- ﬁI}VA Bancomer
-

Informe Anual
2018

Creando Oportunidades

"> - v 79 f
ey Es LAV
. -I-:%— i S—
ri. ‘_4.- e ; Ly "g !{ %1 v .‘

e — ‘r F 1 -_ 1 o i

-: L ™ 3 o : u-q L4 ' l' 'l:*

- I L, { ; S

= - Ay g



Indice

02 Presentacion del Informe Anual 5 Medio ambiente: finanzas 97
2018 sustentables y desempefio ambiental Manejo de reputacién
Acerca de este informe 03 Riesgos sociales, ambientales y reputacionales 57 Sistema de cumplimiento 98
Carta del Presidente del Consejo de Administracion 05 Bonos verdes 59 Programa de integridad 98
Carta del Vicepresidente del Consejo de Plan Global de Ecoeficiencia 60 Prevencién de Lavado de Dinero / Financiacién de
Administracion y Director General 07 Actividades Terroristas 100
09 Perfil del Grupo 66 Proveedores y compras responsables 1 01 Anexos
Banca Responsable 11 Modelo de aprovisionamiento 66  Premios y reconocimientos 102
Nuestro modelo de negocio: “iExperiencia wow!” 12 Compromisos internacionales suscritos y vinculaciéon
Gobierno corporativo 24 con asociaciones 103
Impacto econémico 30 indice de Contenidos GRI 104
Informe de Revisién Independiente 110
Glosario 14
70 b . Equivalencias 115
. ) Inversion en la comunidad
34 GI’I;IF.)O.S de mteres. y. Inclusién Financiera 71
analisis de materialidad Programas sociales 75
Grupos de interés 35 Comunidad 76
Anaisie de matenalidad Pe 1 1 6 Estados Financieros Consolidados
Pacto Mundial y ODS 38

81 Compromiso responsable con el

40 Experiencia responsable colaborador

con el cliente Equipo BBVA Bancomer 82
Experiencia Unica 41 Formac@c’mydesarrol_lo'de talento 87
Transformacion digital 48 Prestaciones y Beneficios 90
Comunicacién Transparente, Clara y Responsable (TCR) ____ 52 Sa'Ud_yseg‘%”dad‘ I,aboral : 92
Proteccion de datos personales 54 Diversidad, inclusion y equidad %4

BBVA Bancomer / Informe Anual 2018



ay comproml S( %!u

doceavo —Iﬂ‘l‘orme Anual“d
abarca temasde sostenibilila

1G 7 _-",' ‘wa 4 20 nﬂ: -
[nforme”Anual de Sustentabilidad con -
# p! =
# Rl v en 2009 se desarfollé el prim

.u grupos deinterés. Con estereporte @

: ontedds 10s grupvsﬂteres SU Compro z
Q de e”t/j cntrlbumon busca de un futuro sostenible.

i
i
k i

E
W



Acerca de este informe

GRI'102-46, 102-49, 102-50 y 102-54

El Informe Anual 2018 contiene las iniciativas, actividades y resultados de
Grupo Financiero BBVA Bancomer, S.A. de C.V. La informacién reportada abarca
el periodo comprendido entre el 1° de enero y el 31 de diciembre de 2018.

La informacién presentada incluye temas en los ambitos econémico, social

y medioambiental alineados a la estrategia de Banca Responsable de BBVA
Bancomer. El reporte se encuentra disponible para consulta en la pagina de
Internet de BBVA Bancomer (https://investors.bancomer.com/).

Cobertura

A menos que se exprese lo contrario, el Informe Anual abarca las siguientes empresas que
conforman al Grupo Financiero BBVA Bancomer, S.A. de C.V.:
- BBVA Bancomer, S.A.
+ Casa de Bolsa BBVA Bancomer, S.A. de C.V.
+ BBVA Bancomer Servicios Administrativos, S.A. de C.V.
- BBVA Bancomer Operadora, S.A. de C.V.
- BBVA Bancomer Gestién, S.A. de C.V.
« Seguros BBVA Bancomer, S.A.de C.V.
BBVA Bancomer Seguros Salud, S.A. de C.V.
» Pensiones BBVA Bancomer, S.A. de C.V.

Contenido

Para la recopilacién y consolidacion de la informacién del ejercicio 2018 y objetivos para 2019, se
realizaron entrevistas y cuestionarios a los responsables de cada area para reunir la informacion
mas relevante de 2018 asi como documentar los objetivos para préximos afios.

