros
de nuestro Consejo de Administracion, su dedicada actuacion para seguir fortaleciendo
nuestra Institucion.

Adelante y lo mejor esta por venir,

Vicente Rodero Rodero
Director General
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BBVA Bancomer,
comprometido
con México

Resumen de Andlisis y Discusion Comité Directivo Consejo de Estados Financieros
Operaciones de Resultados Administracion Auditados

BBVA Bancomer, comprometido con Mexico

BBVA Bancomer ha centrado toda la atencion en su mayor fortaleza: Una amplia base de
clientes. Por ello, se ha destinado la mayor parte de la inversion realizada vy a realizar en beneficio
de los clientes. Buscando potenciar el conocimiento de los mismo para seguir ofreciendo
productos vy servicios especializados con atencion personalizada vy distribucion diferenciada.

Trabajamos para ofrecer el mejor servicio con los mas altos estandares de calidad que
permitan lograr una buena experiencia con el banco y mantener la preferencia de los clientes.

Adicionalmente, se ha desarrollado una forma diferente de relacion, a través de un modelo de
distribucion multicanal gue permita acceder a los servicios financieros de manera facil, segura

y eficiente.

indice | Perfil del Grupo | Informacion Financiera | Informacion de Responsabilidad Corporativa | Anexos A\ 20



BBVA Bancomer,
comprometido
con México

Resumen de

Operaciones de Resultados

Banca Comercial

Esta unidad presta servicio a siete de los diez segmentos
gue conforman nuestra base de clientes. Para ello
cuenta con una amplia red de distribucion en la ﬂue se
ha puesto exitosamente a prueba el nuevo modelo de
atencion consistente en la renovacion de toda la sucursal
con atencion diferenciada y especializada por segmento.

Al cierre del 2012, las 7 oficinas en las gue se ha implemento este nuevo
modelo han mostrado positivos resultados en términos de rentabilidad,
vinculacion, productividad y mejora de la percepcion del servicio del cliente.
Cabe destacar que se instald la nueva imagen en mas de 700 sucursales a lo
largo de toda la Republica.

Aunado a este nuevo modelo de atencion diferenciado por segmento, durante
2012 se lanzaron diversos productos especializados como: la venta de notas
estructuradas para los clientes del segmento Privado y Patrimonial, en linea
con la estrategia de ofrecer productos de mayor valor a los clientes. Para
estos segmentos, también se ofrecen préstamos pre-aprobados de consumo,
tarjetas de crédito e hipotecario, 10 que ha contribuido al avance del crédito en
estos portafolios. Por su parte, Asset Management BBVA Bancomer, en alianza
estratégica con BlackRock, lanzo el fondo B+RVUSA, el primero vy Unico de su
categoria en México. Este fondo invierte en instrumentos de renta variable,
sobre todo en acciones internacionales y permite ampliar la gama de fondos
destinados a los clientes de la banca privada.

Para nuestros clientes del segmento Personal, se amplio el numero de
bangueros, permitiendo ofrecer atencion y productos diferenciados tales
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Resumen de Operaciones

como el fondo de inversion “DIVER-C”, con la opcion de invertir en un fondo
conformado por varios fondos. También se han otorgado créditos al consumo
para este segmento, con diferenciacion de precio, a través de Bancomer.com.

La intensa actividad crediticia dentro del segmento de las pequehas y medianas
empresas (PyMESs), permitid que BBVA Bancomer fuera reconocido con el
galardon “Pyme 2012" por ser la institucion bancaria que mayor crédito otorga
tanto a PyMEs como a emprendedores. Para este segmento también se lanzo
el exitoso programa de “Membresias PyME”, que busca impulsar soluciones

de valor agregado para la gestion eficiente del efectivo por parte de los
negocios, tales como administracion de ndminas, fondos de inversion y pago
de impuestos, entre otros. Esta iniciativa logrd captar 100,000 clientes durante
2012.

Con el objetivo de incrementar la penetracion de servicios financieros en la
poblacion, se ha desarrollado un nuevo segmento de clientes denominado
Express. Para el que se han desarrollado diversos productos de facil y rapido
acceso, tales como la “Cuenta Express’, la primera cuenta movil en México
ligada al teléfono celular del cliente. Ademas, se intensifico la promocion de

la nueva red de corresponsales bancarios, lo que ha permitido la continua
ampliacion de los puntos de venta alcanzando mas de 20,000 tiendas inscritas
al cierre del 2012.

La continua innovacion en diversos canales de distribucion se ve reflejada en

el lanzamiento de “Dinero Movil BBVA Bancomer”, servicio de envio de dinero
a cualquier parte de la Republica Mexicana a través de Bancomer.com, cajero
automatico o teléfono celular. El receptor del deposito recibe un mensaje de
texto al celular con una clave para disponer del efectivo a través de los cajeros
automaticos de la red de BBVA Bancomer sin necesidad de tener una tarjeta de
débito o una cuenta bancaria.
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BBVA Bancomer,
comprometido
con México

Unidad de Credito
al Consumo

Esta unidad gestiona los créditos al consumo v tarjetas de crédito, una de las
carteras de mayor crecimiento durante 2012.

Resumen de
Operaciones

Andlisis y Discusion
de Resultados

A este impulso han contribuido los canales alternos a la
sucursal y los créditos pre-aprobados a través de la red de
distribucion multicanal.

En este sentido, se otorgaron mas de 80,000 créditos pre-aprobados a traves
de los cajeros automaticos de BBVA Bancomer y el porcentaje de préstamos
colocados a traveés de canales alternos a la red alcanzé un 9% al cierre del 2012.

En consumo, al cierre del ano se colocaron mas de 929,000 préstamos
(excluyendo auto), sobresaliendo el buen desemperio de los créditos némina. Por
su parte, la positiva alianza con las casas de automotrices contribuyo al aumento
del crédito de auto. En este sentido, a finales de 2012 se otorgaron mas de
90,000 créditos de este tipo.

Las diversas promociones lanzadas a traveés nuestros socios comerciales para
incentivar el uso de la tarjeta de crédito permitieron gue la facturacion por
compras creciera un 14% en términos anuales.

La positiva gestion en este portafolio permitid que BBVA Bancomer mantenga el
liderazgo tanto en consumo como en tarjetas de crédito.
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Banca de Empresas
v Gobierno

Esta unidad cuenta con oficinas especializadas para
atender a cada uno de sus segmentos de clientes: 87/
sucursales para empresas, 36 sucursales para gobierno y
14 sucursales para desarrolladores de vivienda.

El segmento de empresas cuenta con 40,949 clientes, un 12% mas que en
2017. Durante 2012, se otorgaron creditos a 1,344 clientes que no contaban
con uno. Con ello, el total de clientes con crédito avanzoé a 8,899, 1o que
representa un 22% de la base total de clientes de esta unidad. Se ha seguido
apoyando a los clientes con diversas soluciones para que su operativa sea
mucho mas facil y rapida. Al cierre del ano, el 66% de los grupos atendidos por
esta banca estan vinculados con 5 ¢ mas productos de BBVA Bancomer.

La cartera de desarrolladores de vivienda ha redisefado su estrategia y modelo
de atencion, incorporando nuevos procesos de admision y seguimiento para
mantener la calidad del portafolio.

El segmento de gobierno ha experimentado un constante crecimiento de clientes
a lo largo de 2012. Al cierre del afno alcanzo los 3,232, lo que representa el
58% de todas las dependencias del gobierno de México. La innovacion y amplia
gama de servicios ofrecidos, como pagos de ndmina para empleados publicos y
soluciones de recaudacion de impuestos para estados y municipios, ha permitido
que cuenten con uno de los mas altos indices de vinculacion del banco.

Por lo gue respecta al negocio de arrendamiento financiero, con la compra de
FacilLeasing en 2011 se ha logrado fortalecer esta actividad. Asimismo, se amplio
la oferta de productos incluyendo no solo arrendamiento para autos sino también
arrendamiento especializado (aviones, barcos), para equipamiento v flotas.
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Resumen de Andlisis y Discusion e Consejo de Estados Financieros
Operaciones de Resultados Corité Directivo Administracion Auditados

Corporate & Investment Banking

Durante 2012, C&IB participd en operaciones internacionales (cross-border)

Esta unidad ha implementado un solido modelo de relevantes, incluyendo las salidas a Bolsa de Cemex en Colombia, FibraHotel
negocio gue le ha dotado de una gran capacidad para y Alsea, asi como en diversas operaciones de financiamiento de comercio
generar resultados recurrentes y crear valor de forma exterior con Cemex, Ebramex, IBM y América Movil.
sostenible.
En términos comerciales, se ha fortalecido la oferta de productos de cobro
Se especializa en la gestion de clientes corporativos y globales, a los que ofrece con nuevas soluciones como: “CIE Interbancario”, gue permite a los clientes
productos de valor anadido de banca de inversion y cash management. corporativos ampliar los puntos de cobro de sus recibos a las redes de otros
bancos, siendo BBVA Bancomer el consolidador del cobro, y “Cobranza
C&IB cuenta con tres grandes lineas de actividad: Referenciada CIE", que posibilita recibir pagos con tarjetas de crédito, incluso a

meses sin intereses.
 Client Coverage, que gestiona la relacion del Grupo BBVA con las grandes
corporaciones de caracter global.

= Global Markets, proveedor de soluciones de inversion y gestion del riesgo
para clientes corporativos e institucionales.

= Transactional Banking, que brinda productos y servicios de captacion de
fondos competitivos e innovadores.

Su modelo de negocio ha demostrado ser eficiente incluso en entornos
financieros complejos, tal y como se puede ver reflejado en el mantenimiento
del liderazgo de la unidad en diversos segmentos del mercado como:
colocaciones de bonos de deuda (cuota del 28% seguin Dealogic), notas
estructuradas (cuota del 37% segun Valmer) y tipos de cambio vy divisas (cuota
del 21% seguin Banxico).
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Andlisis y Discusion
de Resultados

Asset Management

La administradora de fondos de inversion mantiene una positiva evolucion con
crecimiento de doble digito a lo largo del ano.

Asset Management mantiene la mas amplia gama de
productos en México con un desempeno extraordinario
tantoblen fondos de deuda, como en fondos de renta
variable.

Esta unidad mantiene una adecuada gestion de sus activos administrados y
busca dia con dia mejorar el servicio al cliente.

Adicionalmente, compite en el mercado global por su amplia diversidad de
fondos manejados, 1o que le ha permitido ser galardonada con dos mandatos
internacionales de mucha importancia: El mandato de deuda soberana Latam vy
el mandato variable Latam exBrasil.
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Seguros BBVA
Bancomer

Comité Directivo

Seguros BBVA Bancomer mantiene un constante y
positivo desempeno financiero.

Durante 2012, la amplia gama de productos del negocio de seguros (ILP,
VidaSegura, HogarSeguro, Auto y Transaccion Segura) registrd un crecimiento
anual de 10% en la emision acumulada de primas, lo que aunado a una baja
siniestralidad permitio alcanzar una utilidad neta de 3,717 millones de pesos
(mdp), equivalente a un crecimiento anual de 20%.

Esta evolucion permitio mantener el liderazgo en el segmento de Bancaseguros,
con una participacion de mercado de 32% de acuerdo con la Asociacion
Mexicana de Instituciones de Seguros (AMIS).

Por su parte, nuestra ya famosa campana masiva anual de Auto registro
resultados historicos durante los dos meses de su lanzamiento al colocar mas
de 45,000 poalizas iniciales (vs 42,000 en 2011) con una prima emitida de
229 mdp (vs 216 mdp en 2011). Adicionalmente, el producto "Auto Alerta” ya
cuenta con mas de 5,000 activaciones, aplicacion mediante la cual los clientes
pueden reportar siniestros a traves de un sistema de geolocalizacion en su
teléfono celular.
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BBVA Bancomer,
comprometido
con México

Resumen de
Operaciones

Andlisis y Discusion
de Resultados

Finanzas

La activa gestion del Balance permitio mantener
adecuados niveles de liquidez y capital para la correcta
operacion del banco.

Asimismo, se logrd conservar una baja sensibilidad del margen financiero ante
movimientos en las tasas de interés, en un entorno de mercado complejo y
volatil.

Durante el 2012 se colocaron dos exitosas emisiones de capital
complementario por un monto total de US$ 1,500 millones a un plazo de 10
anos en los mercados internacionales. La oferta alcanzé una demanda 3 veces
superior al importe emitido, demostrando la confianza de los inversionistas en
el crecimiento y buen desempeno de BBVA Bancomer y del pais.

Cabe destacar gue BBVA Bancomer contribuyd decididamente en los procesos
de discusion sobre la adaptacion de los nuevos requerimientos de capital de
Basilea Il en Meéxico. De la misma manera, ha liderado las propuestas del sector
para los requerimientos de liguidez, mostrando buenos resultados.

Por su parte, se han implementado diversas iniciativas para fortalecer el Control
Interno dentro de la institucion. Derivado del éxito obtenido con el proyecto
‘Atlas” en Cartera Comercial, durante 20712 se lanzo el proyecto “Atlas” para
Tarjeta de Crédito con el objetivo de alinear la operativa de tarjeta de crédito
con los procesos del negocio y con calidad. Asimismo, para mantener un
ambiente de trabajo transparente se implementd la imparticion de talleres de
integridad, con el proposito de preservar la integridad corporativa e impulsar la
capacidad para identificar, jerarguizar y resolver conflictos éticos.
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Riesgos vy Recuperacion
de Credito

El amplio conocimiento de nuestros clientes v la robusta
plataforma de riesgos nos han permitido disenar diversas
propuestas de acceso a servicios financieros de manera
Mas rapida, segura y facil a los productos que ofrece
BBVA Bancomer.

Durante 2012, se enviaron ofertas a traves del modelo de pre-aprobacion de
crédito tanto para clientes de la actividad empresarial como clientes particulares
en productos de tarjeta de crédito, consumo, PYMES e hipotecario, que permite
canalizar las ofertas a los clientes de mejor comportamiento crediticio y asimismo
mantener la calidad en la cartera de crédito.

También se inicio el piloto de cobranza con Vision Cliente, incluyendo el
financiamiento a traves de tarjeta de crédito, de consumo, para PyMEs e
hipotecario. Se determinaron diferentes grupos de monitoreo en funcion a la
combinacion de productos en impago vy a su nivel de riesgo para la ejecucion de
la cobranza. Adicionalmente, se autorizo el marco de riesgos para Estados, que
impulsa el negocio con los gobiernos estatales.

Cabe destacar que se implementaron iniciativas de mejora para el calculo de
capital economico por ajuste al valor libre de riesgo (CVA). Asimismo, se validd la
certificacion de los parametros de riesgos de la cartera de tarjeta de crédito y 1os
modelos de scoring internos.

Todo lo anterior, ha permitido mantener una adecuada gestion de la calidad de Ia
cartera manteniendo estables indicadores de riesgos al cierre del ano.
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BBVA Bancomer,
comprometido
con México

Resumen de
Operaciones

Andlisis y Discusion
de Resultados

Conocimiento del
Cliente e Innovacion

BBVA Bancomer esta en una continua busgueda de
mejora de herramientas y procesos que permitan ofrecer
el mejor servicio a nuestros clientes.

Por ello, gran parte de la inversion realizada durante 20712 en tecnologia fue
destinada a las diversas plataformas tecnologicas para mejorar la calidad del
servicio. Como ejemplo podemos mencionar el nuevo front de los ejecutivos en
las sucursales que les permite tener una vision integral del cliente para generar
ofertas de mayor valor agregado y adecuadas a las necesidades de cada
cliente.

En cuanto a la calidad, se construyeron nuevos indicadores de servicio

para Recursos Humanos, asi como la elaboracion de una base de datos de
aclaraciones de clientes gue permite establecer nuevas estrategias y redisenar
las existentes con el objetivo de ofrecer una mejor experiencia de los clientes y
usuarios de servicio financieros con BBVA Bancomer.

Asimismo, se implementaron Planes de Calidad para cada una de las unidades
de negocio y se crearon nuevos modelos de mineria de datos para crear
oportunidades comerciales con base al comportamiento y necesidades de los
clientes.
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La clara apuesta de BBVA Bancomer a la vanguardia
tecnologica se ve reflejada en el importante esfuerzo

de Sistemas y Operaciones de brindar soluciones gue
incrementen la actividad comercial de las Unidades de
Negocio, apalancadas en dos conceptos: Innovacion y
Sencillez. Ofrecer productos en plataformas multicanales
y reducir dramaticamente los tiempos de atencion en las
sucursales y linea Bancomer, para lograr diferenciarnos de
la competencia por nuestra calidad vy servicio.

Después de evaluar la fase piloto del nuevo modelo de atencion en las
primeras 7 sucursales, se considerando meétricas claves de desempefo para
mejorar la percepcion del servicio a los clientes, incrementar la vinculacion
Yy migrar transacciones a canales de autoservicio de transacciones operadas
en ventanilla, se toma la decision de iniciar el proceso de expansion de este
modelo a todas nuestras sucursales.

Para seguir mejorando la experiencia de nuestros clientes con BBVA Bancomer,
hemos logrado realizar procesos mas eficientes dentro de las sucursales y
reducir significativamente los tiempos de contratacion.

Para dar soporte a la expansion de Seguros BBVA Bancomer fue implantada

la nueva plataforma tecnoldgica de seguros denominada “Clipert”, plataforma
que permite una distribucion de productos vy servicios multicanal, multiplicando
las formas de contacto con sus clientes y prospectos, posibilitando la
comercializacion de un mayor nimero de productos.
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Auditoria Interna

Un eje fundamental del trabajo de Auditoria en los Ultimos afnos ha sido el

Como se ha venido realizando en los ultimos anos, bajo seguimiento a la implantacion de las recomendaciones y asegurar que mejora
la metodologia corporativa y atendiendo a las lineas la situacion del control en las distintas Unidades auditadas. En ese sentido,
estratégicas del Banco, Auditoria Interna definio un plan durante 2012 Auditorfa Interna continud impulsando de manera significativa la
de trabajo para cubrir l0s procesos y areas mas relevantes, atencioén de las recomendaciones vy el oportuno cumplimiento de las acciones
teniendo como principal objetivo aportar valor a las comprometidas, lo que ha redundado en un mejor ambiente de control de los
Unidades de Negocio y apoyar los esfuerzos en materia negocios y procesos relevantes.

de control interno y gestion de los riesgos.

Uno de los aspectos que requirid mayores recursos fue la cartera de crédito,

en la gue a traves de revisiones a los sectores mas vulnerables, brindamos

una vision de su situacion actual asi como de su nivel de riesgo. Destacando
las revisiones realizadas a los sectores de Entretenimiento, Construccion e
Infraestructura vy la originacion de crédito de Estados y Municipios, donde
realizamos recomendaciones que contribuirdan a mejorar los controles y
mediciones asociados a los mismos. Continuamos dedicando importantes
esfuerzos a la revision de los procesos de admision, seguimiento y recuperacion
de crédito, tanto en los segmentos mayoristas y minoristas, recomendando
mejoras que fortaleceran el control interno y la seguridad de estos procesos.

Asimismo, se mantuvo la atencion en los aspectos de seguridad informatica,

la infraestructura tecnologica vy la revision de las principales aplicaciones que
soportan el negocio. Dentro de ello, realizamos una revision a las herramientas
de seguridad en los Cajeros Automaticos, evaluando los controles existentes
que garantizan la confidencialidad e integridad de los datos de clientes que

se procesan y se registran, donde hemos emitido recomendaciones gue
contribuiran a mejorar los ambientes de seguridad y control de éstos procesos.
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Analisis y Discusion de Resultados

Cifras bajo estandares de contabilidad local de Grupo Financiero

BBVA Bancomer del ejercicio 2012 Crédito Total
(mdp y var % anual)

642,171

Al cierre del ano, el total de crédito otorgado alcanzo un saldo de 642,171 millones
de pesos (mdp), 31,955 mdp o un 5.2% mas que el 2011. Este crecimiento

estuvo impulsado, principalmente, por los créditos para las familias (consumo, 610,216
tarjetas de crédito e hipotecas) que muestran un crecimiento anual de 8.4%.

Por rubros, la cartera comercial que incluye préstamos a empresas, entidades
financieras y gubernamentales, alcanzo un saldo de 325,209 mdp, 2.3% mayor
al registrado en 20711. Esta evolucion se explica por el crecimiento de 5.1%
anual de la actividad empresarial, dentro de esta cartera, los clientes corporativos
mostraron una sustitucion de crédito por deuda bursatil. Por su parte, 1os
préstamos a entidades gubernamentales alcanzaron los 87,120 mdp.

2011 ' 2012
El crédito al consumo vy las tarjetas de crédito registran un importe de 166,080
mdp, equivalente a un incremento anual de 13.3%. Cabe mencionar que
durante el gjercicio se colocaron mas de un millon de préstamos al consumo, los
cuales incluyen créditos nomina, auto y personales. Por su parte, la facturacion Captacion Total
por compras con tarjetas de crédito conserva una positiva evolucion, con un (mdp y var % anual)
aumento anual de 14.1%. 971,762
. N o - : 927,040
En el financiamiento para adquisicion de vivienda, se tuvo un incremento del 3.6%,
para alcanzar los 150,882 mdp. Durante 2012 se otorgaron mas de 28,300
hipotecas nuevas y BBVA Bancomer mantiene el liderazgo en el sector privado, al
dar una de cada tres nuevas hipotecas concedidas por bancos vy sofoles.

Respecto a la captacion tradicional, que incluye depositos de exigibilidad
inmediata, plazo v titulos de crédito, el saldo alcanzado al cierre del afno es de
671,171 mdp, un 4.0% mayor que el 2011. Esta evolucion se explica por el
crecimiento de los depdsitos de exigibilidad inmediata en 7.9% anual, alcanzando
un saldo de 471,975 mdp gracias a un buen desempefio de los clientes de la 2011 2012
banca comercial. Mientras que los depdsitos a plazo muestra una disminucion
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de 7.6% debido a la estrategia de ofrecer productos de mayor valor a nuestros
clientes. Los titulos de crédito emitidos cierran el afio en 56,537 mdp, con un
incremento anual del 5.6%.

En cuanto a la captacion total, que incluye la captacion tradicional v 1os

recursos fuera de balance, destaco la positiva evolucion de las sociedades de

inversion cuyos activos en administracion se ubicaron en 300,591 mdp con un N .

crecimiento de 6.7% comparado con el afio previo. Margen Financiero
(mdp vy var % anual)

Margen Financiero

70,266

El margen financiero se ubico en 77,333 mdp, equivalente a un crecimiento
anual de 10.7% impulsado por mayores volumenes de crédito y captacion, asi
COMO por una buena actividad en seguros. Por su parte, el margen financiero
ajustado por riesgos crediticios se ubico en 55,073 mdp, un 9.6% mayor al del
2011.

Estimacion Preventiva para Riesgos Crediticios

Nuestra adecuada gestion de riesgos ha permitido contener la calidad de nuestra 2011 2012
cartera crediticia a 1o largo del ano. La estimacion preventiva para riesgos crediticios
acompana el crecimiento de la actividad vy cierra el 2012 en 22,260 mdp.