Las areas encargadas de la elaboracién del Informe Anual son la Direccion de Relacion con
Inversionistas y la Direccidn de Responsabilidad y Reputacion Corporativas.

Estandares utilizados en la elaboracion del Informe

Global Reporting Initiative

Este es el décimo primer Informe Anual que sigue el marco del reporte del Global Reporting Initiative
(GRI). Este informe se ha elaborado de conformidad con la opcidn Exhaustiva de los Estandares GRI.

El Informe Anual 2018 fue elaborado de conformidad con los siguientes principios de elaboracién de

informes GRI:

Aplicacién de los principios de contenido

La informacion reportada
en este informe toma en
cuenta los temas materiales
para el Banco y sus grupos de

interés, los resultados reportados
contienen informacién para
conocer el desempefio de BBVA
Bancomer durante el afio 2018
endichos temas.

Precision

Calidad

le
+¢
o

BBVA Bancomer
definid su estrategia de
Banca Responsable respondiendo o\;\
alos Objetivos de Desarrollo Sostenible ‘6
establecidos por la Organizacién de las 2
Naciones Unidas e identificando las areas en g’

las que puede generar un mayor impacto. g’_
Q.

El contexto de sostenibilidad en el que se
desarrolla el Banco se encuentra descrito
en las cartas del Presidente del Consejo y
Vicepresidente del Consejo de BBVA Bancomer.

El Banco reporta su entendimiento y
desempefio en los temas de sostenibilidad

y transmite la manera en que busca

impactar positivamente a su cadena

de valor en el largo plazo.

Fiabilidad

Equilibrio

Se realizd un ejercicio de
actualizacion de la matriz de
materialidad con la finalidad de

reportar los temas mas relevan-

tes para BBVA Bancomer y sus
grupos de interés, fortaleciendo
la comunicacion y los esfuerzos
de la estrategia de Banca
Responsable.

O Principios para determinar la calidad del reporte

Comparabilidad

Puntualidad

BBVA Bancomer cuenta
con distintos medios de inte-
raccion con los grupos de interés
creando canales de comunicacion bi-
direccionales que permiten comprender
y comunicar sus intereses. Desde 2009,
BBVA Bancomer se ha acercado a sus
grupos de interés a través de un ejercicio
formal de matriz de materialidad, que
se detallara mas adelante y cuya
Ultima actualizacion fue llevada a
cabo en 2018.

O @ ® ® rrincipios para determinar el contenido del reporte
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Reporte

Integrado
<IR>

Como parte del compromiso
BBVA Bancomer con la mejora
continua en el fortalecimiento de
los reportes, este afio decidio llevar a
cabo un primer ejercicio al elaborar este
informe bajo las directrices de un Reporte
Integrado. El Informe Anual presenta la estra-
tegia de BBVA Bancomer bajo el nombre de
Banca Responsable, la cual busca crear valor
a corto, mediano y largo plazo en aspectos
sociales, ambientales y econdémicos, ge-
nerando un crecimiento sostenible de
la organizacién y las comunidades
donde opera.

BBVA Bancomer se com-
promete con los Objetivos
de Desarrollo Sostenible (ODS)

y con los 10 Principios del Pacto

Mundial de las Naciones Unidas
para presentar este Informe Anual
como una Comunicacion sobre el
Progreso (CoP, por sus siglas en
inglés) en un nivel avanzado.

Objetivos
del Desarrollo
Sostenible y el
Pacto Mundial

de las Naciones
Unidas

Normas
AA1000

Se utilizé el conjunto de
normas AAT000 del Insti-
tute for Social and Ethical Ac-
countability para cumplir con
los principios de inclusividad,
materialidad y capacidad
de respuesta.

El Informe Anual de BBVA
Bancomer 2018 fue revisado de
forma independiente por la firma
KPMG. Asimismo, cuenta con el
servicio de GRI Content Index, cuyo
propdsito es asegurar que el Indice
de Contenidos GRI esté enlinea
con los GRI Standards.

Revision

Independiente




Carta del Presidente del
Consejo de Administracion

GRI'102-14 y 102-15

Distinguidos accionistas:

Ser el banco lider en nuestro pais nos compromete a redoblar esfuerzos afio
con afio para seguir desarrollando nuestro negocio exitosamente y cumplir con
las responsabilidades que tenemos con nuestros clientes y accionistas; supone,
ademas, continuar aportando a un futuro sustentable que nos permita afrontar
los nuevos retos sociales, econémicos y ambientales de manera oportuna y
eficaz. 2018 fue nuevamente un ano de grandes retos y de grandes logros, de
cambios y de nuevas realidades para el pais, para el sistema financiero y para
BBVA Bancomer.

El sistema bancario mantuvo su proceso de expansion: la cartera de crédito total del sistema

cerrd el afio con una tasa de crecimiento de 9.3%, similar a la de 2017, aunque por componentes
del crédito se observaron comportamientos diferenciados. En el financiamiento destinado a

los hogares se observd una ligera desaceleracion con respecto al afio previo, en linea con un
menor crecimiento del crédito al consumo (6.8% vs 8.5% en 2017), aunque relativamente
compensado por una mayor expansion en el crédito a vivienda (9.9% vs 8.4%). La morosidad de

la cartera se mantuvo en niveles bajos en ambos segmentos, al registrar indices de 4.4% vy 2.6%,
respectivamente. Finalmente, el crédito a empresas y gobierno mantuvo el mismo crecimiento que
el afio anterior (9.9%), con un indice de cartera vencida igualmente estable en 1.3%.

BBVA Bancomer logré aumentar su
dinamismo, al crecer a una tasa de

7.90/0, mayor a la que registrd en 2017 con 5.7%.

Es de notar el comportamiento de BBVA Bancomer, pues mientras el sistema crecié a la misma tasa
que el afio previo, el banco logré aumentar su dinamismo, al crecer a una tasa mayor a la que registré en
2017 (7.9% vs 5.7%). Ademas, a diferencia de lo observado en el sistema, BBVA Bancomer mantuvo o

mejord su dinamismo en todos sus componentes de crédito y con indices de cartera vencida menores.




Un ejemplo de ello es el crédito a hogares, que cerrd el afio con un crecimiento de 6.4%, mayor al 5.7%
observado en 2017,y un indice de cartera vencida de 3.1%, menor al 3.6% observado en el sistema. En

el crédito a empresas y gobierno el dinamismo fue alin mayor, al pasar de un crecimiento de 5.6% al
cierre de 2017 2 9.1% en 2018 y un indice de cartera vencida de 1.2%. En BBVA Bancomer contamos con
mecanismos de evaluacion de riesgos a la altura de los mejores del mundo, lo cual permite que logremos
estos crecimientos sanos de nuestra cartera de crédito.

El gran desempefio registrado en 2018 -alin méas notable dada la complicada coyuntura politica
y econdmica, nacional e internacional, en el que tuvo lugar - habra de contribuir a fortalecer las
capacidades del banco para llevar a cabo los cambios que demandara la sociedad y el entorno
econdémico en los proximos afios.

BBVA Bancomer ha adoptado el modelo de Banca Responsable, un enfoque innovador para
alcanzar nuestro propdsito de “poner al alcance de todos las oportunidades de esta nueva era” a
través de seis pilares disefiados para gestionar responsablemente el impacto que tienen nuestras
actividades en la sociedad: potencializar la experiencia Unica del cliente, promover mecanismos
de financiamiento sostenible, mantener los programas de impacto en la comunidad (destacando
especialmente los esfuerzos en materia de inclusién financiera), mejorar la reputacion a través
del fortalecimiento de las relaciones con nuestros grupos de interés, generar un compromiso
responsable con nuestro equipo de trabajo y sumarnos a la estrategia y reconocimiento de
distintas iniciativas para mantenernos como empresa lider en el sector.

En BBVA Bancomer adoptamos el
modelo de Banca Responsable, un enfoque

innovador para alcanzar nuestro propdsito de “poner al
alcance de todos las oportunidades de
esta nueva era’.