Comisiones y Tarifas

El ingreso neto por comisiones v tarifas al cierre del ano fue de 18,299 mdp, lo
gue representd un aumento de 4.9% comparado con el 20711. Esta evolucion
estuvo impulsada por un mayor nivel de transacciones con tarjeta de débito

y crédito, asi como por la incorporacion de un mayor numero de clientes vy el
repunte de los activos en las sociedades de inversion.

Intermediacion

El resultado por intermediacion se ubico en 5,383 mdp, equivalente a una caida
anual de 11.9% al comparar con elevados ingresos registrados en 2011.
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Gastos de Administracion y Promocion

Los gastos de administracion y promocion se ubicaron en 42,856 mdp,

un aumento anual de 9.4%, que se explica por una continua inversion en
tecnologia e infraestructura. Al cierre del ano, el nimero de cajeros automaticos
alcanzaron las 7,733 unidades, mientras que las Terminales Punto de Venta
(TPVs) se situaron en mas de 125 mil unidades.

Utilidad Neta

La utilidad neta se ubico en 28,123 mdp, un crecimiento de 1.5% interanual.
Este comportamiento se explico principalmente por el crecimiento de los
iNngresos y una mayor inversion gue apuesta al crecimiento y consolidacion del
posicionamiento del banco.

Rentabilidad % BBVA Bancomer Mercado*®
indice de Eficiencia 421 53.1
indice de Rentabilidad 42.7 44.2
Rendimiento sobre Activos (ROA) 2.1 1.6
Rendimiento sobre Capital (ROE) 20.1 14.0
indice de Capitalizacién 15.8 15.0

* Mercado de 5 bancos (Banamex, Santander, Banorte, HSBC y Scotiabank).
Fuente: Reporte Trimestral Grupos Financieros
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Comite Directivo BBVA Bancomer

Nombre Cargo

1 Vicente Rodero Rodero Vicepresidente y Director General

2 Luis Robles Miaja Presidente del Consejo de Administracion

3 Ramon Arroyo Ramos Director General de Recursos Humanos

4 Javier Malagon Navas Director General de Finanzas y Contraloria

5 Pablo Pastor Munoz Director General de Riesgos y Recuperacion

6 José Fernando Pio Diaz Castanares Director General de Servicios Juridicos

7 Gerardo Flores Hinojosa Director General de Desarrollo Comercial y Medios de Pagos

8 Agustin Eugenio Mendoza Lopez Director Comercial y Conocimiento del Cliente

9 Eduardo Osuna Osuna Director General de Banca de Empresas, Gobierno e Hipotecaria
10 Héctor Paniagua Patino Director General de Transformacion, Calidad y Desarrollo Corporativo
11 Sergio Salvador Sanchez Director General de Sistemas y Operaciones

12 Fernando del Carre Gonzalez Director General de Auditoria Interna

13 Juan Pablo Avila Palafox Director General de Seguros

14 Oscar Coppel Tirado Director General de Red Banca Comercial

15 Adrian Otero Rosiles Director General de Banca Corporativa y de Inversion

16 Alvaro Vaqueiro Ussel Director General de Mercados Globales
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Consejo de Administracion

1 Fernando Gerardo Chico Pardo* 1 Barbara Garza Laglera Gonda*

2 José Francisco Gil Diaz 2 Ignacio Deschamps Gonzdlez

3 Alberto Bailleres Gonzalez 3 Arturo Manuel Fernandez Pérez

4 Alejandro Burillo Azcarraga*® 4 José Fernando de Almansa y Moreno-Barreda*
5 Luis Robles Miaja 5 Vicente Maria Rodero Rodero
(PRESIDENTE) (VICEPRESIDENTE y DIRECTOR GENERAL)
6 Pablo Escandon Cusi* 6 Andrés Alejandro Aymes Blanchet*

7 José Antonio Fernandez Carbajal 7 Carlos Salazar Lomelin

8 Angel Cano Fernandez 8 Manuel Castro Aladro

9 Francisco Gonzalez Rodriguez 9 Fernando Gutiérrez Junguera

10 Ricardo Guajardo Touché* 10 Jaime Serra Puche*

*Consejeros independientes

Secretario Prosecretario

José Fernando Pio Diaz Castafares Alfredo Aguirre Cardenas
Comisario Propietario Comisario Suplente
José Manuel Canal Hernando Ernesto Gonzalez Davila
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Estados Financieros Auditados

Dar click para abrir los Estados Financieros Auditados

A

ir a PDF
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Principios, Politicas Compromiso

Inclusion Financiera ‘ Banca Responsable ‘

vy Grupos de Interés Educacion Financiera con la Sociedad Celebramos 80 anos Anexos

Principios, Politi G de Intere
FINCIPIOS, FOIUCAs Y Grupos de INnteres
Nuestro modelo de negocio se basa en la Rentabilidad
Ajustada a Principios, 10 cual implica situar a las personas
en el centro del negocio para que la rentabilidad vaya de
la mano del desarrollo social y la proteccion del medio
ambiente.
= Una visién: Trabajamos por un futuro mejor para las personas o

Con los principios de BBVA Bancomer como principal referente, continuamos —— L >—
avanzando en acciones basadas en los pilares del Plan estratégico de Integridad Prudendia Transparencia

Responsabilidad y Reputacion Corporativas para generar valor sostenible en el
. . . ———0 Val C ti o—
tiempo para nuestros grupos de interés.

1. Cliente 2. Creacion de valor 3. Equipo 4. Estilo 5. Ftica e integridad
6. Innovacion 7. Responsabilidad social corporativa

° ° . V4 .
Principios, Politicas - S T
’ Sistemas y funcion de cumplimiento Sistermas de gobierno corporativo
. Sistemas de gestion de riesgo Sistemas de gestion de la
O | e r n O e E 1 responsabilidad corporativa

Estandares de conducta y otros compromisos

En BBVA Bancomer, la responsabilidad social forma parte de los siete valores " Un modo de hacer: Rentabilidad ajustada a principios e
corporativos que se desprenden de una vision, “trabajamos por un futuro mejor
para las personas’, y de los principios de integridad, prudencia y transparencia.

La Politica de Responsabilidad Corporativa (RC) de BBVA Bancomer es una
expresion de estos principios vy su objetivo principal es definir e impulsar 1os
comportamientos que le permiten generar valor para todos sus grupos de
interés (clientes, empleados, accionistas, proveedores y sociedad en general) y
para la empresa (en términos de valor reputacional y de negocio).
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Principios, Politicas

vy Grupos de Interés Inclusion Financiera

Educacion Financiera

Dentro de los principales compromisos contenidos en la Politica de RC estan:
= Desarrollar en todo momento la 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 Bancomer.

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

En 2012 el sistema de gobierno bajo el cual opera la Responsabilidad y
Reputacion Corporativas (RRC) quedo configurado de la siguiente forma:

» Consejo de Administracion del Grupo BBVA: es responsable de la
aprobacion y seguimiento de la Politica de Responsabilidad Corporativa.

- Comité de Direccion del Grupo BBVA, apoyado por el Responsible Business
Committee: se encarga del impulso y el seguimiento de los programas de
RRC a nivel global.
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- Comité de RRC de BBVA Bancomer: su cometido consiste en el impulso y
seguimiento de los programas de RRC a nivel local y en dareas de negocio
concretas. Esta presidido por el Presidente y Director General de BBVA
Bancomer e integrado por 9 Directores Generales Adjuntos, 8 Directores de
Area, con la Directora de RRC como coordinadora, y 3 Directores de RRC del
Grupo BBVA.

- Comités operativos de caracter transversal: estos comités tienen la labor de
implantar y ejecutar los programas de RRC. La secretaria de estos comités
reside en el departamento de Responsabilidad y Reputacion Corporativas.

= Direccion de RRC de BBVA Bancomer: es responsable de la ejecucion
del plan estratégico, mediante la coordinacion de las areas de negocio
involucradas.

El Comité de RRC de BBVA Bancomer sesiona cada tres meses para evaluar 10s

avances vy resultados de los principales proyectos gue se estan llevando a cabo
en la materia.
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. Celebramos 80 anos Anexos
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Educacion Financiera Inclusion Financiera Banca Responsable

Sistema de Gobierno de la RRC de Grupo BBVA

Consejo de Administracion

Comité de Direccion Grupo

Direccion Comunicacion y Marca

O

O

) .

§ ComieResporsilepusiess |
 Comie Direccion Local y e Areas de Negoclo |
O
) .
O

Comité Riesgos SAR
Comité ESG Investments

Comité Ecoeficiencia y Compras Responsables

Responsabilidad y Reputacion Corporativa

Rz y Sostenibilidad Accién Social RRC Espana RRC México RRC América del Sur RRC USA

Estrategia y Portugal

Coordinacion Global Coordinacion Local
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Sistema de Gestion de la RRC
- Estrateqgi
v Focos Estratégicos
' o Avances 2012

Los cuatro ejes que conforman el Plan estratégico de
Respons/ab|l|dad Y, Reputaaon Corporatwas son: la - Este afno cerramos el ciclo de nuestro Plan estratégico 2010-2012,
educacion I |a iINnclusion fmanaera, la banca responsable durante el cual nos dimos a la tarea de implementar pilotos de proyectos
y el compromiso con la sociedad. innovadores que se derivaron de un proceso de analisis tanto del entorno

como del interior del negocio, asi como de las expectativas de nuestros
grupos de interés. Los tres principales logros obtenidos fueron:

- — 1. Incorporamos la RC en el centro de negocio, involucrando a la
Ejes del Plan Estratégico de RRC Direccién asi como a las dreas clave.

2. Dimos un puntual seguimiento a 16 iniciativas desarrolladas por las

Educacion Financiera Inclusién Financiera distintas areas de negocio.

Adelante con tu futuro Plan de Bancarizacion

Banca Responsable

Orientacion al Cliente Compras Responsables
Finanzas Responsables Gestion Ambiental
Gestion Responsable de los Recursos Humanos

Compromiso con la Sociedad
Fundacion BBVA Bancomer

Emprendimiento Social

indice | Perfil del Grupo | Informacion Financiera | Informacion de Responsabilidad Corporativa | Anexos A\ 39 WV



Principios, Politicas
y Grupos de Interés

Educacion Financiera

Inclusion Financiera

3. Alcanzamos avances significativos en algunas de estas iniciativas:

Iniciativa de RC

Apoyo mutualista

Descripcion

Apoyo a acreditados y
Vecinos gue sean puntuales
en los pagos de su crédito
hipotecario con mejoras
fisicas y logisticas como
alumbrado, casetas de
vigilancia y reduccion de
mensualidades, entre otros.

Avances a 2012

Se cred una asociacion civil cuyas

primeras acciones fueron:

* Alumbrado interno de los
condominios.

» Tapiado de viviendas
vandalizadas.

* |nstalacion de contenedores
de basura metalicos.

* Administracion de la mejora
mutualista.

Banca Responsable

Clinica empresarial Fondo BBVA

Bancomer-ITESM

Proyecto de ensefianza
mediante un fideicomiso
construido en 1999 para
brindar a los estudiantes la
oportunidad de desarrollar
valores, actitudes, habilidades
y conocimientos para la
gestion de carteras de
inversion bursatil y darles la
oportunidad de incentivarlos a
hacer investigacion relevante
para el desarrollo del campo
de las inversiones.

Mas de 370 alumnos han
cursado la materia en distintos
campos del Tec de Monterrey.

En 2012 se unieron el campus
Santa Fe y el campus Estado de
México.

Inclusion de personas con

discapacidad

Incorporacion de personal a
la plantilla de BBVA Bancomer
con alguna discapacidad.

Se contrataron a 39 personas
con discapacidad con el apoyo
de 11 asociaciones civiles.

Se llevaron a cabo 10
adecuaciones a las instalaciones
para mejorar la accesibilidad.

Se lanzd una campana de
sensibilizacion como parte del
programa de diversidad.

Crediproveedores

Fomentar la cultura de
pago oportuno y desarrollar
proveedores, en especial

a empresas pequenas y
medianas.

Terminamos la primera fase de
implementacion durante la cual
se desarrolld y asesord a 300
proveedores para sumarse a
los 33 que ya se integraron al
programa.
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» Hemos trabajado en el nuevo Plan estratégico de RRC 2013-2015, el cual
nace con la mision de integrar en los procesos de decision clave de BBVA
Bancomer el impacto en la vida de las personas que generamos con nuestra
actividad financiera, con el fin de diferenciarnos y poner a la persona en el
centro de nuestra actividad.

- Continuamos apoyando las siguientes iniciativas gremiales:

- El Cuarto Informe de Responsabilidad Social y Sustentabilidad de la
Banca 2012, de la Asociacion de Bancos de México (ABM).

- El grupo “Sustentabilidad”, de UNEP-FI (United Nations Environmental
Program - Financial Institutions), en apoyo al medio ambiente vy a la
incorporacion de los Principios de Ecuador en los bancos mexicanos.

- La encuesta de sostenibilidad Sustainalytics del Banco Interamericano de
Desarrollo (BID).

« Participamos en la Cumbre de Rio+20, la conferencia de Naciones Unidas sobre
desarrollo sostenible, con la publicacion del caso del Fondo B+Educa en el
documento “Principios para la inversion social: casos empresariales’.

- Diseflamos una estrategia de comunicacion gue nos permitira difundir de una
manera mas efectiva lo que esta haciendo BBVA Bancomer en materia de
sostenibilidad a todos nuestros grupos de interés, la cual comenzaremos a
implementar en 2013 principalmente a través del portal
www.bancaparatodos.com
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Sistema de gobierno corporativo

Contamos con un Sistema de gobierno corporativo en linea con las
recomendaciones y tendencias internacionales, adaptado a la realidad social y
adecuado a las practicas mas avanzadas de los mercados en gue desarrollamos
nuestra actividad. Los principios y elementos que conforman el Sistema de
gobierno corporativo de BBVA Bancomer se recogen en el Reglamento del
Consejo de Administracion, que regula el régimen interno y el funcionamiento
del Consejo y de sus comisiones, asi como los derechos vy obligaciones de los
consejeros gue lo conforman.

El Consejo de Administracion de BBVA Bancomer es plural, con un 40% de
consejeros independientes, y constituye el érgano natural de representacion,
administracion, gestion y vigilancia de la Sociedad vy, segun establece su
reglamento propio, tiene reservadas las decisiones mas relevantes que afectan
a la Sociedad. Cuenta con cinco comisiones especificas: Comision Delegada
Permanente, una Comision de Auditoria y Cumplimiento, una Comision de
Nombramientos, una Comision de Retribuciones y una Comision de Riesgos.

indice | Perfil del Grupo | Informacion Financiera | Informacion de Responsabilidad Corporativa | Anexos

Compromiso
con la Sociedad

Celebramos 80 anos

Anexos

41


http://accionistaseinversores.bbva.com/TLBB/tlbb/bbvair/esp/governance/index.jsp
http://accionistaseinversores.bbva.com/TLBB/tlbb/bbvair/esp/governance/index.jsp

Principios, Politicas

vy Grupos de Interés Inclusion Financiera

Educacion Financiera

Banca Responsable

Compromiso

. Celebramos 80 anos Anexos
con la Sociedad

Fstandares de Conducta y Otros

Compromisos

Cddigo de Conducta

El Codigo de Conducta del Grupo Financiero BBVA
Bancomer define y desarrolla los fundamentos del
comportamiento ético vy las pautas de actuacion
necesarias para preservar una de sus principales fuentes
de creacion de valor: la integridad corporativa.

Refleja publicamente el conjunto de los compromisos de BBVA Bancomer con
SUS grupos de interés directos: accionistas, clientes, empleados y proveedores
y con las sociedades en las que se encuentra presente.

Los valores y principios éticos del Codigo de Conducta estan en concordancia

con la Declaracion Universal de los Derechos Humanos, el Pacto Mundial de las
Naciones Unidas, y otros tratados de organismos internacionales tales como la
Organizacion Internacional del Trabajo (OIT).
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Nuestro Codigo se basa en valores éticos fundamentales:

» Respeto a la dignidad y a los derechos que le son inherentes.
» Respeto a la igualdad de las personas y a su diversidad.

- Estricto cumplimiento de la legalidad.

« Objetividad profesional.

De acuerdo al Principio 10 del Pacto Mundial de lucha contra la corrupcion, y en

cumplimiento con las leyes relevantes en la materia, en BBVA Bancomer trabajamos
para combatir la corrupcion en todas sus formas, incluidas extorsion y soborno.
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Sistema de Cumplimiento

El Codigo de Conducta establece la Funcion de Cumplimiento como
responsable de velar por la efectiva aplicacion del Codigo vy de las disposiciones
legales aplicables a la operacion del Grupo, asi como la identificacion de
eventuales incumplimientos v la gestion apropiada de los riesgos que de

ellos pudieran derivarse. Dentro de sus responsabilidades también esta la de
asesorar y formar al resto de empleados, asi como la de ejecutar controles
internos relativos a:

= La prevencion del lavado de dinero vy del financiamiento de actividades
terroristas.

= Las normas de conducta en los mercados de valores.

= La proteccion de datos de caracter personal.

Contamos con el proceso de Actitud Responsable para que los empleados
contribuyan a preservar la integridad corporativa de la empresa al poner de
manifiesto aquellas situaciones que consideren éticamente cuestionables o gue
pudieran derivar en algun incumplimiento de la legislacion vigente. Por medio
de este proceso se mide y da seguimiento a aguellos casos que se presenten.
Los canales para realizar una denuncia son:

Correo interno: Actitud Responsable

Correo electronico: actitud.responsable@bbva.bancomer.com
Correo de voz: (55) 56214188 ¢ al 01800-001-0011

Intranet Corporativa: No lo vamos a tolerar - Buzon BActitud
Director de Disciplina, Directivos de Juridico o Recursos Humanos:
actitud.responsable@grupobbva.com
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Compromiso en Materia de Derechos Humanos

BBVA Bancomer promueve el respeto a la dignidad de la persona y a los
derechos que le son inherentes en todas las relaciones que establece
con sus clientes, accionistas, proveedores y empleados y también con las
comunidades en las que desarrolla sus negocios vy actividades.

Este compromiso esta plasmado en el documento Compromiso de BBVA en
Materia de Derechos Humanos, donde se detalla su ambito de aplicacion, 10s
mecanismos que velan por el cumplimiento de los derechos humanos v la
adopcion de las medidas necesarias para resolver cualquier posible trasgresion.

Otras Politicas y Normas de Areas Funcionales

Ademas del Codigo de Conducta para los empleados, Grupo BBVA se ha
dotado de otros instrumentos especificos para la gestion de 1os compromisos
basicos en cada area funcional. Los mas importantes son:

- Reglamento interno de conducta en el ambito de los valores.

« Estatuto de la Funcion de Cumplimiento.

- Estatuto del Consejero.

= Codigo ético para la seleccion del personal.

= Principios aplicables a los intervinientes en el proceso de aprovisionamiento
de BBVA.

« Principios basicos de gestion del riesgos y Manual de politicas de gestion del
riesgo.

- Norma de relacion con personas entidades de relevancia publica en materia
de financiaciones y garantias.

= Principios aplicables a los procesos de desinversion de bienes y equipos
propiedad del Grupo BBVA mediante oferta a sus empleados.
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= A través de los canales institucionales de Actitud Responsable recibimos
1,659 reportes, 40% mas respecto a 2011, de los cuales:

- Los casos de faltas de respeto a la dignidad de las personas fueron
162, 17% menores en comparacion con el mismo periodo del 2071.
- Los casos de fraude fueron 413,14% mas que en el afo 2011.

- Entro en vigor la nueva Politica de nexos familiares que ayudara a seguir
manteniendo la transparencia de la empresa en cuanto a la relacion que
existe entre sus empleados y proveedores.

- Participamos en el 4° Foro de Etica y Cumplimiento, en el cual participaron
60 empresas con el fin de tener un espacio de intercambio profesional de
las mejores practicas en temas de ética y cumplimiento.

= Se llevaron a cabo actividades de formacion tales como:

- Campana anual de reforzamiento del Codigo de Conducta llamada
‘Somos ejemplo de integridad”.

- Taller de integridad en los negocios a directivos y funcionarios, que en
su primera fase conto con 493 participantes y se diseno la estrategia
para formar a los empleados en una “cultura de integridad” gue iniciara
su difusion en el ano 2013.

indice | Perfil del Grupo | Informacion Financiera | Informacion de Responsabilidad Corporativa | Anexos

Banca Responsable

Compromiso

X Celebramos 80 anos Anexos
con la Sociedad

Cumplimientos Legales

Al 31 de diciembre de 2012, BBVA Bancomer no tenia registradas multas

ni sanciones por el incumplimiento de leyes o normativas relacionadas con
aspectos medioambientales, con el desempeno en la sociedad o con el
suministro vy el uso de productos y servicios que pudieran ser significativas en
relacion con el patrimonio, la situacion financiera vy los resultados consolidados.
Tampoco se habian detectado demandas relacionadas con actitudes de
discriminacion o violacion de los derechos humanos, o reclamaciones judiciales
de importancia sobre las condiciones laborales.

Compromisos y Acuerdos Internacionales
En BBVA Bancomer seguimos apoyando las siguientes iniciativas:

- Pacto Mundial de las Naciones Unidas.

- Iniciativa Financiera del Programa de las Naciones Unidas para el Medio
Ambiente.

« Principios de Ecuador.

- Principios para la Inversion Responsable de Naciones Unidas.
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Grupos de Interes

En BBVA Bancomer hemos identificado seis grupos de
interés principales, con los cuales nos hemos fijado un
compromiso gue, a lo largo del tiempo gue llevamos
trabajando juntos, se ha traducido en una relacion solida,
transparente vy a largo plazo.

GRUPOS DE INTERES DE BBVA BANCOMER Y COMPROMISOS CON CADA UNO

Banca Responsable

ACCIONISTAS
Crear mas valor de forma
sostenible en el tiempo.

CLIENTES
Buscar las mejores soluciones
gue hagan de BBVA
Bancomer su primera opcion.

SOCIEDAD T T EMPLEADOS
Contribuir de forma Un estilo de gestion
que genere entusiasmo

activa al desarrollo sos- o BBVA Bancomer —— y fadilite la formacién,

tenible de la sociedad lafor
en la que el Grupo esta la motivacion vy el

presente. desarrollo personal y
l l profesional.
REGULADORES PROVEEDORES

Encontrar en BBVA
Bancomer una aliado para el
beneficio mutuo.

Actuar con integridad y cumpir
rigurosamente la legalidad.
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Herramientas de Dialogo y Comunicacion
___________________________________________________________________________________________________|

Disponemos de diversas herramientas que nos permiten
escuchar a nuestros grupos de interés y conocer de
primera mano sus principales necesidades y expectativas
en torno a la empresa.