Creemos que la banca tiene un importante papel que jugar en la promocion del desarrollo
sustentable y en el combate al cambio climatico a través de la movilizacion de recursos para proveer
soluciones innovadoras que contribuyan a lograr una economia mas verde y eficiente. Uno de los
retos que nos hemos impuesto a nivel global es movilizar a 2025 cien mil millones de euros para
combatir el cambio climatico y aportar al cumplimiento de los Objetivos de Desarrollo Sostenible

de las Naciones Unidas. Adicionalmente, BBVA continudia con la implementacién de su tercer Plan
Global de Ecoeficiencia, que tiene como meta posicionarse en el afio 2020 entre las entidades lideres
a escala mundial en la materia, con metas como la reduccion de un 5% en el consumo eléctricoy

un 8% del CO, emitido, asi como la disminucién del consumo de agua, de papel y en la generacion
de residuos. Los invitamos a conocer las acciones de BBVA, nuestro avance en 2018 y los objetivos
trazados para 2019 para colaborar al cumplimiento de los Objetivos Desarrollo Sostenible de las
Naciones Unidas.

En México, donde BBVA Bancomer se ha distinguido por sus esfuerzos en materia de
sustentabilidad -adhiriéndose desde 2003 al Pacto Mundial de las Naciones Unidas y obteniendo
por 182 ocasién el Distintivo de Empresa Socialmente Responsable-, durante 2018 logramos la
exitosa colocacién del primer Bono Verde de un banco privado en México, por un monto de siete
mil millones de pesos.

En 2018 logramos la exitosa colocacion del primer Bono

Verde de un banco privado en México, por
un monto de $7000 millones de pesos.

Luego de los sismos de 2017 emprendimos, en colaboracién con nuestros aliados, una campafia de
reconstruccion de escuelas que en 2018 nos permitio entregar nueve planteles para beneficio de
cuatro mil alumnos. Para 2019, nuestra meta es entregar 25 escuelas reconstruidas, beneficiando
a mas de dieciséis mil alumnos.

BBVA Bancomer ha destinado mas de cuatro mil ochocientos millones de pesos para el fomento
ala educaciony cultura en el pais. Desde 2002 la Fundacién BBVA Bancomer ha otorgado 278
mil becas para estudiantes de secundaria, preparatoria y universidad, apoyando el desarrollo de
jévenes talentos mexicanos.

Por otra parte, el programa de Educacién Financiera BBVA Bancomer cumple 10 afios de ayudar a
las personas a entender y utilizar adecuadamente los productos y servicios financieros para mejorar
su calidad de vida. Lo anterior, mediante una oferta completamente gratuita que en 2018 atendié a
mas de 30 mil personas mediante talleres presenciales; a mas de 20 mil beneficiarios de programas
sociales federales con capsulas de educacion financiera; a mas de 17 mil personas a través del
servicio social de jévenes estudiantes mediante convenios con sus universidades; a medio millén de
nifios entre 4 y 12 afios mediante actividades ludicas, y a través de la estrategia de digitalizacion se
integraron propuestas de valor a 64 productos Unicos como apps y productos digitales.

Por ultimo y como reflejo de nuestro compromiso con el pais, me enorgullece poder sefialar que a partir
de 2019 Bancomer duplicara su aportacion para la Fundacién BBVA Bancomer lo que nos permitira
seguir contribuyendo de una manera todavia mas importante al desarrollo incluyente del pais.

Asi, en el entorno de incertidumbre por la economia global, de creciente competencia en los
mercados financieros y de una sociedad cada mas exigente y participativa, estoy convencido que las
fortalezas que hasta el dia de hoy nos han permitido ser el banco lider del pais, son las mismas que
haran posible que sigamos siéndolo y aun mas, que nos permitiran incrementar nuestra propuesta
de valor en todos los segmentos, para beneficio de nuestros clientes, accionistas y del pais.

Atentamente,
Jaime Serra Puche

Presidente del Consejo de Administracion
Grupo Financiero BBVA Bancomer

BBVA Bancomer / Informe Anual 2018
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Carta del Vicepresidente del
Consejo de Administracion
y Director General

GRI'102-14, 102-15 y 413-1

Evolucidn del Negocio, Ejercicio 2018

El 2018 fue un afio de grandes retos y desafios en el entorno, con situaciones, tanto internas como
externas, que generaron periodos de volatilidad en el pais.

En este contexto, Grupo Financiero BBVA Bancomer S.A. de C.V. (GFBB) refrendé su compromiso
con México, impulsando la inversién, la creacién de empleos y el bienestar de las familias
mexicanas a través del fomento al ahorro y el crédito, logrando un resultado extraordinario, con
crecimientos importantes en todas las lineas de negocio.

La cartera vigente cerré el afio con un saldo superior a los 1.1 billones de pesos, esto significd un
incremento de 85 mil mdp respecto al ejercicio 2017, siendo el crecimiento mas alto del mercado,
reafirmando la posicion de liderazgo del Grupo, al ubicarse con una participacion de mercado de
22.4%, de acuerdo con informacion publica de la Comisién Nacional Bancaria y de Valores (CNBV).

Dentro de esta cartera, el financiamiento a las actividades productivas (Corporativos, Empresas y
PyMEs) alcanzo un saldo de 658,507 mdp. El crédito destinado a las empresas fue el que mostro el
mayor dinamismo en el afio, con un crecimiento anual del 10%.

El crédito destinado a las empresas
fue el que mostro el mayor dinamismo

en el aﬁo, con un crecimiento anual del 10%.

El financiamiento a los individuos y las familias de México, a través de los créditos al consumo (TdC,
personales, ndmina, auto) y a la vivienda, llegd a un monto de 483,667 mdp, creciendo 7% respecto
al afio previo. Destacar que, en 2018 se otorgaron 32 mil créditos hipotecarios, destinando un
monto de 40 mil mdp lo que significd una colocacién histérica para el banco.

El crecimiento del crédito ha ido acompafiado de sdlidos indicadores de calidad de riesgo. Al cierre
de 2018, el indice de cartera vencida se ubicé en 2.0%, la prima de riesgo mejoro, al pasar de 3.2% en
diciembre 2017, a 2.9% en diciembre de este afio. Por su parte, el indice de cobertura cerré en 137.0%.



Los recursos de los clientes, administrados por el banco, alcanzaron un monto de 1.6 billones de
pesos, incluida la captacidén a la vista, plazo, titulos de crédito emitidos, cuenta global de captacion
sin movimientos y activos gestionados en fondos de inversion.

El fomento al ahorro es una prioridad para BBVA Bancomer y esto se refleja en el crecimiento de la
captacion a plazo, que tuvo una variacion anual de 11% respecto a 2017. Ademas, los activos gestionados
en fondos de inversién cerraron 2018 con un monto superior a los 400 mil mdp, manteniendo a

BBVA Bancomer como una de las gestoras de fondos mas grandes del mercado mexicano con una
participacion de 19%, de acuerdo con la Asociacién Mexicana de Intermediarios Bursatiles (AMIB).

Los mayores volumenes de actividad de crédito y captacion de recursos permitieron alcanzar
un margen financiero de 132,650 mdp equivalentes a un crecimiento anual de 8.2%.

En el resultado destaca el nivel de inversion, que crecio en 10% vs. el afio anterior, superando

los 5 mil mdp. Esta inversién fue destinada principalmente a la renovacién tecnolégicay al
mantenimiento de la mas grande infraestructura del sistema bancario.

No obstante el crecimiento de la actividad y los altos niveles de inversion, GFBB se mantiene como

la institucién mas eficiente del sistema financiero mexicano, con una relacion de gastos entre
ingresos de 37.2%.

GFBB se mantiene como Ia institucién
mas eficiente del sistema

financiero mexicano, con una relacién

de gastos entre ingresos de 37.2%.

Todo lo anterior hizo posible una utilidad neta de 52,638 mdp, que significé una variacién anual
de 15.4%. Este resultado se da con una sdlida base de capital y con indicadores que cumplen
holgadamente los minimos regulatorios (ICAP 15.3%).

Ademas del excelente desemperio financiero, 2018 fue un afio de grandes hitos en la estrategia del Grupo.

Desde hace unos afios GFBB se fijo como una prioridad estratégica ser la mejor experiencia del
clientey, en 2018, se siguié avanzando por ese camino haciendo mas eficiente la interaccién del
cliente con el banco en todos los puntos de contacto.

Se transformo el modelo de atencion en las sucursales del banco, privilegiando la asesoria; en el
IVR se implementé el portal de voz y la ‘Solucién de Primer Contacto’ para cargos no reconocidos
por los clientes; en el autoservicio (ATM's y Practicajas) se hizo un redisefio de la navegacién y se
implementaron nuevas funcionalidades, como el depdsito de cheques.

Esta evolucion en la oferta fisica, se complementa con una innovadora oferta digital, que ha logrado
posicionar al Grupo como el lider de la transformacion digital de la banca, poniendo al banco,
literalmente, en las manos de los clientes.