Existen tres vias por medio de las cuales dialogamos con nuestros grupos de
interés. La primera consiste en la relacion cotidiana de las areas de negocio

y de apoyo con cada uno de los grupos v la evaluacion periddica de nuestro
desempeno. En este grupo se ubican herramientas como la encuesta de
satisfaccion a empleados, la encuesta de satisfaccion a clientes y a proveedores.
También en este grupo se encuentra la participacion de las distintas areas de la
empresa en foros y asociaciones sectoriales y con los organismos reguladores.

La segunda esta a cargo del area de Responsabilidad y Reputacion
Corporativas, la cual elabora informes periodicos, producto del analisis de la
opinion publica y de las tendencias en sostenibilidad que obtiene de diversas
fuentes tales como el Reptrack y el GlobeScan, y de otros analisis especializados
de BBVA Research.

La tercera consiste en la informacion cualitativa que obtenemos por medio de las
sesiones de didlogo directo gue organiza el darea de RRC junto con expertos en la
materia, exclusivamente para conocer la percepcion gue tienen grupos de interés
clave sobre el desempeno en responsabilidad social de BBVA Bancomer. Para ello
utilizamos herramientas como focus groups, mesas redondas y paneles.

Anexos N\ 45


http://www.bbvaresearch.com

Principios, Politicas

vy Grupos de Interés Inclusion Financiera

Educacion Financiera

Contamos con diversos medios para comunicar y mantener actualizados a
nuestros grupos de interés sobre los logros y novedades mas importantes de
BBVA Bancomer vy de sus filiales, siendo el principal nuestro Informe Anual.

Dentro de nuestros canales de comunicacion externa estan las sucursales, la
Linea Bancomer, el portal de internet y diversos medios de prensa (periodicos,
revistas, encartes, correos directos, television y radio, entre otros). En cuanto a
comunicacion interna tenemos el portal Para ti de RRHH, la revista electronica
interna de BBVA Bancomer y de Seguros Bancomer v la revista de comunicacion
interna Conecta-T.

Asuntos Relevantes

La estrategia de responsabilidad corporativa de BBVA Bancomer se desprende
de una serie de asuntos relevantes que han surgido de los procesos de consulta
y didlogo que la empresa realiza con sus grupos de interés en torno a cuatro
grandes ejes: educacion financiera, inclusion financiera, banca responsable y
compromiso con la sociedad.

En 2009 desarrollamos una metodologia gue nos permite consolidar la
informacion obtenida de las distintas herramientas de didlogo, para asi obtener
los asuntos mas relevantes para cada uno de nuestros grupos de interés.

A esta investigacion la denominamos Andlisis de Materialidad y Asuntos
Relevantes y contiene la metodologia utilizada, las fuentes de informacion, la
grafica de asuntos materiales y el seguimiento que se la ha dado a cada uno
de ellos. Hasta el momento hemos realizado tres de estos analisis y pueden
ser consultados en los Informes de Responsabilidad Corporativa de BBVA
Bancomer.
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Avances 2012

= Después de tres anos consecutivos realizando el andlisis de materialidad, este
ano tormamos la decision de hacerlo de manera bianual debido a dos razones.
La primera, gue los asuntos no varian de manera sustancial de un ano a otro,
tan solo su nivel de importancia se acrecenta o disminuye. La segunda, para
tener tiempo suficiente a que se le de un adecuado seguimiento a los asuntos
detectados de manera gque sean integrados en la gestion de la empresa.

» Los asuntos relevantes que surgieron del Analisis de materialidad 2011, vy
gue siguen vigentes este afno son: atencion al cliente mas personalizada,
inclusion financiera focalizada, capacitacion a empleados, mayor cobertura
a la educacion financiera y mejor comunicacion de la RRC. A lo largo del
informe reportamos los avances que hemos alcanzado en cada uno.

= Del analisis de opinion publica de 2012 destacaron cinco temas a los que
los mexicanos otorgaron mayor importancia: inseguridad y delincuencia,
desempleo, corrupcion, contaminacion y educacion. Hacemos una mencion
especial de como estamos atendiendo estos asuntos dentro del informe.
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Impacto de BBVA Bancomer en la sociedad

Este ano BBVA Bancomer ha avanzado en generar
algunos indicadores nuevos aue permitan una mejor
medicion del impacto social de la empresa.

Basandonos en los sistemas de escucha vy didlogo con los grupos de interés,
y atendiendo a la vision estratégica del Grupo BBVA, se ha iniciado un nuevo
programa estratégico denominado “Balance Social” cuyo objetivo es inventariar
el impacto social y econémico de BBVA en el desarrollo de las sociedades en
las que tiene presencia, impactos derivados tanto de los programas sociales
gue se vienen impulsando, como sobretodo de la actividad financiera principal.

Uno de los principales indicadores sobre el que hemos estado reportando es
el del Valor Economico Afiadido (EVA) desglosado por grupo de interés vy el del
Valor Econdmico Generado, Distribuido y Retenido (VEGDR), y se encuentra
disponible en el apartado “Informacion relevante” de este informe.
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Indicadores de impacto social BBVA Bancomer 2012

Puestos de trabajo creados 3,294
Remesas pagadas por BBVA Bancomer @ 56%
Numero de microcréditos concedidos 32,122
Numero de PyMEs financiadas 110,069
Numero de viviendas financiadas 32,911
Nifos becados en programas de educacion en México 19,910
Contribucion fiscal © 42,969

(1) Porcentaje con relacion a todas las remesas que se pagan en bancos mexicanos

(2) Créditos colocados acumulados al cierre de cada ano

(3) Se incluyen los pagos por impuestos sobre sociedades, VA tanto propio como recaudado de terceros, tributos locales y tasas,
retenciones por IRPF y por otros impuestos repercutidos por terceros, los pagos a la Seguridad Social, tanto por la cuota empre-
sarial como la del trabajador, vy los pagos realizados durante el ejercicio 2012 por litigios fiscales. En millones de pesos.

Alcance: BBVA Bancomer

Anexos N\ 47



Principios, Politicas

v Grupos de Interés Inclusion Financiera

Educacion Financiera

Educacion Financiera

Desarrollar las habilidades gue les permitan a las familias
mexicanas utilizar los servicios financieros de manera
responsable, y de esta manera incrementar su bienestar,
es una de las prioridades de nuestra estrategia de
responsabilidad corporativa.

Adelante con tu futuro

Son ya cinco anos desde gue iniciamos con Adelante con tu futuro, el
programa de educacion financiera de BBVA Bancomer y cuya mision es
empoderar al publico en general con una competencia basica que les permita
usar los servicios financieros a su favor.

Clientes y no clientes han podido cursar de manera gratuita los cinco talleres
basicos de finanzas personales mas los dos modulos dirigidos a PyMEs en las
271 aulas fijas ubicadas en 14 de las principales ciudades del pais. También
tenemos disponibles 15 aulas moviles y 15 eqguipos moviles que se utilizan
para llevar los talleres a las instalaciones de las empresas, asi como a traves del
sitio www.adelantecontufuturo.com.mx

Estamos muy satisfechos con los resultados obtenidos con este programa
ya gue nuestros analisis muestran una relacion positiva entre la educacion
financiera y la mejora de la conducta de los participantes a nuestros talleres.
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Iniciamos el proyecto Valores de futuro, para desarrollar en los nifios de
primaria y secundaria valores asociados al manejo de dinero, por medio de
talleres predisefiados, que permiten lograr aprendizajes esperados en diferentes
asignaturas del programa de estudios de educacion basica en México. A la
fecha hemos impartido mas de 13,000 talleres a alumnos de escuelas publicas
y privadas en diversos estados de la Republica Mexicana.

Avances 2012

- Desde el lanzamiento de Adelante con tu futuro en el ano 2008, se han
impactado a mas de 1'400,000 participantes de publico en general, a
través de distintos canales: 300,000 participantes de 815 empresas;
90,000 participantes de 20 universidades; se han generado mas de
85’000,000 de impactos con algun tip de finanzas personales; y se han
entregado talleres a empleados del Grupo Financiero BBVA Bancomer, con
un alcance superior al 90%.

- Incrementamos nuestra oferta educativa de finanzas personales con
dos talleres nuevos: Fondos de Inversion y Medios electronicos bancarios.
En esta etapa inicial, se han impartido mas de 73,000 talleres del primero
y se espera el mismo éxito para el taller de Medios electronicos bancarios
que inicio operaciones a partir del 3 de diciembre.

» Seguimos participando en la Semana Nacional de la Educacion Financiera
organizada por la Comision Nacional para la Defensa de los Usuarios de
las Instituciones Financieras (Condusef), donde nuestros expertos imparten
conferencias e intercambian Mejores experiencias.
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- En el marco del mes de la educacion financiera para negocios PyMEs,
se presentaron los dos talleres desarrollados el ano pasado para apoyar
la creacion y el crecimiento de los pequenos y medianos negocios de
nuestro pais: Negocios PyMEs: el crédito y Negocios PyMEs: el flujo de
efectivo, de los cuales a la fecha se han impartido mas de 18,000 y 8,000
respectivamente.

= Desarrollamos un nuevo formato de imparticion de talleres a través de
tecnologia convencional no electronica, tales como historietas, calculadoras
pre-impresas vy juegos didacticos, para abarcar a distintos sectores de
la sociedad que no tienen acceso a la tecnologia computacional y/o no
cuentan con los conocimientos necesarios para su manejo. Esta oferta
educativa ha impartido hasta esta fecha mas de 120,000 talleres, creando
ademas nuevas fuentes de trabajo para al menos 55 personas.

= Se han impartido 129,288 talleres de finanzas personales a los empleados
del Grupo.

- Continuamos incrementando la conciencia sobre la importancia de
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Datos de participacion del programa
Adelante con tu futuro

656,339

413,214

303.539
o=

77,385

225,875

111.814 O

la educacion financiera entre la poblacion en general con nuestra
participacion en eventos surgidos a partir de sinergias internas y externas
con autoridades, universidades y otras empresas. Destaca la colaboracion
en actividades de educacion financiera gremiales con instituciones como la
ABM, la SEP, Condusef y el Banco de México.

» Hemos incrementado la interaccion con nuestros participantes a traves
de nuestra plataforma digital, cerrando este afio con mas de 30,000
seguidores en nuestras redes sociales como twitter, facebook y youtube, lo
que ha provocado mas de 200,000 visitas durante este ano al sitio www.
adelantecontufuturo.com.mx y que han contribuido de manera notable a
la participacion de talleres en linea.
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Personas participantes
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INclusion Financiera

La inclusion financiera es uno de los cuatro ejes
estratégicos de la Politica de Responsabilidad
Corporativa. Nuestro reto consiste en acercar los
servicios financieros a los 271.2 millones de mexicanos
gue aun no tienen acceso a ellos.

Bancarizacion

La estrategia de bancarizacion de BBVA Bancomer, gue inicio en 2007, busca
facilitar el acceso de la poblacion a los servicios financieros construyendo una
oferta especial consistente en tres pilares fundamentales:

- Una cuenta de bajo costo.
 El fomento del uso de canales distintos a nuestras sucursales.
= La innovacion en plataformas tecnologicas.

Con esto buscamos construir una banca mas cercana a la gente que mejore
su calidad de vida y posibilite un crecimiento econémico inclusivo en
México.

Segmento express

Continuamos innovando para ofrecer a las personas que no se encuentran
bancarizadas, en especial a las de bajos ingresos, canales alternativos a las
sucursales bancarias que sean de bajo costo, rapidos, seguros y accesibles
tales como: Caja express (corresponsales no bancarios) y Bancomer movil, asi
como productos acordes al perfil de este segmento consistentes en Cuenta
express, Seguros express y Crediton express.
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Como parte de Bancormer movil, lanzamos al mercado el servicio “Dinero movil
BBVA Bancomer”, mediante el cual es posible enviar dinero a un tercero para
que éste lo retire en un cajero automatico BBVA Bancomer sin tarjeta y, por lo
tanto, sin que dicho tercero sea cuentahabiente.

Mediante este servicio estamos acercando la infraestructura bancaria a la
poblacion no bancarizada, que se beneficia de la red de cajeros automaticos
mas grande de México (cerca de 8,000 dispositivos) distribuida por todo

el pais, que sumada a la alta penetracion de la telefonia celular (mdas de 80
millones de lineas en un pais de 120 millones de personas), ofrece una
alternativa comoda, rapida y sencilla para el envio de fondos.

Otro servicio innovador es el de Celularizate, gue en alianza con Coca-Cola
FEMSA, tiene como objetivo principal incluir financieramente a los peguenos
establecimientos comerciales y a sus clientes desarrollando productos y
procesos alternos a la operacion en sucursal, enfocados a la reduccion del
uso de efectivo con los beneficios asociados en términos de seguridad y
disminucion de costos transaccionales.

Celularizate consiste en proveerle a los detallistas una aplicacion que les permite
ofrecer a sus clientes nuevas formas de pago, realizar pagos electronicos a

sus proveedores y habilitarlos para la venta de productos financieros y no
financieros.

Avances 2012

= Nuestro modelo esta transformandose hacia una disminucion de sucursales
y cajeros automaticos para fomentar la utilizacion de otros medios mas
sencillos como corresponsales, banca movil y practicajas.
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- Con la Cuenta express, gue permite convertir el celular en una cuenta
bancaria de contratacion inmediata, facil uso, bajo costo y muy segura,

alcanzamos este ano

999,297 clientes.

« A través de la red de Corresponsales no Bancarios (CNB), donde nuestros
clientes pueden realizar operaciones bancarias durante todo el ano vy fuera de
los horarios de sucursales, se alcanzaron los 20,750 puntos de atencion, lo que
supone un incremento del 15% con respecto a 2017, Se realizaron un total
de 31.9 millones de transacciones, un 59.5% mas que en el ano anterior. Se
incorporaron a la red de CNB certificados a las Farmacias Guadalajara, 7 Eleven

y Merco.

« BTS (Bancomer Transfer Services) proceso el 40% de las remesas electrénicas
enviadas a México durante 20712, mientras que BBVA Bancomer pago el
56% de las remesas electronicas pagadas en bancos del pais. Esta actividad
supuso un total de 28 millones de transacciones por un volumen de

$10,377 millones de

dolares.
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FuNdacion
Microfinanzas BBVA

La Fundacion esta comprometida con, vy trabaja para

el éxito de sus clientes: los emprendedores en la base
de la piramide. En cuanto al perfil de los clientes de

la Fundacion, el 60% de los clientes que atiende son

mujeres.

En el marco del compromiso de BBVA con la inclusion financiera, se cred

en 2007 la Fundacion Microfinanzas BBVA, con el objetivo de promover el
desarrollo econdmico vy social sostenible de las personas mas desfavorecidas de
la sociedad, mediante las microfinanzas productivas.

La Fundacion, cuyo ambito de actuacion es América Latina, tiene dos lineas de

2010 2011
- - R actividad. Una principal. la creacion de una Red de Entidades Microfinancieras
Numero de clientes activos @ (en 16.3 18.1 20 en la region, y otra complementaria, que es el desarrollo de iniciativas que
millones) contribuyan a transformar el sector microfinanciero, especialmente en el ambito
Numero de sucursales 1,985 1.791 _ del fortalecimiento del buen gobierno corporativo y el capital humano, de
Nimero de cajeros automaticos 6.760 7608 _ manera filantropica y abierta al sector.
Numero de transacciones del
Servicio de transferencias 15'684,366 16'572,396  [lEerloreh/ )
electrénicas (BTS)
(1) Cliente activo es aquel con saldos superiores a cero. Alcance:BBVA Bancomer
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Banca Responsable

La gestion socialmente responsable de BBVA Bancomer
abarca desde el diseno de sus productos vy la gestion
de sus riesgos, hasta el poner al cliente en el centro del
negocio, el uso eficiente de los recursos y mantenerse
COMO UNa buena empresa para trabajar para sus
empleados.

Orientacion al Cliente

Calidad, Satisfaccion y Atencion

Poner al cliente en el centro del negocio nos permite proporcionarle un
servicio que cumpla con sus expectativas de mejorar la atencion que le
brindamos con un trato mas personalizado.

En la busqueda constante por entender mejor las necesidades de los clientes,
se realizaron profundas transformaciones en los sistemas de medicion gue nos
permiten obtener informacion focalizada para aumentar nuestros indices de
satisfaccion.

Nuestros estudios arrojan gue los clientes de BBVA Bancomer buscan
seguridad, confiabilidad, transparencia, accesibilidad, inmediatez y sencillez. Por
ello, disenamos un nuevo modelo para otorgar un servicio de calidad que

se basa en cinco comportamientos: amabilidad, asesoria correcta al cliente,
congruencia, empatia y atencion rapida.
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Una de las herramientas mas relevantes en la apuesta por la mejora en la
satisfaccion del cliente ha sido la Unidad Especializada (UNE Bancomer), una
figura independiente y con capacidad de resolucion propia creada por BBVA
Bancomer para que funja como defensor del cliente de la mano de Condusef.
Cuando una gueja o reclamacion no fue resuelta por los canales tradicionales
(sucursales, Linea Bancomer, bancomer.com, etc.) nuestro cliente puede acudir
a la UNE Bancomer como una segunda Instancia.

Avances 2012

- Para atender las necesidades de agilidad, rapidez y asesoria en venta, gue
expusieron nuestros clientes en las encuestas de satisfaccion, se redisend un
nuevo circuito que permite la contratacion de tarjeta de crédito reduciendo
el tiempo de espera de 40 a 7 minutos y con una mejor asesoria sobre su
uso y beneficios. Esta simplificacion de procesos vy tiempo permitirda mejorar
la calidad de la venta y el proceso de admision del cliente.

- Para mejorar la atencion al cliente implementamos medidas como la
contratacion de mas ejecutivos de autoservicio gue brindan asesoria a los
clientes sobre como utilizar los dispositivos, una campafna de dos semanas
para sustituir cerca de 2,500 dispositivos de autenticacion vy la eliminacion
de banners en el sistema interactivo de voz de la Linea Bancomer.

- Con las medidas anteriores logramos hacerle al cliente la vida mas sencilla
al disminuir tiempos de fila de sucursales, crearles auto dependencia y
disminuir el tiempo de espera en llamadas, entre otros.
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- Las principales incidencias en productos y servicios en 2012 fueron:

Negocio

Seguros Otros
1,552 5,367

Cobranza Finanzia
1,297

Cheques y Ahorro nﬁ
3,512

Cobranza Bancaria o———o TOta |
. 58,171

Tarjeta de Débito o— ol
3,010 )

Tarjeta de Crédito Bancaria
15,828

Cajeros Automaticos
11,562

Banca Comercial
2,549

; Tarjeta de Crédito Finanzia

Burd de Crédito 7.159

4,268

Alcance: BBVA Bancomer
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« Los resultados de las reclamaciones ante la UNE se comparten a mayor
detalle con los duenos de los procesos a fin de conocer bajo qué causas se
reciben las solicitudes de manera que podamos corregirlas.

» La UNE sigue siendo un referente en cuanto a mejores practicas frente a
la Condusef, con quien continuamos trabajando en proyectos conjuntos
en beneficio de los usuarios de la banca en México, tales como el sistema
de gestion electronica, gracias al cual ha logrado disminuir el tiempo
promedio de atencion de controversias de 53 dias en el 2006 a 18 dias
en 2012; la gestion inmediata telefonica, que nos permite resolver en una
sola llamada vy sin papel, las inconformidades presentadas; vy la audiencia
de conciliacion telefonica, para evitar que nuestros clientes se trasladen
hasta la delegacion.

= La UNE sigue participando en el programa de radio “No tires tu dinero”, por
medio del cual el conductor invita a los clientes de bancos a exponer en
Vivo sU problematica, para lo cual un representante del banco atiende en el
momento la situacion.
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Reclamaciones presentadas ante la UNE De las controversias presentadas ante Condusef

2010/ 10.95 Numero promedio
2011/ 10.73 de dias para resolver
48,980

una reclamacion Varios Tarjeta de crédito
2012/ 10.34 Cuenta de nédmina

42,677

Créditos Personales D—l

Chegques o—o

Cuenta de ahorro o———

Tarjeta de débito
Alcance: BBVA Bancomer

2010 2011 2012

B Resueltas totalmente a favor del cliente
Resueltas a favor del banco
Total de reclamaciones presentadas (UNE)
Reclamaciones internas (SAC)
Numero de reclamaciones ante la autoridad suprabancaria

(1) Informacion de enero a diciembre de 2012
Alcance: BBVA Bancomer
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Comunicacioén Transparente, Clara y Responsable (TCR)

En congruencia con el objetivo de hacerles la vida

mas sencilla a nuestros clientes, en BBVA Bancomer
establecimos el compromiso para que toda la
comunicacion de nuestros productos y servicios en
todos los puntos de contacto y relacion con el cliente sea
transparente, clara y responsable (TCR).

Este compromiso se recoge en el “Manual de comunicacion TCR”, el cual define los
criterios basicos de actuacion y las pautas de conducta necesarias, que se resume
en 5: sencillez, transparencia, claridad, responsabilidad e integridad.

Esta nueva forma de comunicar en un lenguaje sencillo, amigable y de facil
entendimiento contribuira a que los clientes tomen las mejores decisiones
financieras.

Publicidad Responsable

La informacion que proporcionamaos a nuestros clientes es clara y transparente,
tal y como lo exige la Ley para la Transparencia y Ordenamiento de los Servicios
Financieros. Nuestra publicidad, contratos y estados de cuenta incluyen datos de
facil lectura y comprension para gue los usuarios tomen decisiones con el debido
conocimiento.

Continuamos trabajando por una comunicacion comercial y publicidad
responsables en colaboracion con distintos organismos tales como la Asociacion
de Bancos de México (ABM), el Consejo Nacional de la Publicidad y la Comision
Nacional para la Proteccion y Defensa de los Usuarios y Servicios Financieros.
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Acceso al Crédito
Uno de los principales factores gue limitan la obtencion de créditos bancarios es
la situacion econodmica en general. En este contexto, BBVA Bancomer mantiene

SuU compromiso por apoyar a sus clientes y al sector productivo del pais
ofreciéndoles financiamiento adaptado a sus necesidades.

Avances 2012

Créditos otorgados a PyMEs
40,608

32,932

21,271
6,184

2,987

2010 2011 2012

Il Numero de créditos otorgados

Monto en millones de pesos

Créditos otorgados mayores a 2 millones de pesos. Alcance: BBVA Bancomer
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» Otorgamos un 23% mas de créditos a PyMEs gue el afio anterior y por un
monto 40% mayor.

- Junto con el Gobierno Federal, apoyamos a las PyMEs a través de los siguientes
programas:

- Programa de emprendedores con la Secretaria de Economia- 66 créditos
por $22.8 mdp.

- Programa de modernizacion integral “MicroNegocios a bancarizar”-219
créditos por $27mdp.

- Programas emergente de reactivacion economica a Oaxaca, Chiapas,
Tabasco, Sinaloa y Acapulco por sequias -380 creditos por 240 mdp.

- Lanzamiento de crédito para PyMEs de menor antigliedad -111 clientes
por $47 mdp.

= Continuamos encauzando a la comunidad PyME a través del blog
wWww.yosoypyme.net/, una plataforma donde brindamos asesoria empresarial
en colaboracion con otras empresas y organizaciones afines.

« Este ano hemos logrado incluir a mas de 100,000 clientes a nuestro programa
de membresias PYME, gue busca impulsar soluciones de valor agregado para
el eficiente manejo de efectivo de los negocios, tales como administracion de
nomina, fondos de inversion, pago de impuestos, entre otros.

« Por cuarta ocasion fuimos reconocidos con el Galardon PyME a la mejor
institucion bancaria para el fomento de las PyMES vy los emprendedores.
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Seguridad, Proteccion al Cliente y Continuidad del
Negocio

Nuestra estrategia de seguridad contempla medidas
para prevenir situaciones tales como fraudes en
tarjetas bancarias y ciberdelitos, asi como para reforzar
la seguridad en sucursales vy la proteccion de datos
personales.

La inseguridad vy la delincuencia se han convertido en temas de la mas alta
relevancia para los mexicanos. Para BBVA Bancomer es una prioridad por o
gue trabajamos en varios frentes para proteger la seguridad de los clientes
y usuarios de nuestros servicios, por un lado, y de nuestros empleados vy el
negocio, por el otro.

En casos de emergencia como catastrofes naturales, pandemias o conflictos
sociales, hemos implementado un Plan de Continuidad de Negocio que nos
permite tomar las medidas necesarias para gue nuestra actividad no se vea
afectada.

Avances 2012

« L.a Direccion de Seguridad Institucional refrendd su certificacion bajo la
norma 1SO 9001:2008 en los procesos de Proteccion civil, Seguridad
bancaria y Prevencion de fraudes y robos, entre otros.

- Iniciamos la renovacion de la plataforma del sistema de alarmas para
sucursales, la cual supone una innovacion tecnoldgica para la gestion de
la seguridad bancaria ya que incorpora nuevas funcionalidades para esta
actividad y mejora su fiabilidad en la comunicacion de los eventos gue se
presentan en la red de oficinas, en materia de seguridad.

» Desarrollamos un seguro de asalto, el cual brinda beneficios tales como la
reposicion del importe retirado de la cuenta de débito en caso de robo o
asalto dentro de las 24 hrs. siguientes.
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» Contamos con un servicio de diagnostico y reaccion en caso de correos
sospechosos o fraudulentos a través de la cuenta CERT@bbva.com

= Continuamos con la campaha de comunicacion interna iSi, segurol para dar
a conocer a nuestros colaboradores la Ley Federal de Proteccion de Datos
Personales (LFPDP) para su correcta aplicacion.

= Se llevo a cabo la Semana de la Seguridad de la Informacion 2012 con
actividades que ayuden a que nuestros empleados tengan un mejor
cuidado de la informacion que manejan.
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Disero responsable de productos y servicios
Paga bien, paga menos

Continuamos premiando a los clientes que son puntuales en sus pagos de
tarjeta de crédito con nuestro programa Paga bien, paga menos (PbPm),
mediante la disminucion de su tasa de interés.

Desde su lanzamiento en 2009, hemos logrado importantes beneficios como el
empoderamiento de nuestros clientes para que utilicen el crédito a su favor,
poner en practica los principios de salud crediticia de educacion financiera y
ofrecer tasas de interés competitivas.

Avances 2012

« EI 53% de los clientes de BBVA Bancomer que cuentan con una tarjeta de
crédito estan inscritos en este beneficio, 34% mas gue el afio anterior.

= Durante el primer semestre de 2012, inscribimos a todos los clientes
preaprobados al programa de manera automatica, sin embargo, cambiamos
la estrategia a partir de julio para que fuera el cliente quien llame a Linea
Bancomer vy se inscriba. De esta forma estamos asegurando que el cliente sea
consciente de los atributos que le ofrece PbPm y sea un participante activo.
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Paga bien, paga menos

2°407,331 6%

2°299,763

748,063

2010 2011 @ 2012

(1) Debido a cambios en el método de medicion, las cifras de Numero de clientes inscritos en el programa
2011 cambiaron a las reportadas en el informe anterior.

Alcance: BBVA Bancomer = Porcentaje de las cuentas adheridas que disfrutaron

de un decremento en el tipo de interés
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Fondo B+EDUCA

Nuestro fondo de inversion con causa, el Fondo
B+EDUCA, es el primero en su estilo en México ya que
ademas de obtener altos rendimientos, los inversionistas
tiene la oportunidad de contribuir a la educacion en
Mexico.

Por medio del B+EDUCA los inversionistas donan el 25% de los rendimientos
obtenidos en el mes para becar a jovenes con un alto nivel académico a traves
del programa de Becas de Integracion Por los que se quedan de la Fundacion
Bancomer.

Avances 2012

- Gracias al apoyo de 27,439 inversionistas responsables, recaudamos
mas de 60 millones de pesos, un 73% mas gue el ano anterior.

Fondo B+Educa

2010 2011 2012

24'808,683 38'465,262.12 66'739,063

Importe de los

donativos -
Operaciones 116,715 156,655 233,496
Inversionistas 15,410 17,844 27,439

Alcance: BBVA Bancomer
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Otros Productos y Servicios

Contamos con una extensa gama de productos v servicios disefados con el fin
de satisfacer las necesidades de sectores especificos, tales como:

- Tarjeta IPN-Bancomer: Lanzada el aho pasado, a través de la tarjeta de crédito
IPN-Bancomer aportamos el 2% de la facturacion a la Fundacion Politécnico
con el fin de apoyar a la educacion superior tecnoldgica en Meéxico. Con
los recursos recaudados hasta la fecha se han apoyado proyectos como
la instalacion de aulas prefabricadas en diversos centros de estudios para
atender la creciente demanda de alumnos v el apoyo al programa Factor de
Transferencia “TRANSFERON" que invierte en la mejora de la infraestructura de
los laboratorios, para una eficiente atencion a los pacientes, entre otros.

- Hipoteca Selecta: LLanzamos este producto junto con el Instituto del Fondo
Nacional de la Vivienda para los Trabajadores (Infonavit), el cual esta dirigido a
empleados del sector privado a los que se les ofrecen condiciones de financiacion
preferenciales.

- Tarjeta bancaria para vales de despensa: Es la primera tarjeta bancaria para vales
de despensa gue sustituye a los vales de papel y otorga ventajas a los clientes
tales como la seguridad, la disminucion de carga administrativa y una forma agil
de operar.

- Ahorro voluntario: e permite a los clientes realizar aportaciones voluntarias para
incrementar su saldo, con el fin de mejorar las condiciones de su pension al final
de su vida laboral o para realizar proyectos personales de corto, mediano vy largo
plazos.

- Tarjeta de crédito Micronegocios: Ofrece una linea de crédito para pequenos
empresarios con caracteristicas especiales, tales como 45 dias de financiamiento
sin intereses v lineas de crédito equivalentes a 15 dias de venta del negocio.

- Tarjeta Envios de dinero: Sustituye a la tarjeta Paisano a Paisano y ofrece canales
alternativos de uso como la Banca Movil, que alerta sobre la llegada de la remesa
mediante un SMS para disponer del dinero inmediatamente.
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Finanzas responsables

El riesgo forma parte del negocio bancario; es un elemento inherente a esta
actividad vy su gestion supone un reto diario para las companias del sector.

En el Grupo BBVA, es el Consejo de Administracion y la Unidad Central de
Riesgos del Grupo quien coordina nuestro sistema de gestion de riesgos; a
escala nacional, la Direccion General de Riesgos y Recuperacion de Crédito es
la encargada de esta tarea. Asi garantiza la gestion continua del riesgo en todos
los aspectos del negocio y se posibilitan una respuesta y una deteccion agiles

y ponderadas frente a las posibles amenazas desde todos los ambitos de la
empresa.

Integracion de Variables ESG en la Gestion de Riesgos

ESG obedece al acronimo inglés de ambiental, social y de gobierno corporativo.
Mediante la integracion de estas variables en la gestion del riesgo, BBVA
Bancomer pretende mitigar los riesgos extrafinancieros que pudieran

afectar al perfil crediticio de un prestatario o de un proyecto financiado y
consecuentemente poner en peligro tanto el repago de la deuda como
contravenir 10s principios corporativos de integridad, prudencia y transparencia.
Se trata por tanto de considerar de una forma integral los impactos de los
financiamientos de BBVA Bancomer en la sociedad.

Para integrar estos aspectos en el negocio se cret el Comité de Riesgos
Sociales, Ambientales y Reputacionales (SAR) presidido por el Director de
Riesgos del Grupo BBVA. EI Comité se reline dos veces al ano para impulsar

y dar seguimiento a la gestion de los riesgos reputacionales clave y de las
acciones gue fomenten la integracion de los riesgos sociales y ambientales en la
actividad de todo el Grupo.
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Principios de Ecuador

El Grupo BBVA se adhirio desde 2004 a los Principios
de Ecuador (PE), un conjunto de estandares promovidos
or el Banco Mundial, a traves de su filial, la Corporacion
inanciera Internacional (CFD), para determinar, evaluar
X gestionar los riesgos sociales y ambientales en el
iNnanciamiento de proyectos.

Los PE se aplican a los financiamientos de nuevos proyectos de importe superior
o igual a 10 millones de ddlares, a la expansion de proyectos que generen
impactos significativos y al asesoramiento en el financiamiento de proyectos.

En BBVA Bancomer no tomamos en consideracion el umbral minimo, sino

que los aplicamos a operaciones de cualquier importe y cualquiera que

sea el destino de aplicacion de los fondos: no solo a nuevos proyectos o
expansiones significativas sino también a construccion de proyectos, adquisicion,
refinanciacion, etc.

El analisis de PE esta incorporado en nuestros procesos internos de estructuracion y
aprobacion de proyectos. Este proceso incluye una due diligence social y ambiental
que se inicia con la asignacion de una categoria (A, B o C) que, basada en los
criterios de categorizacion de la CFl, refleja el nivel de riesgo ambiental y social

del proyecto. Para la sancion de toda operacion de financiamiento de proyectos,
ademas de la categorizacion preliminar se exige gque el expediente incorpore

el dictamen de cumplimiento de PE revisado por la unidad responsable de su
aprobacion.
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Ecorating

Hemos disenado la herramienta Ecorating gue nos permite valorar la cartera
de riesgos de empresas desde una perspectiva medioambiental. Se asigna a
cada cliente un nivel de riesgo crediticio en funcion de la combinacion de varios
factores: ubicacion, emisiones contaminantes, consumo de recursos, entorno
de la empresa susceptible de verse afectado de manera directa o indirecta por
ésta, presion legislativa vy fiscalizacion de aspectos medioambientales, por citar
algunos de los mas significativos.

Ecorating consiste en un cuestionario de 6 preguntas referentes a los siguientes
aspectos:

» Permisos para el servicio de agua potable.

- Permisos o constancia de uso de suelo.

» Permisos para el suministro de electricidad.

» Permisos especiales (licencias) emitidos por el estado o municipio.
« Sanciones administrativas de tipo ambiental.

« Sistema de Gestion Ambiental ( certificacion ISO 14001).
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Avances 2012

« Siete funcionarios recibieron capacitacion en el curso de ARAS (Analisis de
Riesgos Ambientales y Sociales).

« Financiamos tres proyectos bajo los Principios de Ecuador por un total
de $1,493.2 mdp: un parque edlico en Oaxaca, una terminal gasera en
Salamanca y una carretera que va de Mitla al Istmo de Tehuantepec.

Operaciones financiadas bajo los Principios

de Ecuador en México 2012

Categoria™® Numero Importe financiado por
de operaciones BBVA Bancomer (mdp)
A 1 73.2
B 2 1,420
C 0 0
Total 3 1,493.2

(1) - Categoria A: Proyectos con un impacto negativo significativo que puede afectar un area mayor que la que ocupa el proyecto.
- Categorfa B: Proyectos con un impacto negativo menor en la poblacién humana o en dreas de importancia ambiental
- Categoria C: Proyectos con un impacto sobre el medio ambiente muy pequefio o nulo.

Alcance: BBVA Bancomer

 El modelo de calificacion de Ecorating ya se encuentra desarrollado y
concluido asi como la elaboracion del manual de usuario y se tiene previsto
liberarlo para su uso en el primer trimestre de 2013.
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Prevencion del Lavado de Dinero y del Financiamiento
de Actividades Terroristas

Debido al contexto actual de lucha contra el crimen
organizado en México, sabemos gue se reguiere
de una especial atencion a la prevencion de delitos,
especialmente al de lavado de dinero.

Para BBVA Bancomer, evitar que sus productos vy servicios se utilicen con
finalidades delictivas es un reqguisito indispensable para preservar su integridad
corporativa y uno de sus principales activos: la confianza de las personas e
instituciones con las que diariamente se relaciona.

Para lograr este objetivo, hemos adoptado el Modelo Corporativo de Gestion
del Riesgo de Prevencion del Blanqueo de Capitales, el cual no sélo toma

en consideracion las regulaciones nacionales en materia de prevencion de
blanqueo, sino que también incorpora las mejores practicas de la industria
financiera internacional en esta materia, asi como las recomendaciones
emitidas por organismos internacionales como el Grupo de Accion Financiera
Internacional (GAF).

Avances 2012

» Dentro de las iniciativas gue hemos implementado para prevenir estos
delitos se encuentran: controles a los depdsitos de dolares en efectivo;
controles para el pago de envios de dinero; formalizacion del acuerdo
gremial para intercambio de informacion; controles para Sofomes y
acuerdos con las autoridades para el reporte de operaciones.
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30,350
26,522

23,095

2010 2011 2012

Participantes en actividades formativas en materia de
prevencion del lavado de dinero

Alcance: BBVA Bancomer

=+ Personas especialistas en actividades de prevencion del
lavado de dinero y financiamiento de actividades terroristas

- Para tener un mayor impacto en los cursos de prevencion de lavado de
dinero, este ano los desglosamos en 6 categorias distintas de manera que
se ajustara a las necesidades v al perfil de nuestros empleados.

Anexos
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Gestion Responsable de los

Recursos Humanos

Diversidad

El respetar la diversidad en todas sus formas como

parte de nuestros valores corporativos y hacer patente
con hechos estas conductas nos permite propiciar un
ambiente donde las personas pueden desarrollar su
talento vy ser eficientes y productivos sin menoscabo de su
calidad de vida.

Perfil de nuestros empleados

Con mas de 38,000 empleados vy presencia en los 31 estados de la Republica
Mexicana, BBVA Bancomer es una empresa que cuenta con un grupo de
profesionales muy diverso. Siguiendo los principios laborales del Pacto Mundial
y de la OIT, y bajo el liderazgo de la Direccion General de Recursos Humanos,
nuestro objetivo es atraer, retener y potenciar el talento de nuestros
empleados siempre desde el respeto a la diferencia y la inclusion.

Indice | Perfil del Grupo | Informacion Financiera

Informacion de Responsabilidad Corporativa

Plantilla por edad y género

2010 2011 2012

<25 18% 24% 17.5

25-45 69% 63% 69.2%

» 45 13% 13% 13.2%
Hombres 52.2% 53.4% 54.5%
Mujeres 47 2% 46.6% 45 5%
Total de empleados 34,082 35,337 38,868

Alcance: Grupo BBVA Bancomer

Plantilla por contrato y jornada laboral 2012

33,773 de planta 5,095 eventuales

Contrato
18.317

mujeres

15,456
hombres

2,865
mujeres

2,230
hombres

37,905 jornada completa 963 jornada parcial

Jornada Laboral

20,562 17,343 620 343
mujeres hombres mujeres hombres
Alcance: Grupo BBVA Bancomer
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No Discriminacion e Igualdad de Oportunidades
En BBVA Bancomer favorecemos la aplicacion efectiva del principio de igualdad
de oportunidades y de no discriminacion para fomentar la diversidad vy

gestionarla como ventaja competitiva.

Como parte de nuestro plan “Diversidad de género” trabajamos en tres temas
principales con ocho iniciativas corporativas:

1. Maternidad: Evitar que el periodo de maternidad sea un impedimento para
el desarrollo de la mujer en la empresa.

» Cobertura de bajas de maternidad con personas de similar capacitacion.

- Modelo corporativo de tutorizacion para facilitar la reincorporacion tras la
maternidad.

= Entrevista de seguimiento post maternidad a partir de los 9 meses tras la
reincorporacion.

2. Promocion y desarrollo: Crear condiciones de equidad para permitir el
desarrollo profesional de las mujeres.

= Métricas de seguimiento del desarrollo profesional de la mujer en la
empresa.

= Potenciar la identificacion vy el desarrollo del talento de la mujer en la
empresa.

= Incorporacion de la diversidad de género en la evaluacion de la actuacion
de los responsables.
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3. Sensibilizacion: Construir una cultura incluyente.

« Incorporacion de los conceptos claves de diversidad en los programas de
Formacion en liderazgo que se imparten.

» Desarrollo de dos cursos globales en formato e-learning de sensibilizacion en
diversidad, dirigidos a directivos v jefes de equipo vy resto de empleados.

Contamos con 1,180 mujeres ocupando puestos en mandos medios vy
directivos, 12% mas que el ano anterior.

Categoria de empleados por género

2010 2011 2012

Cargo Hombres Mujeres Hombres Mujeres Hombres Mujeres

Comité de Direccion

y Directores 63 1 62 5 60 5

Corporativos

Directivos 254 35 252 32 249 35

Mandos Medios 2,101 945 2,085 1,013 2,216 1,140

Especialistas 2,101 945 2,841 2,630 2,299 2.820

Fuerza Ventas 2,999 2,594 6,695 7,122 7,378 8,601

Puestos base 6,118 6,282 4,538 8,062 4,770 8,564
Alcance: Grupo BBVA Bancomer
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Avances 2012

- Integramos a nuestro equipo a 11 personas con discapacidad intelectual y 8
con discapacidad motriz y auditiva. Todo el proceso estuvo acomparnado de
platicas de sensibilizacion para todos los equipos donde se integraron personas
con capacidades diferentes (PCD) a fin de realizar una integracion efectiva.

» Desarrollamos un proceso para incluir de manera efectiva a personas con
discapacidad intelectual, buscando la actividad donde mejor pudieran
aportar y un seguimiento cercano con un supervisor.

» Creamos un sitio en intranet orientado a ofrecer informacion, compartir
conocimientos e intercambiar ideas relacionadas con la diversidad.

« Inauguramos una sala de lactancia en nuestro edificio corporativo como
apoyo para las mamas trabajadoras gue se encuentran en periodo de
lactancia.

» Desarrollamos dos guias: la Guia para lideres y madres trabajadoras v la
Guia de tutorizacion para todos los lideres del Grupo, las cuales brindan
informacion sobre distintos aspectos de la maternidad.

» El drea de Banca de Empresas y Gobierno (BEyG) cuenta con la certificacion

del Modelo de Equidad de Género MEG:2003, otorgada por el Instituto
Nacional de las Mujeres.
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Seleccion, Remuneracion y Desarrollo

Nuestro sistema de administracion de talento incluye un proceso de valoracion

El desempleo OCUpa el Segundo Iugar entre 10s temas de competencias que permite identificar las dreas de mejora de cada persona,
gque Mas preocupan a los mexicanos. Para BBVA su evolucion respecto de anos anteriores y definir conjuntamente con el
Bancomer es una gran responsabilidad continuar superior jerarquico un plan de desarrollo individual. Ademéds, la Politica
siendo una fuente de empleos estable y en continuo de Movilidad, lanzada el afo pasado, le brinda la oportunidad a cualquier
crecimiento. profesional interesado en postular su candidatura, impulsando asi la movilidad

del talento entre las distintas areas, tanto a nivel local como internacional.
En 2012 incorporamos a mas de 3,500 personas a nuestro equipo de trabajo.
Contamos con novedosas herramientas de seleccion tales como la bolsa de

trabajo Aplintate y el sisterma de Job-posting, los cuales aseguran el desarrollo Altas empleados
del talento, la transparencia en los procesos Y la igualdad de oportunidades. NGm. de empleados y 2010 2011 2012

Cabe destacar gue, no obstante que pertenecemos a una empresa global, el % del total ™ F M = M
93% de nuestros directivos son de nacionalidad mexicana.

<25 240 176 3,153 2,435 4,074 | 3,154

El nivel retributivo dentro de BBVA Bancomer se determina tanto por el 25-45 152 163 2,325 2,393 4,217 | 3,374
grado de responsabilidad que conlleva el puesto desempenado como por la <45 9 16 195 278 443 341
trayectonq profesional desarrollada pqr cada‘pe'rsona, con pIeno respeto a Total 7 419 10.779 15.603

la singularidad de cada empleado vy sin discriminaciones de ninguna clase.
Nuestros salarios promedio son un 50% superiores al salario minimo general
en el pais y en el caso de la posicion mas representativa en la empresa por
suU numero vy actividad, gue es la de cajero administrativo, su salario inicial
estandar es 230% superior.

(1) Se reportan altas reales. Alcance: Grupo BBVA Bancomer

Bajas empleados

. 2010 2011
Num. de
e , (@]
Rotacion por edad y género empleados F M F M F
2010 2011
Hombres 17.2% 27 7% <25 66 95 1,687 1,472 2,578 2,030
Mujeres 17.1% 24.5% 25-45 155 164 2,665 2,809 3,457 3,095
0 a 25 arios 28.7% 40.2%
<45 11 25 306 699 392 511
25 a 45 afos 14.7% 23.6%
Mas de 45 afos 9.6% 18.9% Total 570 9,638 12,063
Alcance: Grupo BBVA Bancomer (1) Se reportan bajas reales. Alcance: Grupo BBVA Bancomer
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Formacion
|

Nuestra inversion en formacion en 20712 fue de
$134'473,392 la cual nos permiti® aumentar las horas
de formacion por empleado de 63.7 a 65. Asimismo,
apoyamos a 108 empleados interesados en concluir sus
estudios o tomar algun curso de formacion continua.

Dentro del plan de formacion, este ano pusimos especial énfasis en la
integracion de contenidos en responsabilidad social tales como la
certificacion de riesgos en la banca de empresas y gobierno, dirigida a
ejecutivos vy directores de oficina de la red, seis cursos de prevencion de lavado
de dinero segmentados por destinatario para los mas de 35,000 empleados

y la tercera edicion del curso de educacion financiera con la participacion de
34,000 empleados.

También apoyamos en la mejora continua en calidad a través de capacitar y
adiestrar en protocolos de atencion de servicio y movilizacion de clientes en
la sucursal, con programas dirigidos tanto a empleados de sucursales como a
directores de la banca comercial.