Cada vez son mas los clientes que usan los beneficios de la banca digital / mévil. En 2018, los
clientes digitales del GFBB llegaron a 7.2 millones, 36% mas que 2017y, los clientes que usan
la banca movil, incrementaron en 49% respecto al afio previo, llegando a 6.5 millones.

En2018,los clientes digitales del
GFBB llegaron a 7.2 millones, 36%

mas que el afio anterior.

Los clientes perciben estos cambios y, nuevamente, han colocado al banco como el lider en el
[ndice de Recomendacién Neta (IReNe). Ademds, se sigue posicionando como una institucién
atractiva para nuevos clientes, muestra de ello son las solicitudes de portabilidad de ndmina en
donde 64 de cada 100 nominahabientes que deciden cambiarse de banco lo hacen a GFBB.

Con estos resultados, GFBB reafirma su liderazgo en uno de los sectores clave del pafs, y
asume, con acciones concretas, la responsabilidad que tiene como un actor protagonista en el
crecimiento y desarrollo de México.

Através de la Fundacién BBVA Bancomer, ha encontrado en la educacion, el mejor medio para apoyar
a México; de 2002 a 2018 ha otorgado 278 mil becas, beneficiando a 108 mil becarios a concluir sus
estudios de secundaria, preparatoria y universidad, para lo cual ha destinado mas de 4,800 mdp.

Ademas, después de los sismos de 2017, se sumo a la emergencia para apoyar a las escuelas
afectadas, aportando un capital semilla de 180 mdp e invitando al ecosistema del GFBB (clientes,
colaboradores y aliados) a unirse, con lo que la suma crecié a 350 mdp. Con ello, el banco
reconstruira / rehabilitara 25 escuelas, beneficiando a mas de 16 mil alumnos con instalaciones
mas seguras y mejor equipadas.

Grupo Financiero BBVA Bancomer esta convencido que aun falta mucho por hacer y es por ello
que ha decidido incrementar el donativo anual a la Fundacién a partir de 2019, pasando de 400
mdp a 1,000 mdp al afio para potenciar el programa de becas y continuar con la rehabilitacién de
escuelas que lo requieran. Esto permitira que, en los siguientes cinco afios, se logre un impacto
similar a lo realizado en los ultimos 16 afios. La conviccion del GFBB es ser el gran aliado para
lograr un México incluyente, el mejor México para todos.

Para concluir, quiero agradecer el esfuerzo y profunda dedicacién del gran equipo de colaboradores
del Grupo Financiero BBVA Bancomer que dia con dia construye este banco, no hay duda que son
nuestra gran ventaja competitiva. Gracias, también, a nuestros clientes por su lealtad y preferencia,
seguiremos en esa busqueda constante por seguir mejorando su experienciay, finalmente, gracias a
los miembros de nuestro Consejo de Administracion, que aportan su experiencia y mejores consejos
para seguir fortaleciendo a nuestra Institucion, 2018 ha sido un gran afio pero, estoy seguro, que los
mejores afios estan por venir.

BBVA Bancomer, Creando Oportunidades

Eduardo Osuna Osuna
Vicepresidente del Consejo de Administraciéony
Director General de BBVA Bancomer
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Perfil del Grupo

GRI'102-1,102-2, 102-5, 102-6, 102-7,102-16 y 102-45

La principal subsidiaria de GFBB es BBVA
Bancomer y, actualmente, es el banco lider en
el sistema financiero mexicano en términos de
activos, cartera y depésitos.

BBVA Bancomer tiene presencia en toda la Republica Mexicana.
Atiende a sus clientes a través de una amplia red de sucursales y
otros canales de distribucién como cajeros automaticos, corres-
ponsales bancarios, terminales punto de venta, Internet, teléfo-
no celular, entre otros. Adicionalmente, cuenta con ejecutivos
especializados que brindan servicio diferenciado y personaliza-
do tanto a clientes particulares como empresariales y entidades
de gobierno.

BBVA Bancomer es el banco
lider en el sistema
financiero mexicano.

Aspiracion, propdsito y valores

Nuestra Aspiracién

Nuestro Propdésito

Nuestros Valores

Prioridades estratégicas

La mejor experiencia Impulsar las Nuevos métodos Optimizar la
del cliente ¥ ventas digitales de negocio asignacion de capital
@ Mejorar el nivel de eficiencia @ El mejor equipo @ Responsabilidad social

10

Afianzar la relacion con el cliente
+ Ayudando a nuestros clientes a tomar las mejores decisiones financieras proporcionando
asesoramiento relevante.
+ Proporcionando las mejores soluciones que generen confianza: claras, sencillas, transparentes y
con condiciones justas.
+ Através de una experiencia facil y conveniente: auténomamente (DIY), mediante canales
digitales o la interaccion humana.