Finalmente, incluimos en el programa de incorporacion de talento, a
estudiantes recién egresados o de poca experiencia laboral, con caracteristicas
especiales, limitaciones auditivas, visuales y/o motrices.
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Avances 2012

Formacion

Horas de Formacion por canales

2010 2011® 2012
Formacion presencial 843,422 614,894 1'190,694
Formacion a través de 1°090,269 1'730,179 1'241,729
e-campus
Total 1'933,691 2'316,632 2'432,423
Porcentaje de empleados 99% 96% 91%
formados

2010 2011 2012
Inversion total en formacion 113,000,000 135,485,280 134,473,392
(pesos)
Inversion en formacion por 3,426 3,953 3,683
empleado (pesos)
Horas de formacion por 58.6 63.1 65
empleado
Evaluacion de la satisfaccion 8.6 8.4 8.6
de la formacion®
Empleados que han recibido 32,987 34,278 36,515

formacion

(1Este afio se presenta una variacion en las cifras de 2011 ya que se reportan las cifras al cierre de diciembre de 2011, a diferencia
del ano pasado donde se reportaron las cifras al cierre de septiembre de 2011.
Alcance: Grupo BBVA Bancomer
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Horas de formacién por categoria de empleado 2012 Condiciones Laborales
Puesto Num. de participaciones Num. de horas Cli Lab |
Cajero 78,852 550,557 Ima Labord
Consultor 4,649 58,769 Nuestra blsgueda por mantener un clima laboral sano nos lleva a emprender
Director 25,095 280,821 distintas iniciativas en tres lineas: incremento de la satisfaccion, la motivacion
Ejecutivos 77.807 897.470 y el compromiso de los empleados . Para medir si estamos cumpliendo con
E alist 4858 64 067 este objetivo y encontrar areas de mejora contamos con cuatro herramientas
specialista ' ' principales: la encuesta de clima laboral, el diagndstico del Great Place to Work
Gerente 3.796 48,119 (GPTW), del Modelo de Equidad de Género (MEG:2003) y el indice de reputacion
JACs 17,208 125,552 interna RepTrack.
Subdirector 2,567 36,389
Avances 2012
Otros 41,337 370,678
Total general 256,169 2'432,423 « BBVA Bancomer se coloco en el 16° lugar de la lista del Instituto GPTW
(Great Place to Work) de las Mejores Empresas Para Trabajar en México con
Alcance: BBVA Bancomer ,
mas de 5,000 empleados.
« Aumentamos las horas de formacion por empleado de 63.1 en 2011 a 65 « En 2012 el indice de participacion en la encuesta de clima organizacional
en 2012. fue de 82% del personal del Grupo habilitado para participar.
« El nimero de empleados gue recibid formacion se incremento en un 6.5%. - Comenzamos con la implementacion del piloto del proyecto Nuevas Formas

de Trabajo (NFT) que promueve el trabajo remoto apoyado en las nuevas
tecnologias, el cual nos permite: flexibilidad de horarios, gestion por
objetivos, realizar funciones con movilidad y trabajar en equipo.

« En sucursales implementamos la figura de “half time” para dar la opcion a

empleados de laborar cuatro horas diarias, vy la de ‘part time” para tres dias
a la semana.
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Libertad de Asociacion: Representacion Sindical
Yy Resolucion de Conflictos

El didlogo vy la negociacion colectiva son para BBVA Bancomer la mejor
manera de solucionar conflictos y alcanzar consensos, de conformidad con las
regulaciones vigentes en México.

BBVA Bancomer cuenta con el contrato colectivo de trabajo mas completo

del sistema financiero, el cual define la relacion laboral con el 37.8% de los
empleados. Las instituciones bancarias en general se han caracterizado por
ofrecer compensaciones y prestaciones muy por encima de las que la ley
reguiere. BBVA Bancomer no solamente no es la excepcion, sino que también
otorga condiciones mas ventajosas que otras instituciones en el sector en algunos
rubros.

Cada dos anos se revisa con el Sindicato Nacional BBVA Bancomer de
Empleados de los Servicios de la Banca y Crédito y Actividades Financieras
relacionadas (SNAEBB), el Contrato Colectivo de Trabajo integralmente, donde
se reformulan las clausulas administrativas. El ano pasado los acuerdos fueron
mantener las prestaciones gue se otorgan a los empleados, asi como un
incremento salarial del 4.1%.
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28,367 empleados
SINDICALIZADOS NO SINDICALIZADOS

HOMBRES MUJERES HOMBRES MUJERES
3,806 6,939 9,374 8,248
10,745 17,622
Alcance: Empleados del banco unicamente
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Salud y Seguridad Laborales

Basados en la Politica de Salud Laboral, en BBVA Bancomer tenemos el
compromiso de brindar a nuestros empleados un ambiente sano y seguro para
que realicen sus tareas bajo las mejores condiciones posibles.

Avances 2012

« En el marco del programa Reto Vitalidad, lanzamos la herramienta
“Cuestionario vida saludable” en conjunto con la Clinica Mayo gue permite a
nuestros empleados conocer sus fortalezas, habitos vy riesgos para la salud
para generar un plan de accion personalizado.

« En el sitio Vida Saludable en intranet publicamos Utiles consejos para gue
en BBVA Bancomer mantengamos una vida bien alimentada, ejercitada
fisicamente y con un chequeo constante.

« Ampliamos el beneficio del servicio médico a los hijos de los empleados
que tienen entre 21 y 25 anos de edad y que alin son dependientes
economicamente.

 Impartimos una platica sobre menopausia y climaterio asi como una platica
sobre osteoporosis, a cargo de doctores expertos en la materia.

» Se llevo a cabo la Semana de Proteccion Civil 2012 en la cual contamos
con la presencia de la Subdirectora de Concertacion Sectorial de la Direccion
General de Proteccion Civil de la Secretaria de Gobernacion.
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- Como cada ano, los brigadistas de Proteccion Civil y el personal de
Seguridad organizaron un simulacro de evacuacion en el Centro Bancomer
con el proposito de fomentar en el personal una cultura de autoproteccion.

« Se llevaron a cabo campanas informativas para dar a conocer las acciones
a realizar antes, durante y después de un fendmeno sismico, huracan o

inundacion.
Ano 2010 2011 2012
Empleados 5,141 6,365 8,345
Dias 82,731 82,731 100,792

(1) Por un nuevo método de calculo, las cifras de 2010 y 2011 varfan con relacion a lo reportado los dos afos anteriores.
Alcance: Grupo BBVA Bancomer
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A través del programa Pasion por las personas, llevamos
a cabo iniciativas que se traducen en un elemento
fundamental de la oferta de valor que BBVA Bancomer
ofrece a sus colaboradores y familiares.

Nuestras iniciativas se engloban en tres programas principales:

» Préstamos personales: para vestido y calzado, consumo, automaovil,
hipotecario, personal y casas comerciales. Contamos con la herramienta
Prestanet que le permite al empleado simular diferentes escenarios en el
manejo de sus préstamos.

 Beneficios personales Bancomer: membresias a programas de descuento,
hoteles, impulso a vacaciones y reconocimientos por antigtiedad.

» Familia Bancomer: Actividades deportivas, sociales y culturales para
fomentar la integracion y el bienestar familiar.

Avances 2012

« Empleados usuarios del programa Membresia BBVA Bancomer: 92.2% de la
plantilla total.

« Numero total de empleados favorecidos por el programa Beneficios
personales: 117,843.
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- Actividades mas destacadas emprendidas por familia Bancomer:

- /4 Carrera Gente BBVA Bancomer: 20,000 participantes y un monto
recaudado de $642,440 pesos para el programa de becas “Por los que
se quedan”.

- Programa Emprendedores de verano: participacion de 407
emprendedores en todo el pais, de los cuales 147 fueron del D.F.

- Actividades deportivas: 19 actividades deportivas con un total de 4,778
participantes en el area metropolitana entre empleados y familiares.

- En los Juegos Bancarios participaron 164 deportistas de Grupo BBVA
Bancomer obteniendo en su conjunto: 179 medallas de oro, 162 de
plata y 116 de bronce.

- Con 8 medallas de oro, 7 de plata y 4 de bronce, resultamos
campeones en los Juegos Bancarios Culturales 2012.

- Liga de futbol profesional: en el verano, 15 nifos tuvieron la
oportunidad de participa en una clinica de futbol en Barcelona, Espana.

- Talleres culturales: dieciséis talleres de danza, fotografia y poesia, entre
otros, con 1,150 participantes entre empleados y familiares.

- Reconocimiento por antigliedad a 5,210 empleados.
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y Grupos de Interes con la Sociedad

Voluntariado Corporativo

Facilitamos a los empleados que muestran interés por participar en proyectos
sociales iniciativas en las que su conocimiento técnico y habilidades personales
son especialmente valiosos.

Nuestro plan de voluntariado se desarrolla en el marco de los programas
educativos que maneja Fundacion BBVA Bancomer, principalmente las Becas
de Integracion “Por los que se quedan”y la Olimpiada del Conocimiento Infantil.
Bajo la figura de “padrinos” y “madrinas”, 1os ejecutivos de las sucursales
efectlian tutorias de apoyo a los alumnos becados por el banco.

Avances 2012

« Con el programa de Becas de Integracion “Por los que se quedan” tuvimos a
796 empleados como voluntarios.

« Con la Olimpiada del Conocimiento Infantil 1,088 empleados donaron su
tiempo como voluntarios.

« Algunos de nuestros colaboradores hacen una aportacion voluntaria por
medio del descuento a su ndmina para apoyar a Hogar y Futuro A.C., una
institucion que promueve la adopcion legal y apoya que ninos abandonados
de O a 6 anos cuenten con el resguardo vy la calidez de un hogar,
alimentacion, atencion medica y educacion.
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La relacion de BBVA Bancomer con sus proveedores esta determinada por el Sistema de Homologacic’)n de Proveedores
Codigo de Conducta y se basa en el respeto a la legalidad, el compromiso con
la integridad, la concurrencia, la objetividad, la transparencia, la creacion de Seguimos avanzando en el proceso de homologacion de nuestros proveedores,
valor vy la confidencialidad. el cual consiste en validar aspectos financieros, operativos y de regulacion,

tales como el de Seguridad Social vy la Ley Federal de Proteccion de Datos. Esto
En BBVA Bancomer aspiramos a que nuestros proveedores cumplan como nos permite tener una mayor vision de la calidad financiera y operativa de los
minimo nuestros propios estandares en materia social y medioambiental, asi proveedores a fin de evaluar la continuidad de relacion comercial con ellos.
como con la legislacion vigente y los principios recogidos en el Pacto Mundial
de las Naciones Unidas. Contamos con un organismo certificador, el cual se encarga de realizar auditorias

anuales a los proveedores para verificar qgue cumplan con los criterios de la
Politica Global de Compras Responsables homologacion.
e
En el 2012 fue aprobada la Politica de Compras 2010 2011
Responsables del Grupo BBVA, concebida con el fin de ,
integrar aspectos sociales y medioambientales en todo Numero de proveedores 602 /41
el proceso de aprovisionamiento, asi como el plan de Numero de proveedores homologados 111 126
m.e(j'd,as derivado de la misma cuya |mplantaC|on se Porcentaje de compras a proveedores 32.44 86.30%
iniciara en el 2013. que han participado en el proceso de

homologacion
En México, la Direccion de Compras ya estd trabajando en las modificaciones NUmero de proveedores que no han 5 52 “
locales de la Politica de Compras Responsables para su aprobacion y publicacion. superado el proceso de homologacion
Numero de negociaciones electronicas 2,379 1,740

(1) Este nimero corresponde al total de proveedores gestionados en el programa de homologacion en 2012, de ahi su variacion
con anos anteriores donde se toma el total de proveedores.
Alcance: BBVA Bancomer
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Herramientas de Gestion y Aprovisionamiento « Contamos con un nuevo medio de comunicacion con los proveedores desde
nuestra pagina de internet bancomer.com gue nos permite recibir peticiones
Este afo, el 66.2% de los requerimientos de BBVA Bancomer a proveedores de prospectos y comunicarnos directamente con nuestros proveedores
se hizo a través de nuestra plataforma de comercio electronico Adquira. Por existentes.
medio de este sistema, se realizan solicitudes de oferta y pedidos automaticos,
entre otras operaciones, en un marco eficiente y transparente que optimiza el = Con el fin de mejorar en los productos v el servicio que nos brindan
proceso de negociacion y mejora el servicio ofrecido al cliente interno, ademas nuestros proveedores, hemos creado un buzon de guejas y sugerencias en
de gue fomenta la transparencia al ser totalmente auditable. la cuenta noconformidadesproveedoresmexico@bbvabancomer.com
Avances 2012
Encuesta de satisfaccion a proveedores del Grupo BBVA 2010-2012
- El porcentaje de compras a proveedores homologados fue de 72%. Pais1 Pais2 Pais3 México Pais4 Pais5
. o ~ Nivel de transparencia 4.60 442 457 461 4.43 4.48
» En la encuesta de satisfaccion gue el Grupo BBVA lleva a cabo cada dos afnos P
entre los proveedores de seis paises, obtuvimos la calificacion mas alta. Amabilidad en el trato 458 438 457 458 4.42  4.56
Respeto profesional 4.60 446 457 458 435 458
« Seguimos trabajando con proveedores locales, gue representan el 97.60% del Conocimiento del mercado 432 409 419 441 407 421
total, lo cual nos brinda la oportunidad de impulsar nuestra cadena de valor. Conocimiento del producto 421 404 394 496 308 413

Apoyo en la resolucion de problemas  4.38 408 414 434 410 4.41

1: Nada satisfecho 5: Muy satisfecho
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Gestion Ambiental

El compromiso de BBVA Bancomer con el medio
ambiente esta plasmado en su Politica Medioambiental,
la cual es supervisada y actualizada por un comité de
ecoeficiencia y compras responsables y que establece
Ccomo principales objetivos mejorar la gestion de |0s
riesgos medioambientales de sus operaciones financieras
y de inversion, integrar las variables ambientales en

el desarrollo de productos y servicios financieros

e influenciar positivamente en el comportamiento
ambiental de sus grupos de interés.

Ademas, la Politica Medioambiental recoge los compromisos suscritos por

el Grupo BBVA con algunas de las principales iniciativas internacionales en
este campo: el Pacto Mundial de las Naciones Unidas, la Iniciativa Financiera
del Programa de las Naciones Unidas para el Medio Ambiente (UNEP-FI), los
Principios de Ecuador, los Principios para la Inversion Responsable y el Carbon
Disclosure Project.

Plan Global de Ecoeficiencia

Este afilo concluimos con nuestro Plan Global de Ecoeficiencia (PGE) para

el periodo 2008-2012. Durante estos cinco afos hemos trabajado, bajo el
seguimiento cuatrimestral de indicadores clave de la Direccion de Inmuebles,
en iniciativas para alcanzar los siguientes objetivos en materia de reduccion de
impactos ambientales directos:
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+ Reduccion del 20% de las emisiones de CO, (objetivo por empleado).
« Reduccion del 10% del consumo de papel (objetivo por empleado).

« Reduccion del 7% del consumo de agua (objetivo por empleado).

« Reduccion del 2% del consumo de energia (objetivo por empleado).
« Incremento del 20% de los empleados en edificios I1ISO 14007.

» Obtencion de la LEED oro en las nuevas sedes corporativas.

Avances 2012

Emisiones de CO,:

Emisiones 2008 2009 2010 2011 2012
atmosféricas (t)

Total de CO, 115,675 108,236 110,019 120,213 132,666
emitido (1)

Total de CO, por 3.35 3.32 3.21 3.40 3.41
empleado ()

Emisiones directas 2,386 2,695 2,284 1,580 2,892
de CO, ®

Emisiones indirectas 113,288 105,541 107,735 117,053 129,772
co, ®

(1) El cdlculo del total de CO, emitido es el resultado de la suma de las emisiones directas (combustibles fosiles) y de las emisiones
indirectas (electricidad y viajes en avion)

(2) (O=toneladas métricas

Alcance: Edificios centrales y oficinas del banco
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Consumo de papel

Papel (t) 2008 2009 2010 2011
1,959,301

Total de papel
consumido (t)

1,821,9021

Total de papel - 55 61

consumido por

empleado (©)

Papel ecolégico
consumido (t)

1,813,870 1,879,573

(1) Del 2009 al 2011 todo el papel consumido fue ecoldgico.
(2) (D= toneladas métricas
Alcance: Edificios centrales vy oficinas del banco

» Nos vimos en la necesidad de cambiar nuevamente el papel ecoldgico por
papel bond debido a danos presentados en las impresoras.

« La cantidad de papel consumido aumentd debido a que la nueva Ley de
Transparencia nos exigid aumentar el tamano de letra en nuestros contratos
y otros documentos, asi como incluir en el Contrato Marco toda nuestra
cartera de productos.

indice | Perfil del Grupo | Informacion Financiera

Banca Responsable

Informacion de Responsabilidad Corporativa

Compromiso
con la Sociedad

Anexos

Celebramos 80 anos

Consumo de agua

Consumo de 2008 2009 2010 2011

agua (m3)
Total de agua 928,188 885,881 722,111 616,145 604,493
consumida (m?3)
Agua consumida
por empleado
26.9 27.2 21.18 17.43

anualmente (m?)

(1) (m*)=metros cuibicos
Alcance: Edificios centrales y oficinas del banco

- Entre 1as iniciativas implementadas para reducir el consumo de agua se
encuentran:

- El cambio de fluxdmetros en edificios corporativos
- El aprovechamiento de lluvia para riego de jardines
- La atencion de fugas en los inmuebles.
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Consumo de energia

Consumo de energia 2008 2009 2010 2011

Total de electricidad consumida® 202,416 Mw/h 196,944.16 Mw/h 195,894.48 Mw/h 226,215.86 Mw/h 225,668.68 Mw/h
(727.2 M) (705.6 MJ) (702 M) (813 M) (812 MJ)
Total de electricidad consumida por empleado 5.86 Mw/h 3.11 Mw/h 2.94 Mw/h 3.29 Mw/h
Total de gas natural consumido 147.81m? 125.38 m? 119.217 m? 113.86 m* 112.90 m?
5,278 MJ 4,477 MJ 4,257 MJ 4,066 MJ 4,032 MJ
Total de diesel consumido (gasoil) 47291 m? 489.95 m? 452.470 m? 406.05 m? 425.45 m?
16,889 MJ 17,498 MJ 16,159 MJ 14,501 MJ 15,194 MJ
(1) La unidad de medida GJ se us6 en el informe de 2008. Debido a la facilidad en la comprension de datos para todos los lectores, (3) MJ=Megajoule
se decidio cambiar a la unidad de medida MW/h en los informes de 2009 a 2012. Para hacer los datos de 2008 equiparables, se (4) La electricidad consumida procede de fuentes no renovables
reexpresaron en las nuevas unidades. Alcance: Edificios centrales y oficinas del banco

(2) Mw/h=Megavatio por hora

- Entre las medidas de ahorro de energia eléctrica en sucursales estan: reor- - Como parte de la nueva identidad en sucursales, continuamos actualizando
denamiento de gabinetes en iluminacion existente, actualizacion de interrup- la tecnologia en iluminacion para contribuir al ahorro de energia.
tores generales y alimentadores principales y alta intensidad luminica en « Nuestra nueva publicidad “lean”, o con eficiencia energética, nos permite
puntos clave. reducir el consumo eléctrico de un 82% por marguesina, lo cual significa el

15% en cada sucursal.
« Esta tecnologia también nos permite una reduccion en la emision de calor
en un 95%.
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42'233,160
Kildbmetros de viaje en avion 36'465,861
B Tramos menores a 452 km
Tramos entre 452 y 1,600 km
B Tramos mayores a 1,600 km
19'420,328
15170,472 18886,936 13'724,578 13111.660
11°245,866 i 12'048,691
8641,554
7'939,628
4'272,388
2133,374
791,690 261,292 |
I
2008 2009 2010 2011 2012
Alcance: Edificios centrales vy oficinas del banco
Kildbmetros de viaje en coche
9,960,431
Km coches de directivos
B Km coches de servicios
B Km coches de empleados
6784,650
7345308 7565235
4926,896
4130,389 . 3797,591
. 3834,959 ’
3,578,047
B —
3363,540
934,599 977,141
799,732 742.433 838,365
O
2008 2009 2010 2011 2012

Alcance: Edificios centrales y oficinas del banco
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Residuos gestionados
Papel y cartéon® Aparatos eléctricos y electronicos ®
766,610 67,613

443,768 43,295

324,720 324,614

308,276
20,650

2008 2009 2010 2011 2012 2008 2009 2010 2011 2012

» Ademas de los aparatos electronicos gestionados a traves de una comercia-
lizadora, se reciclaron 135,226 toneladas y se dieron en donacion 268,319
toneladas de equipo.
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2009

Videoconferencias

2010

Inclusion Financiera

Compromiso

. Celebramos 80 anos Anexos
con la Sociedad

Banca Responsable

Sede Corporativa LEED:

En 20710 iniciamos los trabajos de construccion de nuestras nuevas sedes
corporativas las cuales quedaran listas en 2014. La Torre BBVA Bancomer
tendra una capacidad para 4,500 personas, mientras gue el Centro operativo
BBVA Bancomer otras 4,200. Ambas sedes contaran con la certificacion LEED
(Leadership in Energy and Environmental Design), lo cual implicara un ahorro
considerable en energia, agua, reciclaje y gestion de recursos, asi como el que

Videoconferencias 1502 1541 1508 1815
Salas equipadas con 37 741 60 71
videoconferencias

Audioconferencias 13,700 23641  27.687
Telepresencias 226 139 144

(1) De las audioconferencias v las telepresencias no tenemos datos de 2008 pues se trata de iniciativas recientes.
(2) El niimero de salas equipadas con videoconferencias de 2009 incluye las salas del banco a nivel nacional
Alcance: Edificios centrales y oficinas del banco

« Aumentamos el nimero de salas equipadas con videoconferencias de 71

Energia >
en 2011 a 428 en 2012.

Certificaciones 1SO: 14001 de edificios Arquitectura B

Agua >

3,290 3,290

970 Recursos >

las personas trabajen en un entorno saludable.

_» Compromisos Certificacion LEED:

> 30%
Efecto invernadero

Ahorro

30-50%

-

75%

2008 2009 2010 2011 2012

Buildings certified pursuant to environmental standard 1SO: 14001

(1) Los edificios certificados son: Montes Urales 424 y Montes Urales 620, en el D. F.; Terranova y Chapultepec, en Jalisco; Plaza
Financiera, en Tijuana; 5 de Mayo, en Puebla; Centro Financiero Ledn, en Guanajuato; Sede Culiacan, en Sinaloa; Edificio Coldn, en
Yucatan y Edificio Valle Sena, en Nuevo Ledn.

Alcance: Edificios centrales y oficinas del banco
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Cambio Climatico

A nivel Grupo, hemos estado trabajando en un
diagnostico de nuestro posicionamiento en materia de
cambio climatico, de la mano de un especialista del sector
con el objetivo de formular una estrategia integrada en
esta materia.

Avances 2012

» En linea con el compromiso del Grupo BBVA de apoyo a iniciativas de lucha
y prevencion del cambio climatico, hemos vuelto a respaldar los principales
compromisos internacionales en la materia.

- Nos hemos sumado a la iniciativa CDP Carbon Action, a través de la
cual inversores institucionales solicitan a las empresas que asuman un
compromiso efectivo y medible de sus emisiones de carbono.

» Continuamos comprometidos con los programas /nvestor CDP, CDP
Water Disclosure y CDP Carbon Action, donde hemos reforzado
nuestro compromiso vy estrategia en materia de cambio climatico, y nos
encontramos en el segmento de empresas con calificaciones mas altas de
acuerdo a su carbon performance band.

Formacion y Sensibilizacion Ambiental

Impartimos cursos y desarrollamos actividades y campanas de comunicacion
que contribuyen a crear una cultura de conservacion del medio ambiente entre
nuestros grupos de interés.
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Canal Verde

El Canal Verde es nuestro medio de comunicacion electronica por medio
del cual publicamos informacion relativa a las iniciativas de BBVA Bancomer
en materia medioambiental, respondemos a inquietudes y brindamos
asesoramiento a quienes asi lo soliciten.

Canalizamos las actividades de concientizacion sobre la importancia de
cuidado del medio ambiente hacia otros grupos de interés por medio del area
de Bancomer en la educacion de la Fundacion BBVA Bancomer. Esta area

Se apoya en organizaciones especialistas en el tema tales como Pronatura,
Secretaria del Medio Ambiente y Recursos Naturales (Semarnat), Comision
Nacional para el Conocimiento y Uso de la Biodiversidad (Conabio), Centro

de Informacion y Comunicacion Ambiental de Norte América (Ciceana) vy el
Proyecto de Educacion Ambiental San Miguel de Allende (Peasma).

Avances 2012

« Capacitamos a 7 de nuestros empleados en el curso de ARAS (Andlisis de
Riesgos Ambientales y Sociales).

« Participamos de nueva cuenta en la iniciativa internacional “La hora
del planeta” llevada a cabo el 31 de marzo con el fin de reducir el uso
de la energia eléctrica como una medida de concientizacion contra el
calentamiento global. Las medidas tomadas fueron el apagado de luz
de fachadas y el apagado de anuncios luminosos en 64 edificios y 364
sucursales en toda la Republica, logrando ahorrar 6,214 Kw/H.

» Publicamos diversos articulos en el Canal Verde relacionados con alguin
tema del mes, como la generacion de basura y el consumo de energia
eléctrica en épocas navidenas.
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Compromiso con la Sociedad

Mantenemos nuestro compromiso de destinar el 1% de
nuestras utilidades a programas sociales gue coadyuven
al desarrollo de nuestro pais, especialmente aguellos
relacionados con el tema de la educacion.

EMmprendimiento
Social

Momentum Project

Este ano lanzamos en México una iniciativa global de Grupo BBVA para apoyar
el emprendimiento social llamada Momentum Project. En alianza con New
Ventures Meéxico y EGADE Business School del Tecnologico de Monterrey,
apoyamos a empresas que tienen como misiéon generar un cambio social o
medioambiental en el pais.

Un grupo multidisciplinario de expertos seleccionaron 10 emprendimientos,
de 112 inscritos, que cumplieron con criterios tales como tener impacto social
significativo, ser sostenibles econdmicamente, basarse en la innovacion y
tener posibilidad de crecimiento. Las actividades y sectores considerados para
esta convocatoria de emprendimiento social fueron: vivienda y urbanismo,
alimentacion y consumo, transporte y movilidad, inclusion socio-laboral y
lucha contra la pobreza, participacion ciudadana y movimientos ciudadanos,
educacion y acceso al conocimiento, energia y medio ambiente, salud y
bienestar, comunicacion y redes sociales, transparencia de mercados y
desintermediacion de cadenas de suministro.

indice | Perfil del Grupo | Informacion Financiera
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Las empresas seleccionadas fueron: Amarantla, Café Ruta de la Seda, Casa
para ensamblar, CINSJP, Crea, Echale, Ecole, Los Danzantes, Tiendas del MAP y
Unidos.

Momentum Project ofrecera a estas diez empresas un proceso de formacion
intensiva de 40 horas en EGADE Business School y acompafamiento
estratégico por parte de directivos vy jubilados de BBVA Bancomer y de la red
de mentores de New Ventures México. Ademas, los participantes podran recibir
financiamiento para hacer crecer su negocio y motivar a mas empresas, y
tendran el seguimiento de los expertos participantes para la posterior revision y
evaluacion de sus emprendimientos.

Jovenes Emprendedores Sociales

En alianza con Ashoka, Grupo BBVA lanzd una convocatoria para participar en
el 1¢ Concurso Iberoamericano “Cambia tu mundo:Jovenes emprendedores
sociales” con el fin de apoyar a jovenes emprendedores que tengan un
proyecto para crear un impacto positivo en sus comunidades.

De las 359 candidaturas recibidas, de las cuales mas del 50% fueron de
Mexico, se eligieron los 20 mejores proyectos. De nuestro pais se seleccionaron
cuatro: Huertos integrales comunitarios autosustentables (HICA), Fomento de

la cultura, Cero limites y Produccion de gas metano. Asimismo, HICA también
fue premiado con un viaje a Espana para compartir experiencias con jovenes
emprendedores sociales de otras nacionalidades.

Los ganadores recibieron un capital semilla de hasta 400 euros para la

implementacion de su proyecto asi como asesoria, seguimiento y difusion de
los mismos.
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L a Fundacion BBVA Bancomer

En 2012 destinamos $245'642,829 a los programas

en los que trabajan las cuatro areas estrategicas de la
Fundacion: Centros educativos vy productivos Bancomer,
Fomento cultural, Bancomer en la educaciéng Programas
de desarrollo social logrando beneficiar a alrededor

de 600,000 personas, con la colaboracion de 1,884
voluntarios.

Desde hace 12 anos creamos Una asociacion sin fines de lucro que se encarga
de implementar los programas de compromiso con la sociedad, la Fundacion
BBVA Bancomer.

Presupuesto de la Fundaciéon BBVA Bancomer 2012

Area estratégica Aportacion total (en pesos)
Bancomer en la educacion 24'263,059
Centros educativos y productivos Bancomer 9402,076
Fomento cultural 9899,355
Programas de desarrollo social 180623,489

Otros (desastres naturales, administracion vy 21'454.,847

publicidad, etc.)

TOTAL 245'642,829
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Centros Educativos vy
Productivos Bancomer

Los Centros Educativos y Productivos Bancomer que operan en alianza con
el programa de Incubadoras Sociales del Instituto Tecnoldgico y de Estudios
Superiores de Monterrey (ITESM) contintian ofreciendo actividades educativas
y productivas a personas en comunidades de bajos recursos de la Republica
Mexicana.

Avances 2012

« £En el Centro Educativo y Productivo Magdalena Contreras, el cual
establecimos en alianza con Fundacion Cadavieco, INEA, Manpower, CDI y
Proempleo, ha atendido a un total de 1,500 personas.

« Enlos 17 centros que hemos habilitado a lo largo de 4 anos bajo el modelo
de incubadoras sociales contamos con una nueva oferta de actividades
educativas y productivas en beneficio de las comunidades a lo largo del
territorio mexicano: Pachuca, Torreon, Aguascalientes, Guadalajara, San Luis
Potosi, Ledn, Irapuato, Tuxtla Gutiérrez, Tampico, Cuernavaca, Hermosillo,
Ciudad Obregon, Toluca, Culiacan, Tampico, La Paz y Zamora.

- Gracias a la oferta educativa de los centros se ha beneficiado este ano a
mas de 16,000 personas y se han generado mas de 970 empresas con el
apoyo de mas de 2,000 alumnos tutores del ITESM quienes han hecho su
servicio social en los centros.
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Fomento Cultural

Continuamos realizando actividades artisticas, educativas y culturales de forma
directa o por medio del otorgamiento de apoyos econdmicos a creadores,
académicos, gestores e instituciones para impulsar el desarrollo, conservacion
y difusion de la cultura en México.

Avances 2012

= Con el firme propdsito de descentralizar sus actividades y desarrollar nuevos
publicos, este ano el Programa de Exposiciones llega a distintos espacios en
el pais como el caso de la exposicion “Paralelismos Plasticos en México,
cuatro décadas en la coleccion BBVA Bancomer (1960 - 1990)” la cual
fue presentada en Aguascalientes, Querétaro, Puebla y Mérida.

» Con el programa Bancomer/ MACG, Arte Actual se becaron a diez artistas
con una solida practica de trabajo en México, ademas de actividades
paralelas como capacitaciones, conferencias vy talleres. Se realizo la primera
itinerancia en las ciudades de Juarez y Nogales.

= Se llevo a cabo el 5° Concurso Universitario “Hazlo en Cortometraje” con la
participacion de 310 jovenes con 112 cortometrajes provenientes de 54
universidades de 21 estados de la Republica.

« El programa de Fondo de Apoyo a las Artes otorgd 50 donativos a
instituciones vy artistas independientes para la ejecucion de proyectos
artisticos vy culturales en el pais por un monto de $5°'500,000.

= Se presento el libro “La casa de Luis Barragan, un valor universal’, editado
por BBVA Bancomer vy su Fundacion, en las ciudades de Guadalajara (Casa
ITESO Clavijero) y Monterrey (Museo MARCO).

= Se publico el libro “Migracion humana y cambio climatico” con 13,000
ejemplares, como un esfuerzo por contribuir al analisis y difusion de este
relevante tema de actualidad.
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y Grupos de Interes con la Sociedad
Bancomer en la Educacion
Continuamos con el compromiso de apoyar la instruccion formal por medio « Con nuestros programas de educacion ambiental llevamos a cabo
de la excelencia académica, despertar la iniciativa y creatividad y promover el actividades en instalaciones especiales, viveros o areas protegidas y/o en
conocimiento y respeto de la naturaleza, al igual gue colaborar en la formacion las propias escuelas, para estudiantes desde preescolar hasta preparatoria,
integral en valores, para el fortalecimiento y superacion personal de nifios y logrando los siguientes resultados: Ciceana: 5,000 estudiantes; Pronatura:
jovenes mexicanos de condiciones econdmicas limitadas que se esfuerzan por 7,000 estudiantes; Peasma: 2,515 estudiantes; PCE Bosque de
salir adelante. Chapultepec: 527,294 visitantes.

Avances 2012

Nuestro Programa de Apoyo a Desastres Naturales, que consiste en
ayuda con despensas de alimentos basicos por desastres naturales o

« Con la Olimpiada del Conocimiento Infantil logramos becar a 3,150 nifios, necesidades alimenticias y/o apoyo a la infraestructura educativa de zonas
de los cuales 3,000 son de secundaria y 150 de bachillerato o equivalente, siniestradas, este ano logramos: despensas: 12,000 beneficiados con
todos ellos asesorados por 1,088 padrinos y madrinas. motivo de sequia extrema en el estado de Durango; 1,000 beneficiados a

través de instituciones de apoyo social de Puebla y el Estado de México;

« A través de nuestras Becas Bicentenario tenemos a 1,000 becarios con la Alianza México por Haiti, la conclusion del Centro de Apoyo
permanentes de 5° de primaria a 1° de bachillerato. Integral Mensajeros de la Paz, que esta ya beneficiando a 268 alumnos vy

proximamente a habitantes que acudan a su dispensario meédico v talleres

» En el programa Prep@net, 210 estudiantes cursaron su preparatoria en linea para adultos.

con asesoria y tutoria del Tecnoldgico de Monterrey.

- Implementamos un programa para la capacitacion de adultos junto con la
organizacion INCLUYEME beneficiando a 52 jovenes con sindrome de Down.
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Compromiso
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Programas de Desarrollo Social

El programa principal del area es Becas de Integracion
‘Por los que se quedan”, el cual apoya la educacion de
estudiantes de secundaria de comunidades de origen

de migrantes. “Por los gue se quedan” es el programa
Mas grande de la Fundacion, tanto en recursos humanos
CoOmMoO economicos. En 20712, se destinaron 158 millones
de pesos en becas para jovenes vy fue implementado

por 271 Supervisores estatales y 159 Promotores
comunitarios.

El programa tiene cobertura en 20 estados y 159 municipios del pais y desde
2006 ha beneficiado a 31,400 jovenes.

Avances 2012

» 796 “padrinos” y “madrinas” participaron activamente en el programa,
brindando acompanamiento a 15,800 becarios activos de los tres grados
de secundaria.

« Ademas de “Por los que se guedan”, el drea de Programas de Desarrollo
Social desarrolla iniciativas complementarias dirigidas a los becarios del
programa y/o a jovenes que viven en los municipios donde el programa
tiene presencia, con los siguientes resultados:

- Proyecto en alianza con la Fundacion Ver Bien para Aprender Mejor:
optometristas especializados de Fundacion Ver Bien visitaron las
escuelas de los becarios “‘Por los que se quedan” para identificar
alumnos de secundaria con problemas de debilidad visual. Los
beneficiarios recibieron anteojos adecuados a sus necesidades
cuyo costo fue financiado por Fundacion Ver Bien, Fundacion BBVA
Bancomer v los gobiernos estatales y/o municipales.

indice | Perfil del Grupo | Informacion Financiera | Informacion de Responsabilidad Corporativa | Anexos

- Proyecto en alianza con Impulsa “Ventajas de permanecer en
la escuela”: empleados de BBVA Bancomer participaron como
voluntarios para impartir un taller a alumnos de las escuelas con
becarios de “Por los que se quedan” sobre los beneficios de concluir
sus estudios de secundaria.

- Proyecto “Escuelas sociodeportivas Por los gue se guedan” en
alianza con la Fundacion Real Madrid: el proyecto consiste en una
actividad formativa y recreativa con 400 becarios del programa “Por
los que se quedan”. La escuela sociodeportiva busca fomentar el
desarrollo integral de los jovenes por medio de la practica deportiva.
El proyecto hace énfasis en la transmision de valores fundamentales
como el respeto, la disciplina, el trabajo en equipo vy la solidaridad
entre jovenes de la misma comunidad.

Alianzas Estratégicas y Procuracion de Fondos

Gracias a la generosa colaboracion de muchas personas, logramos recaudar
mas de 70 millones de pesos, |0 cual permite asegurar la continuidad de los
proyectos de la Fundacion BBVA Bancomer.

Procuracion de fondos 2012

Iniciativa Cantidad recaudada (en pesos)

Fondos de inversion 66'739,063.68

Cajeros automaticos 6'056,420.00
Carrera BBVA Bancomer 657.560.00
Programa Bécalos 3'845,000.00
Convenios con Estados 190,000.00
Total 77°488,043.68
N\ 86 WV
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y Grupos de Interes con la Sociedad

Celebramos 80 anos de crecer
contigo vy con Meéxico.

Desde que nacimos, hace 80 anos, nuestro mayor interés ha sido el crecimiento de nuestros
clientes.

Y para lograrlo, también nosotros hemos crecido.

Hoy atendemos al mayor nimero de personas en México. 20 millones de clientes.
Tenemos el mayor nimero de sucursales. 2,000 sucursales.

El mayor nimero de cajeros automaticos. 7,800 cajeros.

vy 25 millones de tarjetas de credito y debito.

Somos el mayor banco porque te ofrecemos el mayor apoyo para que crezcas.
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Datos de Contacto

El presente documento incluye informacion financiera e informacion de responsabilidad corporativa, ésta Ultima bajo las directrices del Global Reporting Initiative (GRI) en
su version G3.1, obteniendo el nivel maximo de aplicacion (A+ GRI Checked), lo cual es simbolo de la transparencia con la que reporta la compania.

Agradecemos sus comentarios y sugerencias.

BBVA Bancomer

Andlisis y Comunicacion Financiera:
relainv@bbva.bancomer.com

Responsabilidad y Reputacion
Corporativas:
respsocial@bbva.bancomer.com

indice | Perfil del Grupo | Informacion Financiera

Av. Universidad 1200

Col. Xoco, C.P. 03339,
Benito Juarez, México, D.F.
Tel. 5621-3434

Para mayor informacion consulte nuestras paginas web:
www.bancomer.com
www.fundacionbbvabancomer.org/

EMPRESA -
ESR | SOCIALMENTE
RESPONSABLE ®

Informacion de Responsabilidad Corporativa | Anexos

Datos adicionales:

La elaboracion del presente informe
contd con la asesoria de Promotora
ACCSE, S. A. deC. V.
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APOYAMOS
EL PACTO MUNDIAL
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Glosario

AA 1000 SES: Norma de Accountability AA 1000 Stakeholder Engagement IARC: Informe Anual de Responsabilidad Corporativa

Standard ICA: Ingenieros Civiles Asociados
ABM: Asociacion de Bancos de México ILCE: Instituto Latinoamericano de Comercio Electronico
ADI: Asociacion de Desarrollos Inmobiliarios INEGI: Instituto Nacional de Estadistica y Geografia
AHM: Asociacion Hipotecaria Mexicana LEED: Leadership in Energy and Environmental Design
Amafore: Asociacion Mexicana de Afore MACG: Museo de Arte Carrillo Gil
AMIB: Asociacion Mexicana de Intermediarios Bursatiles MIDE: Museo Interactivo de Economia
Amipci: Asociacion Mexicana de Internet ODM: Objetivos del Milenio
AMIS: Asociacion Mexicana de Instituciones de Seguros OSC: Organizaciones de la Sociedad Civil
ATM: Cajero Automatico PGE: Plan Global Ecoeficiencia
BID: Banco Interamericano de Desarrollo RC: Responsabilidad Corporativa
BMV: Bolsa Mexicana de Valores RR HH: Recursos Humanos
Cemefi: Centro Mexicano para la Filantropia RRC: Responsabilidad y Reputacion Corporativas
CEMEX Cementos Mexicanos SAC: Sistema Atencion a Clientes
CFIl: Corporacion Financiera Internacional SHCP: Secretaria de Hacienda y Crédito Publico
CNBV: Comision Nacional Bancaria y de Valores SHF: Sociedad Hipotecaria Federal
CNSF: Comision Nacional de Seguros vy Fianzas SNAEBB: Sindicato Nacional de Empleados Bancarios
Condusef: Comision Nacional para la Proteccion y Defensa de los Usuarios de SNEF: Semana Nacional Educacion Financiera

Servicios Financieros TDC: Tarjeta de Crédito

Consar: Comision Nacional del Sistemma de Ahorro para el Retiro UNE: Unidad Especializada
ESR: Empresa Socialmente Responsable UNEP-FI: United Nations Environmental Program - Financial Institutions
GRI: Global Reporting Initiative VALMER: Valuacion Operativa y Referencias de Mercado
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BBVA Bancomer

Analisis de materialidad
y asuntos relevantes
2011-2012

<< Regresar al documento original




creatividad01

Regreso





BBVA Bancomer

Indice

Objetivo

Metodologia

Universo

Consultas

Temas

Principales resultados

Resultados por grupo de interes

Matriz de materialidad y asuntos relevantes

© 0 N o kWD PE

Integracion de las expectativas en la gestion

=
I®






BBVAB P
ancomer Ob J etivo

Conocer las expectativas que tienen los grupos de
interés sobre BBVA Bancomer de manera puntual y
priorizarlas de acuerdo a su relevancia para
integrarlas en la gestion estratégica de la empresa.






BBVA Bancomer

Metodologia

Se trata de una metodologia propia que combina
tres estandares:

a) El conunto de normas AA 1000 de
AccountAbility, especialmente la AA1000 SES
(Stakeholder Engagement Standard).

b) La Guia G3 del Global Reporting Initiative

c) La Guia corporativa para el apoyo a los
procesos de consulta a grupos de interés de
Grupo BBVA.






BBVA B :
ANOME Universo

Se recogieron las opiniones de los siguientes
grupos de interés:

-Clientes y no clientes

-Empleados

-Proveedores

-Reguladores

-Beneficiarios de programas sociales
-ONG

-EXxpertos






BBVA B
aOMmET Consultas

Se realizaron dos clases de consultas: directas e
indirectas.

Consultas directas

-Grupos de enfoque: 12 grupos de enfoque.
-Encuesta nacional: 1,500 encuestas en vivienda
en 150 puntos.

-Entrevistas a profundidad: 10 entrevistas con
directivos y responsables de 5 organismos
reguladores.

-Otras herramientas internas: Globescan vy
Reptrack.






BBVA B
T Consultas (2)

Consultas indirectas

13 fuentes secundarias consultadas que se
clasifican en los siguientes rubros:

-Agenda del sector
-Analisis de watchers
-Benchmark sectorial
-Iniciativas sectoriales
-Opinion publica
-Recortes de prensa






BBVA Bancomer

Temas

Los temas generales que se abordaron de forma
transversal son:

= Rumbo del pais

= Contexto financiero bancario

» Productos y servicios de BBVA Bancomer

= Responsabilidad Social Corporativa en el pais

» Responsabilidad Social Corporativa de la industria
bancaria

» Responsabilidad Social Corporativa de BBVA
Bancomer

» Informe Anual de BBVA Bancomer 2010
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PRVABANCOMET Situacion econdmica

Estabilidad

Economia
Sélida Macroeconomia

Buena
Percepcion
Externa

: . Precios Altos
Microeconomia

~ Salario |

Insuficiente

Incorrecta Distribucion de la Riqueza






BBVA Bancomer | a banca mexicana

|
(+) Inst. regulados |
s Fomentan
£ estabilidad |
5 Ofrecen
£ desarrollo Aceptacion
Informacidn Bancos en general de los
) veridica México banco_s en su
Cantidad de conjunto
(+) sucursales

Publicidad

Calidad de
informacion

Importancia

(-) Internacionales
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BBVA Bancomer Productos y servicios
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Trato
impersonal
Comisiones e
intereses
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BBVA Bancomer

RSC en el pais

;Con qué tema relaciona el concepto de la responsabilidad social?

Con programas de ayuda 22.9
Con un compromiso u obligacién moral
Cuidado del Medio Ambiente

Con la buena calidad de los servicios
Con el respeto a los trabajadores
Desarrollo sustentable

Otro

Ns/Nc 14.9

11000502
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BBVA Bancomer

RSC en el pais

Usted como consumidor, ;puede influir en la manera en que una empresa
es socialmente responsable?

Q

=






BBVA Bancomer

RSC en el pais

;De qué manera cree podria influir?

Haciendo sugerencias 34.2

Exigiendo los derechos como consumidor

No consumiendo sus productos y servicios

Informandose de lo que hace la empresa en
RSC

Otra

Ns/Nc

11000502
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BBVA Bancomer RSC en |OS bancos

;Qué tanto cree usted que un BANCO pueda aportar o contribuir a (...); Mucho,
Algo, Poco o Nada?

Generar Empleos

Generar Seguridad
Cuidar al Medio Ambiente
Mejorar la Salud

Mejorar la Educacion

1

Reducir la Pobreza 42.5 31.6

m Mucho mAlgo mPoco mNada mNs/Nc
11300502
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PRVABANCOmET RSC de BBVA Bancomer
- Pogamas

Responsabilidad Social BBVA Bancomer

Desconocimiento en la
poblacion






I PRVABANcomeT RSC de BBVA Bancomer

En una escala de uno a diez, como en la escuela, donde uno es peor y 10 es mejor,
;como calificaria el nivel de responsabilidad social de BBVA Bancomer?

CALIFICACION PROMEDIO

/.47






BBVA Bancomer Informe Anual 2010
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BBVA Bancomer

“Que realmente me
trate como persona, no
como un numero”

“

Clientes y no clientes

Las opiniones y expectativas de clientes y no clientes
se enfocaron en tres temas principales:

= Los temas que mas les preocupan son la inseguridad
y el desempleo.

» Esperan que las instituciones bancarias bajen sus
tasas de interés.

= Desean recibir una atencion al cliente mas
personalizada.
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BBVA Bancomer

Empleados

Las opiniones y expectativas de los empleados se
enfocaron en tres temas principales:

= El tema que mas les preocupa es la seguridad laboral
a largo plazo.

= Consideran importante la conciliacion del trabajo con
la vida laboral.

= Esperan recibir mas capacitacion y creacion de
competencias.

=
I®






BBVA Bancomer

Proveedores

Las opiniones y expectativas de los proveedores se
enfocaron en tres temas principales:

» Percibe un alto nivel de endeudamiento por parte de
las familias que redunda en una disminucion de su
poder adquisitivo.

= Desean una relacion mas directa con la empresa, y
no a traves de terceros.

» Interés en participar en mas programas de
responsabilidad social.

“Podrian sumarse a los esfuerzos que tenemos
en nuestras empresas”

=






BBVA Bancomer

Reguladores

Las opiniones y expectativas de los reguladores se
enfocaron en tres temas principales:

= Mejoras en las practicas de proteccion al consumidor.

= Mayor cobertura de los programas de educacion
financiera.

= Estrategias de inclusion financiera mas focalizadas.

=
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BBVA Bancomer

Beneficlarios

Las opiniones y expectativas de los beneficiarios se
enfocaron en tres temas principales:

= Perciben falta de educacion y trabajo en el pais.

= Tienen interés en la continuidad de los programas
sociales que se ofrecen.

» Desean que se cree un programa social para
campesinos.

=
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BBVA Bancomer

“Que la persona tenga
habilidades para poder
desarrollarse”

ONG

Las opiniones y expectativas de las ONG se enfocaron
en tres temas principales:

= Perciben una cultura asistencialista en México,
centrada en la filantropia.

» Establecer alianzas entre la empresa y las ONG para
generar proyectos de mayor impacto.

=La educacion como eje central del desarrollo y la
responsabilidad social.

=






BBVA Bancomer

Expertos

Las opiniones y expectativas de los expertos se
enfocaron en tres temas principales:

= Consideran que en la estrategia de bancarizacion se
deben focalizar mas los productos y servicios.

= Mayor conocimiento de los usuarios para personalizar
la atencion al cliente.

= Mejorar la comunicacion de los programas de
responsabilidad social.

=
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BBVA B i |
T Integracion de expectativas

Asunto relevante Acciones 2012

Atencidn al cliente mas -Redisefiamos un nuevo circuito que permite la contratacion de tarjeta de
personalizada crédito reduciendo el tiempo de espera de 40 a 7 minutos y con una mejor
asesoria sobre su uso y beneficios.
-Reforzamos la figura de la UNE Bancomer para que funja como defensor del
cliente.
-Implementamos junto con Condusef el sistema de gestion electronica para
disminuir el tiempo promedio de atencion de controversias .

Inclusion al cliente focalizada -Para personas de bajos ingresos creamos el segmento express con
alternativas financieras de bajo costo, rapidas, seguras y accesibles.
-Lanzamos el servicio “Dinero movil BBVA Bancomer” para enviar dinero a un
tercero a un cajero automatico sin que dicho tercero sea cuentahabiente.
-Creamos “Celularizate”, un servicio para incluir financieramente a los
pequefios establecimientos comerciales y a sus clientes con productos y
procesos alternos de pago.

Capacitacion a empleados -Nuestra inversiéon en formacién en 2012 fue de $134,473,392, la cual nos
permitio aumentar las horas de formacion por empleado de 63.1 a 65.
-El nimero de empleados que recibié formacidén se incrementé en un 6.5%.
-Apoyamos a 108 empleados interesados en concluir sus estudios o tomar
algun curso de formacién continua.

Mejor comunicacion de la RRC -Diseflamos una estrategia de comunicacién que nos permitira difundir de una
manera mas efectiva los que esta haciendo BBVA Bancomer en materia de

sostenibilidad a todos nuestros grupos de interés, la cual comenzaremos a
implementar en 2013.

1140502
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BBVA Bancomer
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Accién Social Empresarial

ConsuLToRIA: PROMOTORA ACCSE S.A DE C.V.
(55) 5563-5970, (55) 5598-0784 INFO@ACCSE.NET WWW.ACCIONSOCIALEMPRESARIAL.COM

. Global ' EMPRESA
Reporting Organizational ESR SOCIALMENTE
Initiative™ Stakeholder | RESPONSABLE
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Avances 20712 vy Objetivos 20713

Avances 2012 y
Objetivos 2013

Premios y

Certificaciones 2012

Indicadores Clave de
Responsabilidad
Corporativa

Politica de Responsabilidad Corporativa

Participaciéon de
Grupos de Interés

Objetivos 2012

- Seguimiento a proyectos e iniciativas

Avances 2012

- Seguimiento a los avances de proyectos

e iniciativas del Plan Estratégico de

Verificacion Deloitte

Objetivos 2013

- Definicion del Plan Estratégico de Responsabilidad

de interés.

de interés ( Intranet, Internet y telefonica).

del Plan Estratégico de Responsabilidad R ” h i 100% . i
- > esponsabilidad Corporativa México 2012, Corporativa México 2013-2015.
Corporativa México 2012. en el Comité trimestral de RRC.
- Obtener el Distintivo Empresa - B .
) - - Obtencion del Distintivo Empresa Socialmente
?gg{;ﬁ@ﬂéﬁggg@%ﬂgﬁﬁ Kig 15It’>oanos Responsable por 13 afos (Centro Mexicano - Obtener el Distintivo Empresa Socialmente
afo para |as Filiales Admir?strédora de Filantropia). 5to ano para las Filiales 100% Responsable por 14 afos (Centro Mexicano
Fondpos ara el Retiro Bancomer. S A Administradora de Fondos para el Retiro ° Filantropfa). 5to afno para las Filiales: Seguros
de CV pSe Lros BBVA Bancomer. S A Bancomer, S.A. de C.V. y Seguros BBVA BBVA Bancomer, S.A. de C.V.
de GV Y >€g i Bancomer, S.A. de C.V.

- Mejora en la pagina de Responsabilidad - Pagina actualizada con el nuevo informe RRC 100% - Mejoras en la pagina de Responsabilidad
Corporativa en Intranet e Internet. 2011 ° Corporativa en Intranet e Internet.

- Seguimiento a Comités Trimestrales de . G - - Seguimiento a Comités Trimestrales de
Responsabilidad Corporativa cuatro por Sgsllaegg r?ﬂecsté% e&g%gundo comite del afio el 100% Responsabilidad Corporativa por quinto afio
ano. P l : consecutivo.

. é\éasgf%r“g” dlsl ﬁ/‘l?ﬁesr!?on Ejzeo'?% Oubge}%\fr? ddoe - Avanzar en la difusion de los Objetivos de

: g D Il I Milenio: "201
mejor para Joana" y desarrollar iniciativas Seolimienio o | e m%?gprga?adfoanla?l\w/l%esa?roiérl’li?ﬂg;t?\%z e
que contribuyan a su consecucion. ; Inefgfr'nme'%”e(%g 05 progresos a ftraves de 75% contribuyan a su consecucion.

 Elaboracion de la tomunicacion de | - Elaboracion de la Comunicacion de Progresos
gﬁ%fesos (Copy el Pacto Mundial de fa (CoP) Avanzado del Pacto Mundial de la ONU.

- Continuar con Formacion en : . ) L .

- . - Se retoma el curso para su liberacion en o - Continuar con Formacion en Responsabilidad
nggg}nﬂas‘abllldad Corporativa para el conjunto con el drea de Formacion. 100% Corporativa para el personal.

- Elaboracion del 6to.Informe Anual de - Elaboracion del 6to.Informe Anual de .

Responsabilidad Corporativa 2012, Responsabilidad Corporativa 2012. Bajo i Sleatlg{oersaCg%gaiﬁlligangocglsoégﬁ\g”§8|1 éntggrgdo

bajo lineamientos GRI y Suplemento del lineamientos GRI'y Suplemento del Sector 100% Imeami?entos GRI v SU Igmento del Settorj

Sector Financiero, Verificacion por parte Financiero, Verificacion por parte de Deloitte ° Financiero Ver\'ficvacio?'l or parte de Deloitte v |a

de Deloitte y la Norma Internacional y la Norma Internacional AAT000 del N Inte ional AA1p008d A tAb'%

AAT000 del AccountAbility. AccountAbility. orma internaciona €l ACCOUNTADIILY.
- Se llevo a cabo la medicion de la percepcion de

- Continuar midiendo la percepcion de los empleados (anual), la de clientes ( Semestral ) 75% - Continuar midiendo la percepcion de los grupos

grupos de interés. y opinion publica seguird siendo continua. En ° de interés.
empleados y clientes se utiliza el Reptrack.
- Continuar difundiendo el uso de la TV - - Seguimiento a la TV.IP para todos los o ’
IP en tu casa" para todos los empleados. empleados. 100% Desestimada
- Ampliar encuestas de consulta de grupos - Se realizaron Encuestas de consulta de grupos 75% - Ampliar encuestas de consulta de grupos de

interés.

Regresar al Informe Anual 2012





Indicadores Clave de
Responsabilidad
Corporativa

Avances 2012 y Premios y
Objetivos 2013 Certificaciones 2012

Objetivos 2012

Avances 2012 Verificacion Deloitte Objetivos 2013

- Incorporar a cuatro o mas nuevas
universidades en convenio para
la entrega de talleres de finanzas
personales.

- Se firmo convenio con la Universidad

Tecnoldgica de Tecamac y con la Universidad

Tecnologica de Tijuana. Se empezo la

imparticion de talleres en la Universidad

Auténoma del Estado de México (8 campus), 100%
Universidad Tecnologica Fidel Vazquez, °
Universidad Tecnologica del valle de Toluca,

Universidad Autonoma de Guerrero, ETAC

Coacalco, con sus convenios en proceso de

elaboracion.

- Generar un nuevo enfogue con la introduccion

de docentes universitarios como instructores
para reforzar la correcta entrega de los talleres
de Educacion financiera, mantener los actuales
convenios con Universidades.

- Produccion de contenidos en conjunto
con el MIDE de medios electronicos
bancarios y cobertura en un crédito
Negocios Pymes.

- Medios Electrénicos Bancarios terminado y

operando, cobertura en un crédito terminado 75%
y en reproduccion.

- Reestructurar los talleres de finanzas personales

(con excepcion de Educacion bursatil), realizando
internamente el 80 % del proceso de disefio
educativo, desarrollo y disefio grafico hasta
llegar al entregable de dummies , con calidad vy
optimizando el tiempo de entrega.

- Entrega de alguno de nuestros talleres a
mas de 500,000 participantes.

- A diciembre 656,339 participantes habian

tomado alguno de nuestros talleres, sobre una 100%
meta de 500,000.

- Entrega de alguno de nuestros talleres a mas de

700,000 participantes.

- Terminar la adaptacion de contenidos
de los modulos de ahorro y crédito para
Paraguay vy Peru.

- Adaptacion de contenidos de los modulos

de Ahorro y Crédito para Pert y Paraguay en 95%
Ultimos ajustes.

- Definir la estrategia para el desarrollo de

contenidos de Educacion Financiera a nivel
global.

Inclusién Financiera

- Incrementar el flujo de participantes
a las aulas fijas con apoyo de la Red
Comercial.

- Se desarrollaron diversas estrategias en

conjunto con las areas de negocio de la

Banca Comercial con 3 objetivos: integrar

EF en los procesos comerciales de los

productos, con tips e invitacion a los talleres 100%
gratuitos de finanzas personales desde °
la venta, ofrecer beneficios tangibles en

productos por cursarlos, identificar clientes

que hayan cursado los talleres para medir la

transformacion en la conducta.

- Incrementar estrategias con areas de negocio,

bancas v filiales para integrar Educacion
Financiera en los procesos comerciales del Banco,
con beneficios en productos BBVA por cursar
talleres, a través de campanas y eventos dirigidos
a clientes BBVA.

Fortalecer nuestra participacion en
eventos de concientizacion masivos
€como la semana nacional de la educacion
financiera.

- Participamos en varios eventos de

concientizacion masiva con excelentes
resultados: Convencion Bancaria 2012 como
integrantes del Comité de EF de la ABM con
un stand demostrando brevemente nuestros
contenidos, infraestructura y principales
logros. Semana Nacional de Educacion
Financiera con conferencias y materiales 85%
que patrocinamos, Dia del Ahorro infantil

con platicas de ahorro en escuelas primarias
de 5 estados del pais. Esto ademads de los
eventos propios realizados con presencia de
medios para nuevos lanzamientos v firmas de
convenios de colaboracion con autoridades y
universidades.

- Generar estrategias para la implementacion de

campafas de concientizacion en medios, con el
apoyo de eventos institucionales y patrocinios
en busca de integrar Finanzas Personales y
Educacion Financiera para PyMEs en Medios de
comunicacion.
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Indicadores Clave de

Avances 2012 y Responsabilidad

Objetivos 2013

Premios y
Certificaciones 2012

5 >
través de dispositivos moviles. obteniendo un total de 185,808 lo que 100% fgggggg g‘egtuar\]lce)rgé %ﬂggﬁf&g%ﬁg&ig que ya han
representa el 103% de avance. :
- Se realizan visitas en sitio a instructores
moviles v fijos, se levanta cuestionario y se
- Mejora de los indices de satisfaccion en  "elroolmenta i el de o enegs 0o arer 5% - Mejora de los indices de satisfaccion en aulas fijas
aulas fijas y dispositivos moviles incremento en la calidad de entrega de y dispositivos moviles.
talleres. Se incrementa en la mejora de plan
de mantenimiento de infraestructura.
- Se realizan visitas en sitio a instructores
moviles v fijos, se levanta cuestionario y se
- Mejora de los indices de aprendizaje en ;Etcrg)gg”ljggtasgl r]lgﬁlzgillgnegterﬁgjgreal Sa”rear 85% - ngora de los inqic_les de aprendizaje en aulas fijas
aulas fijas y dispositivos moviles incremento en la calidad de entrega de v dispositivas moviles.
talleres. Se incrementa en la mejora de plan
de mantenimiento de infraestructura.
© - Se trabaja en la homologacion de Bases
2 de datos de las diferentes modalidades de . ' .
2 - Puesta en marcha del sistema de entrega a fin de unificar informacion. Se Q(ejng(‘jndigggra] ,':'?;%rnngiaecrg’&éeggﬁgecg# KELOEL?SE,
P informacion que permita una toma de trabaja sobre el disefio de las modificaciones 85% asegurando su integridad y mejorando la calidad’
i decisiones mas eficiente. en el sistema de recopilacion de informacion de la informacion
S para tener un solo canal de concentracion de :
@ informacion.
p=}
§ - Lanzamiento de promociones especificas ligadas
) o al programa "Adelante con tu Futuro” ofreciendo
- Se lanzaron promociones especificas ligadas a beneficios por tomar talleres. Incrementar
ofrecer beneﬁcps en productos por cursar los el niumero de medios que nos publican con
talleres con E\,Ll_bretonl, Fondos de inversion, presencia en prensa, programas de radioy TV,
Tarjetas de crédito, Crédito Hpotecarlo y incrementar seguidores en redes sociales y el flujo
Afore. Logramos nuevos espacios gratuitos al sitio "Adelante con tu Futuro™ para la entrega
) ) . en medios de comunicacion, para tener de talleres en linea. Redisenar la pagina web de
- Lanzamiento de promociones especificas N : ' f : 8
ligadas al prograr?ﬂa “Adelante cog tw publicaciones alineadas a los contenidos Adelante con tu futuro buscando integrar en un
FUturo” ofreciendo beneficios por tomar de nuestros talleres: Mundo ejecutivo de solo sitio temas de Educacion Financiera y la
; Expansion, La Razon, El Sol de México, entrega de talleres en linea.
talleres. Incrementar €l nimero de ademas de menciones y entrevistas en
medios que nos publican con presencia 100%

Objetivos 2012

- Incremento del flujo de participantes a

Avances 2012

- Se plantea una meta global a través de uso

de dispositivos moviles de 180,000 talleres,

Corporativa

Verificacion Deloitte

Objetivos 2013

- Establecimiento de esquemas de recurrencia en la

en prensa, programas de radioy TV,
incrementar seguidores en redes sociales
y el flujo al sitio "Adelante con tu Futuro”
para la entrega de talleres en linea.

diferentes medios regionales (TV, Radio,
Prensa, Revista e internet). En redes

sociales tuvimos un crecimiento de mas del
600% con respecto al 2011, impactando
considerablemente en el incremento de visitas
al sitio de Adelante con tu futuro y el numero
de talleres terminados en linea. Actualmente
SOmos la iniciativa de EF de Bancos e
instituciones financieras con mayor numero de
seguidores en facebook, twitter y youtube.

- Administrar el contenido en redes sociales y

asegurar el incremento de seguidores y alcance
(viralizacion) para lograr un mayor impacto.

- Desarrollar e implementar el juego en linea del

programa en redes sociales.

- Realizar medicion de impacto reputacional por

campanas (RepTrack).

- Definir los premios de comunicacion en los que

puede participar Adelante con tu futuro y realizar
las actividades necesarias para obtenerlos.
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Indicadores Clave de
Responsabilidad
Corporativa

Avances 2012 y Premios y
Objetivos 2013 Certificaciones 2012

Avances 2012 Verificacion Deloitte

Objetivos 2012

- Continuar con la entrega de los talleres
de Finanzas Personales a los empleados
del Grupo Financiero. Adicionalmente,

Objetivos 2013

- Continuar con la entrega de los talleres de

Finanzas Personales a los empleados del

- Se impartieron 129,288 a empleados del o Grupo Financiero. Adicionalmente, empoderar
© empoderar a los empleados de nuevo Grupo en e-campus. 95% a los empleados de nuevo ingreso, con las
= ingreso, con las competencias de los A ; .
K] ; : v competencias de los talleres que se impartieron
5 talleres que se impartieron en un inicio N
2 en un inicio del programa.
= del programa.
=
[ . ) - 61 talleres de Valores de futuro adaptados.
S5 Adaptaoon d_g contenidos e . De septiembre a diciembre se implemento o
2 implementacion de un proyecto piloto de ) . . 85%
@ valores de futuro en México un piloto a través de REDILCE con mas de
S ‘ 10,000 talleres impartidos.
£
- Implementacion de la entrega de talleres Arranque operativo de la modalidad
?é\lg: éeemuaﬁadﬁ,] @an\irdrg dypg:nreesglrtlgigl conformacion de dos grupos de instructores,
con tecnologia convencional y una red disefo e implamentacion para la validacion 85%
de comisionistas capacitados como de participantes aprobados, imparticion de
instructores. 137,000 talleres en 6 meses.
- El liderazgo establecido durante 2011 en
términos de establecimientos comerciales
habilitados como corresponsales, sera Ent ZbCIHZ' € \otgr(aj avanzar en el d
fortalecido mediante la inclusion de establecimiento de un mayor NUmero de
cadenas comerciales de presencia tiendas corresponsales autorizadas llegando
regional. Se estara trabajando en el tema a contar con 19,464 al cierre del afio, - Durante el 2013 la Institucion buscara el
de dar a‘ conocer a nuestros clientes y adicionalmente se logra un total 31.9 millones 100% mantener el liderazgo con una meta de 25,000
publico en general que estan disponibles de transacciones bancarias con un logro de establecimientos corresponsales y una meta en
més de 17, 000 comercios en los que 110% sobre a meta, con esto podemos decir transacciones de 38 millones.
pueden reé\izar sus operaciones de que logramos el objetivo de seguir facilitando
pagos a tdc y abonos a tdd, impulsando el acceso y cercania a los Clientes con un
% fambién I3 venta de 2.5 millones de horario mas amplio que el de las sucursales.
] tarjetas express.
f=
2 - Continuar promoviendo la las iniciativas que
2 S
@ ayuden a da»r,contmuwdald d Iog prograrmas - Mantener la oferta de productos socialmente
de la fundacion; se logrd no solo alcanzar responsables. conservar el nimero
{ - Continuar promoviendo la oferta de los objetivos sino incrementar el nimero de activos e inversionistas en el fondo
= productos socialmente responsables. de activos e inversionistas en el fondo B + B + educa. Lanzar nuevas iniciativas:
o Incrementar en numero de activos e : '

inversionistas en el fondo B + educa
incrementar la cuota de captacion a
$54'500,000.00.

educa el logro de este afio es en este fondo 100%
de inversion es de $66'739,063.68 las °
campanas en cajeros $6'056,420.00, la

carrera de BBVA Bancomer $657,560.00, el

convenio con Puebla $190,000.00, ademas

de el porcentaje de la campana de Bécalos

$3'845,000.00.

Nueva version segmentada para ATM'S;
Activar la donacion a través de Bancomer.
com como domiciliacion y cargo recurrente.
TPV el donativo con puntos bancomer de las
TDC.

- Liberar la circular de Ecorating en el 1er
trimestre del ano.

- No se tuvieron avances en este proyecto

porque se priorizd el desarrollo de los
modelos evolutivos del rating Corporativo y de
Empresas, principalmente.

No se logro el objetivo

- Liberar el modelo de Ecorating a las Unidades

de Negocio, con la finalidad de integrar esta
herramienta en la gestion de clientes.
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Banca Responsable

Objetivos 2012

- La hoja de valoracion de Riesgo

Ambiental sera liberada en el sistema de
Rating PU en el Ter trimestre de 2012.

Avances 2012 y
Objetivos 2013

Premios y

Avances 2012

- No se tuvieron avances en este proyecto

porgue se priorizo el desarrollo de los
modelos evolutivos del rating Corporativo y de
Empresas, principalmente.

Certificaciones 2012

Indicadores Clave de
Responsabilidad
Corporativa

Verificacion Deloitte

No se logro el objetivo

Objetivos 2013

- Dar continuidad a los cursos de formacion en

el tema de Andlisis de Riesgos Ambientales y
Sociales (ARAS), que se promueve desde el
Corporativo de Espafia a Funcionarios de Riesgos.

- Continuar con la aplicacion de la

- Se logré una participacion del 82% de la

poblacion susceptible de participar en la

- Continuar con la aplicacion de la Encuesta con un

de proveedores en GPS.

lineamientos mas rigurosos.

Encuesta con un esquema que refuerce encuesta, sin tener incidencias relacionadas 82% esquema que refuerze la transparencia vy aliente la
la transparencia y aliente la participacion. con presiones o coercion para participar en la participacion. (Alcanzar un 82% de participacion).
encuesta.
- Se obtuvo el tetracampeonato de JB 2012 - Generar Fomento deportivo y cultural como
con un total de 498 medallas de las cuales parte del desarrollo integral del empleado y de
- Mantener el Liderazgo en los Juegos 207 son de oro, 171 de platay 120 de 85% acuerdo a la practica de las actividades anuales
Bancarios 2012. bronce después de 4 afios de seguimos como © lograr el mejor resultado en el Juegos Bancarios
punteros en JB crecimos 4% en medallas e incrementar el numero de usuarios en las
totales vs 2011. actividades.
- Ambos proyectos terminados, el empleado . . iy
- Automatizacion de Carta Varias y Cartas emite su carta varia y registra su carta de no 85% SZPAeUntESr AGEncﬁfgjoergtraé'iﬁg}%geegg?v%g ;i%
No ajuste 2011. Ajuste para la declaracion de Impuestos a © 97 5% | \/24 I# habiles (72 h turales)
través de Mi Portal. 5% en las rs. habiles rs. naturales).
i . - Obtener nuevamente la certificacion para la Banca
32%%?'?;?55” E/lggiezrr?g3 en la Banca 85% de Empresas y Gobierno ante el MEG, bajo la
P Y ’ nueva version 2012.
- Continuar desarrollando comunicacion R . .
que permita concientizar sobre Ia - Se realizd la actualizacion del Micositio SER - Q%%aslggrr%re]%emeaicﬁgn?i?/asrlt? qvueerdeel sitio sea sea
responsabilidad medioambiental dentro VERDE 85% | : las iniciti q
de las instalaciones de trabajo, casa u : un canaj para comunicar y apoyar ias inicitivas ae
sociedad ’ ahorro de papel, escritorios limpio y reciclaje.
- Instalar proceso de Tutorizacion con perioricidad
de 3 a 4 veces al ano.
- Implementacion de principales - Apertura de sala de Lactancia de Montes Urales
iniciativas del Comite de diversidad 620
,Gl\Otf‘bchaeﬁgfér‘ﬁ'iégéo er: - Anexo presentacion de Resultados. 85% - Implementacion de la iniciativa de Mentoring
. Sgng/ibilizadén dirigida a Mujeres dentro de la Banca Comercial.
- Desarrollo de Talento. - Lanzamiento de campana de sitio de Diversidad.
- Que al menos 30% de los empleados tomen el
Curso Corporativo de Diversidad.
- Perfeccionar el proceso de homologacion - Se desarrollaron nuevos procedimientos, con 85% - Se fija una meta de revision de 379 proveedores.
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Indicadores Clave de

Avances 2012 y Responsabilidad

Premios y
Certificaciones 2012

Objetivos 2012

- Mejorar el manejo de expedientes

y de controles en la dinamica de

Objetivos 2013

Avances 2012

- Se establecio base Unica de seguimiento de

Corporativa

Verificacion Deloitte

Objetivos 2013

N i .
homologacion con el organismo planes de accion. 85% Se elimina ya que son parte del proceso.
certificador APPLUS.

. . . - Se identificaron areas de oportunidad y se
yﬁgg;gﬁgij&?gggggdo'ﬁmes y de realizaron adeucaciones sobre los controles en 85% - Se elimina ya que son parte del proceso.
: el manejo de expedientes fisicos.
- Fijar una cifra por las 3 modalidades
i 0,
?Q%%;E@% ilit?ooo/?gdaen‘é(rjft%l- -Enel 2012 se gestionaron 360 proveedores
cértificador APPLUS cuya facturacion fue superior a los 6.5 85% - Se elimina ya gue son parte del proceso.
5 - Preferente ‘ millones de pesos.
3.- Documentar.
- La certificacion de los 10 Imuebles se

© gamgy%dd%raznéﬁ 32%1 guglogg/rea:"g'ﬁgo - Se continuara con las siguientes actividades

% presupuestal no se ha continuado, no ﬁ]rrc%gurgglwsgas en materia ambiental en estos

@ obstante, se continian con los programas en i

g materia ambiental en estos Inmuebles: + Ahorro de energia.

)

] o e + Ahorro de energia. i6 i i 4li

-4 - Mantenimiento a la certificacion de g * gscglc?;gsonl disposicion de residuos solidos y

3 los 10 Edificios existentes y ampliar la + Recoleccion, disposicion de residuos solidos 100% P :

g certificacion para otros 5 Edificios mas. y especiales. + Manejo de residuos peligrosos.

+ Manejo de residuos peligrosos. + |dentificacion de materiales y sustancias
+ |dentificacion de materiales y sustancias quimicas peligrosas.
quimicas peligrosas. + Validacion de mantenimiento preventivo
+ Validacién de mantenimiento preventivo realizado en eléctrico e hidrosanitario.
realizado en eléctrico e hidrosanitario.
, . - Se continud con la infraestructura de
é@ﬂ:g?{%lggg dnfagosnuscelj;/saaclle%nddeelgared conservacion establecida en 2011 para la red 100% - Se continuara con la infraestructura de
; . ’ sucursales, sin embargo no se amplio durante conservacion establecida.
con los mismos alcances y objetivos. 5012,
- Se realizd la sustitucion de lamparas y
mejoras en la infrestructura eléctrica en 780 - Se planteara la continuidad de sustitucion de
- Actualizacién y Renovacién Tecnoldgica sucursales. ldmparas y cambios de anuncios.
en las Instalaciones Eléctricas de 100%

Alumbrado y Fuerza.

- Adicionalmente se realizo el cambio de

anuncios con sistema de iluminacion obsoleto
por anuncios ahorradores y sistemas leds en
750 sucursales.

- Dentro del proyecto Ulises ya incluyen la

instalacion de ldmparas y anuncios ahorradores.
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Indicadores Clave de

Avances 2012 y Responsabilidad

Objetivos 2013

Premios y
Certificaciones 2012

Objetivos 2012

- El objetivo de este afo 2012, sera

mantener el mismo nivel de consumo
como lo observado en el 2011,
considerando que hay programadas 21

Avances 2012

Corporativa

Verificacion Deloitte

No se logro el objetivo

Objetivos 2013

Desestimada.

% sucursales a aperturarse este afio.
©
g No se logro el objetivo Desestimada.
Q
()
Q - Creacion de Oficinas Verdes Fase || - Se esta evaluando la posibilidad de continuar , o - Se estd evaluando la posibilidad de continuar este
i Planes Inmobiliarios 2011y 2012. este proyecto. No se logro el objetivo proyecto.
(8]
=
(5] . . . . .
o0 . . . . - Se ha continuado con el uso de materiales - Seguir manteniendo el uso de materiales
tS)ieogdUér gggé?gslen(fjeitﬁ;zgﬁeie E}eat%lales biodegradables vy fertilizantes que no dafien 85% biodegradables y fertilizantes que no dafen
daﬁenge\ medio\émbiente 9 el medio ambiente en la red de sucursales y ° el medio ambiente en la red de sucursales y
i edificios. edificios.
- Creacion de Campanas Publicitarias de Nueva linea - Promover la Comunicacion Transparente, Clara y
acciones de RRC. Responsable (TCR).
. . - Desde septiembre de 2012 a la fecha, se han . :
eOStCoglgaarrZB(%Ozgznou%/as becas para el ciclo otorgado becas a 5,800 nuevos becarios de 100% g(t)oqr%a_rz%%)go nuevas becas para el ciclo escolar
' primer grado de secundaria. ’
. A . . - Se recibieron propuestas de tres proveedores. . ) .
Realizar la evaluacion de |mpact9 del Se ha acordado trabajar con el Programa de . 16,800‘t/)ec"ar\os activos en el programa Becas de
programa Becas de Integracion "Por los NAci Unid D lo (PNUD). E 100% Integracion "Por los que se quedan” para el ciclo
ue se quedan’. ACIOnEs (TICaS Pl & esaloto N s E escolar 2013-2014.
g proceso de firmar acuerdo de colaboracion.
- 400 beneficiarios del proyecto piloto - Practicas de futbol con sesiones sabatinas
"Escuelas Sociodeportivas” recibiran de 3 hrs. en cuatro municipios del programa . . ’ ‘
S actividades recreativas y formativas a (Apizaco Tlaxcala, Lerma Edo. de México , l%/lvsgijcaigrol régleimrg\éfgtou%sgfelr%s gggc%ﬂ\e/goergvas.
3 través del deporte. Nuevo proyecto en Ixmiquilpan Hgo. Y Yautepec Morelos). Se 90% la vida de los 40pO ben(rqeﬁciarigs yue articinaron
Q2 colaboracion con Fundacion Real Madrid,  cuenta con 400 beneficiarios activos en el durante el ciclo escolar 207 2_2& 3 P P
3 mismo que sera implementado en proyecto, de estos, 90% son becarios "Por los :
‘r’; algunas escuelas participante. que se quedan".
S - Al menos 20,000 estudiantes con
3 problemas de debilidad visual de las - Se visitaron 207 escuelas en 12 estados - 10,000 alumnos de las escuelas con becarios
2 escuelas donde tenemos presencia del pais. En el cto se tiene a 6,530 "Por los que s edan” recibiran lentes
E con el programa "Por los que se pals. & proye 1 ' o rios gue se qu recibir
§ LUedan’ recibiran lentes adecuados a beneficiarios (a enero de 2013), de lo cuales, 100% adecuados a sus necesidades durante 2013,
s g L 118 son becarios del Programa "Por los que como parte del proyecto "Ver bien para Aprender
£ sus necesidades. Nuevo proyecto en se quedan’ Meior"
o colaboracion con Fundacion "Ver Bien 9 ' Jor.
© para Aprender Mejor”.
- Se incorporaron al sistema de dispersion de - Renovar el convenio de colaboracion con la
- Continuaremos apoyando este programa becas para Secundaria a los 1,000 nuevos Secretaria de Educacion Publica del nuevo
con 1,000 nuevas becas para Secundaria ~ becarios ganadores de la Olimpiada del Gobierno Federal, para continuar becando,
y 50 para Preparatoria, de acuerdo Conocimiento Infantil 2012, asi como a los a costos compartidos, a los ganadores de la
al convenio de concertacion firmado 50 becarios que ganaron las becas para 100% Olimpiada del Conocimiento Infantil de las

con la SEP. Se trabajara un plan de
comunicacion con "Padrinos’, para mejor
seguimiento vy registro del desemperno de
los becarios.

Preparatoria o equivalente. A los "Padrinos”
del programa se les envi¢ una bandera
distintiva por su apoyo, con una carta de
reconocimiento; asi mismo se inicio con la
actualizacion del Manual del Padrino.

ediciones 2013 al 2018. Realizar una campafa
para reforzar la comunicacion con los "Padrinos’
para una mejor actuacion y buscando su
reconocimiento e identificacén con la funcion que
se espera de ellos.

Regresar al Informe Anual 2012

A\ 07





Indicadores Clave de

Avances 2012 y
Objetivos 2013

Premios y

Certificaciones 2012 Responsabilidad

Corporativa

Avances 2012 Verificacion Deloitte

Objetivos 2012

- Mejorar los indices de captura de
calificaciones parciales y acopio de
documentacion para expedientes.

- Se busco una mejora del indice de captura,

con apoyo de la coordinacion de la Red de

Sucursales, pero fue dificil lograr resultados

esperados, al parecer por una alta rotacion

de Directores de Sucursal y nombramiento 100%
de varios nuevos que desconocian el °
programa; se busco el apoyo de 2 becarios,

para determinar documentos faltantes en los

expedientes, que se requirieron y empezaron

a llegar pero a bajo ritmo.

Objetivos 2013

- Alcanzar un nivel razonable de acopio de

documentos faltantes en los expedientes de los
becarios y se promoveran medidas para que los
becarios y padrinos cumplan con la entrega y
captura de calificaciones, respectivamente, para
lo cual se buscard comunicacion mas efectiva con
los becarios, sus padres, los directores de sucursal
y sus jefes, asi como con autoridades educativas.

- Continuar con los programas de
educacion ambiental para nifios
de primaria a preparatoria, con las
instituciones ya convenidas(para atender
a 27,000 alumnos), con excepcion del
de Reforestamos México que ahora se
dirigira a la formacion de 100 maestros
ambientalistas.

- Se atendieron 17,541 alumnos; el Museo

Miguel Alvarez Del Toro no requiri¢ el apoyo

previsto, en la Red de Maestro Ambientalista

se afilaron a 350 profesores, 189 de ellos con 100%
proyectos activos, cuyo trabajo tuvo como °
beneficiarios indirectos10,500 alumnos,

1,750 directivos y empleados de escuela y

21,000 padres de familia.

- Continuar apoyando los programas de educacion

ambiental de Ciceana, Pronatura y Peasma,

para atender a mas de 16,000 estudiantes de
escuelas publicas y rurales, asi como de otros
miembros de la comunidad escolar. Reorientar el
proyecto de Red Maestro Ambientalista, a zonas
de bosques vy selvas, de interés para aliados
estratégicos. Buscar acercamiento con el nuevo
gobierno de Chiapas, para continuar el apoyo
convenido al Museo Miguel Alvarez Del Toro.
Apoyar la certificacion de escuelas con distintivos
O reconocimientos ecologicos.

- Se continuara en el 2° ano del Programa
Ambiental del Bosque de Chapultepec
(PCABCH), para atender a 200,000
personas mas y se promoveran visitas
especiales para empleados y familiares de
los mismos, en coordinacion con el drea
de Recursos Humanos.

Compromiso con la Sociedad

- El programa ha resultado muy exitoso,

habiéndose rebasado la atencion prevista, ya

que se logrd atender a 765,594 visitantes

y se capacitaron a 134 orientadores y 100%
voluntarios. Las actividades con los empleados

se reprogramaron para llevarse a cabo en

2013.

- Apoyar la continuacion del Programa Civico

Educativo del Bosque de Chapultepec, para
contactar a mas de 700,000 visitantes,
brindando otros apoyos para su operacion; y
realizar actividades del programa con empleados
y funcionarios de nuestra institucion, con visitas
guiadas y otros paseos.

- Se evaluaran propuestas que presentara
en marzo la organizacion Pronatura, A. C.

- La jornada de reforestarcion no se llevo a cabo

y se reprogramo con Pronatura, A. C. para

junio-julio 2013, dentro de un plan a 5 afios,

para plantar 10,000 arboles por ano, en un 100%
drea natural protegida, para crear un espacio °
que se denominara "Bosque BBVA Bancomer".

Este programa se coordinara con el Area de

Recursos Humanos.

- Llevar a cabo la jornada de reforestacion diferida

del aflo pasado, con la participacion del area
de Recursos Humanos, para el mes de junio
2013, involucrando a directivos, empleados y
sus familiares, para plantar los primeros 10,000
arboles.

- Atender las solicitudes autorizadas de
equipamiento de escuelas situadas
en zonas militares (4), escuelas de
educacion indigena (7): proveer de
computadoras a areas de computo de 20
hospitales de la Secretaria de Salud, de
acuerdo a su reguerimiento.

- Se realizo el reequipamiento de las 4 escuelas

previstas y se hizo compromiso de equipar 3

mas, que se planea efectuar en los primeros

meses del 2013, al igual que la atencion 85%
de las escuelas de educacion indigena. Se

donaron 79 computadoras solicitadas para

hospitales del Sector Salud.

- Reequipar las 3 escuelas restantes del

compromiso hecho con la Secretaria de la
Defensa Nacional y de ser posible atender otras
escuelas en su campos militares, a fin de brindar
un apoyo mayor en beneficio de los alumnos

y CcOmo muestra de buena relacion con esa
institucion. Igualmente se atendera solicitud

de mobiliario escolar para escuelas indigenas y
rurales y centros comunitarios de capacitarion.
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Compromiso con la Sociedad

Objetivos 2012

- Lanzamiento de 5a. Convocatoria del

Concurso.Organizar clases magistrales

Avances 2012 y
Objetivos 2013

Premios y

Avances 2012

- Se lleva a cabo el lanzamiento de la 5a.
Edicion y se programa una gira educativa
para la imparticion de clases magistrales en 6

Certificaciones 2012

Indicadores Clave de
Responsabilidad
Corporativa

Verificacion Deloitte

Objetivos 2013

- Lanzamiento 6a edicion. Tema: "Emprendedores
ambientalistas. Gira educativa al interior del pais.

INEA, Proempleo, Manpower) en el Centro
del Distrito Federal. Agregarle a los 4
Centros Centros Educativos.

de 18 Centros Educativos y Productivos.

- . ) P ) 100% Se organiza viaje para 3 ganadores a un taller
sobre cine y cultura ecoldgica en otras ciudades de la Republica Mexicana.(Monterrey, . .
ciudades de la Republica. Meérida, Morelia, Jalapa, Guadalajara y irr]]tlgn%c;eeIg;négrﬁnggocrl:aéade TV'y Cine en San
Guanajuato). ’ :
- Implantar indicadores en nueva pagina - Implantacion de indicadores de gestion al o A ) . ‘
web. 100%. 100% Ajustes y evaluaciones a través de la herramienta.
N/A N/A 100% N/A
- Se presentara exposicion de la 2a. Edicion - Se presenta exposicion en el Museo de Arte
del Programa,conformada por el trabajo Carrillo Gil en la ciudad de México. Se itinera . . .
de los 10 becarios. Se buscaran aliados la muestra a Ciudad Juarez y Nogales. Se 100% Jt)g\/stsa;re%ll(ériz dpé?éif%rgioenq e“rn/ela ,&jcelGAAripelvaoctual
para su itinerancia.LLanzamiento 3a. concreta lanzamiento nacional de su 3a. :
Convocatoria. edicion.
N/A Nueva linea
- La exposicion fotografica "Los que se quedan’,
- Concretar recorrido de muestra fotogréfica ~ se presenta en colaboracion con la SRE,
'Los que se quedan”. Itinerar nueva en Laredo, Los Angeles, Kansas City y
exposicion "Paralelismos Plasticos en Miami."Paralelismos Plasticos en México, cuatro 85%
Meéxico, cuatro décadas en la Coleccion décadas en la colecccion BBVA Bancomer” se
BBVA Bancomer". exhibe en Aguascalientes Querétaro, Puebla y
Mérida.
- Itinerancia de las exposiciones: "Paralelismos
Plasticos en México, cuatro décadas en la
Nueva linea coleccion BBVA Bancomer” y "El incesante
ciclo entre idea y accion”. 2a edicion Programa
Bancomer / MACG arte actual.
- Alianza con SOMA, plataforma educativa que
promueve 4 ejes de accion: Estudios de nivel
Nueva linea posgrado para artistas de arte contemporaneo,
SOMA Summer (cursos e inglés), los miércoles de
Soma (conferencia abiertas a todo publico) y un
programa de residencias.
. - Simposio Internacional "Migracion Humana y
Nueva linea Cambio Climatico”.
- Consolidacion de las actividades de
los Centros en sinergia con el ITESM.
Fortalecer esquema con instituciones - Implementacion al 100% de este programa en - Implementar en los 4 Centros Educativos
participantes (Fundacion Cadavieco, CDI, 8 Centros, actualmente se cuenta con un total 100% Integrales la plataforma de Centro Comunitario de

Aprendizaje.
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Indicadores Clave de
Responsabilidad
Corporativa

Avances 2012 y Premios y
Objetivos 2013 Certificaciones 2012

° Objetivos 2012 Avances 2012 Verificacion Deloitte Objetivos 2013

e

2 - Fortalecer y consolidar la imparticion

3 de cursos de educacion comunitaria, -Enel 2011 se atendieron un total de 6233 - Incrementar el numero de beneficiarios, mediante
‘r”u Prepanet, cursos de educacion personas. En el 2012 se atendieron con estos 100% talleres mas profesionales y con reconocimiento
- financiera.Implementacion de programas cursos un total de 17,485 personas. curricular (Con INEA, CODAF,CCA’s, PREPANET).
=

S de emprendeduria.

o i o

2 gotgsg;aéellaS%E;(}iglgigggldevisltun??r?otgs -Enel 2011 participaron 917 alumnos tutores - Incrementar el numero de voluntarios en 22

§ en os Centros enerar uym lan del Tecnoldgico de Monterrey realizando sus Centros, contemplando los tres esquemas

I coniuntamente \c/ogn RecursospHumanos horas de servicio social. En el 2012 se tuvo 100% de Centros que manejamos. Fomentar la

= araJ intearar al modelo el Voluntariado un total de 2129 alumnos tutores del ITESM participacion de estudiantes a través del servicio
S P 9 haciendo su servicio social . social.

Corporativo.
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Indicadores Clave de
Responsabilidad
Corporativa

Premios vy Certificaciones 2012

Reconocimiento Institucion otorgante

Distintivo Empresa Socialmente Responsable (ESR) a:

Avances 2012 y Premios y
Objetivos 2013 Certificaciones 2012

Centro Mexicano para la Filantropia (Cemefi) y la Alianza por la Responsabilidad Social Empresarial en

BBVA Bancomer (13° afio consecutivo) México (Aliarse)

Seguros Bancomer y Afore Bancomer (5° aflo consecutivo)

Ranking nimero 1 de las 50 Empresas mas Responsables Mundo Ejecutivo

Premio a las Mejores practicas en la categoria: Centro Mexicano para la Filantropfa (CEI\/IEFD Y la Alianza por la Responsabilidad Social Empresarial
Vinculacion con la comunidad en México (ALIARSE)

Premio al Mejor informe de Responsabilidad Social Corporativa Revista Ganar-Ganar
16° lugar de la lista de las Mejores Empresas para Trabajar en México con mads de 5,000 empleados. Great Place to Work Institute

Certificado del Modelo de Equidad de Género MEG:2003 para:
Banca de Empresas y Gobierno (BEyG)

Instituto Nacional de las Mujeres

Certificacion 1SO 9001:2008 en sus procesos de gestion de la calidad a:
International Organization for Standardization
Direccion de Seguridad Institucional

Certificacion 1SO 14001 a:

Edificio Sede 5 de mayo en Puebla, Puebla; Edificio sede Plaza Rio en Tijuana, B.C.; Edificio Montes
Urales 424 en el D.F.; Blvd. Adolfo Lépez Mateos Ote. no. 1505 en Ledn, Guanajuato; Av. San Pedro
no. 218 Sur en San Pedro Garza, N.L; Blvd. Emiliano Zapata y Progreso no. 380 en Culiacan, Sinaloa;
Av. Manuel Acufa no. 2937 en Guadalajara, Jalisco y Av. Colon no. 506-A en Mérida, Yucatan.

International Organization for Standardization

Alcance: BBVA Bancomer
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Indicadores Clave de
Responsabilidad
Corporativa

Avances 2012 vy Premios vy
Objetivos 2013 Certificaciones 2012

Indicadores Clave de
Responsabilidad Corporativa

Indicador Desemperio 2012

Econémicos:
Consejeros Independientes 40%
Valor economico afadido (EVA) (millones de pesos) $181,026
Sociales:
Horas de formacion por empleado 65
Recursos destinados a compromiso con la sociedad $241,493,850

Medioambientales:

CO, emitido por empleado (toneladas) 3.41

No. de empleados en edificios certificados ISO 14001 3,290

Regresar al Informe Anual 2012
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