Redefiniendo nuestra propuesta de valor centrada en las necesidades reales de nuestros clientes.

“Poner al alcance de todos las oportunidades de esta nueva era”, que se resume en el lema

“Creando Oportunidades”. Queremos ayudar a nuestros clientes a cumplir sus objetivos vitales;

gueremos ser mas que un banco un motor de oportunidades y tener un impacto positivo en la
vida de las personas y en los negocios de las empresas.

El cliente es lo primero Pensamos en grande Somos un equipo
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Banca Responsable

BBVA Bancomer se suma, con su estrategia de Banca Responsable, a dar respuesta a los retos en materia de sostenibilidad a los que
se enfrenta el sector financiero a nivel global.

Bajo los seis principios de Banca Responsable' de la Iniciativa Financiera del Programa de Naciones Unidas para el Medio Ambiente
(UNEP FI, por sus siglas en inglés), BBVA Bancomer ha desarrollado seis pilares estratégicos que conducen al Banco a aportar a la
creacion de un futuro sostenible.

» . Compromiso
Inversién en Gestiéndela responsable

la comunidad reputacion conel
colaborador

Experiencia
responsable

con el cliente

Estrategiay
reconocimiento
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El Informe Anual se encuentra estructurado con base en estos seis pilares estratégicos.

Con nuestros clientes @ Con nuestros colaboradores

Colocar a nuestros clientes en el centro de Respetar la diversidad y promover la igualdad de

nuestras actividades. oportunidades.

Que el area de Comunicacion Transparente, Clara Fomentar el balance trabajo-familia.

y Responsable (TCR) y capacidad financiera Garantizar salud y seguridad.

generen mejores decisiones y mejoren la salud Promover una cultura de compromiso social.

financiera de las personas.

Desarrollar productos y servicios con alto

impacto social y ambiental. Con la sociedad

Promover la inclusién financiera.
Apoyar el desarrollo de comunidades a través de
programas sociales.

@ Otros compromisos Definir e implementar una estrategia de cambio climatico y

desarrollo sostenible.

Con nuestros inversionistas. Participar en iniciativas que promuevan buenas practicas.

Con nuestros proveedores.

Transparencia. 'Para conocer mas sobre los seis Principios de Banca Responsable del UNEP Fl puede

Con los Derechos Humanos. consultar la liga: http://www.unepfi.org/banking/bankingprinciples/

n




Nuestro modelo de negocio: “Experiencia iwow!"

Grupo Financiero BBVA Bancomer (GFBB) es un grupo de talla mundial que
ofrece una amplia gama de servicios que van desde créditos simples hasta
productos estructurados a nivel internacional.

La principal subsidiaria de GFBB es el banco, BBVA Bancomer, una institucién bancaria universal
que atiende de manera diferenciada a sus clientes con productos y servicios especializados. El
Banco es consciente de que gran parte del éxito como institucién depende de la satisfaccién de los
clientes. Por esta razén, se transforma constantemente para lograr ofrecer los mejores servicios de
banca en México y mantener una relacion de largo plazo con los clientes.

El modelo de negocio de

BBVA Bancomer le permite
crear oportunidades y consolidar su PyMEs / Negocios

Corporativo '

liderazgo en México

El modelo de negocio se basa en atender de manera especial y personalizada a cada uno de los
segmentos de clientes, a través de redes de ejecutivos especializados que permiten brindar un
servicio de calidad. EIl modelo también esta sustentado en una red de distribucion eficiente y de Micronegocios
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 desempefio diferencial caracterizado por una clara filosofia de control de
riesgo y con el objetivo de mantener una rentabilidad de largo plazo.

Express
Con ello, BBVA Bancomer consolida su posicion de liderazgo en México para hacer frente al -
crecimiento futuro.
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Seguros

Privada

Patrimonial

Personal

Bancario
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Unidades de Negocio

BBVA Bancomer es un banco en constante transformacion, evolucionando cada dia para mejorar la
experiencia del cliente y la oferta de productos. Una de las principales lineas del modelo de negocio
es la segmentacion de clientes para poder brindar una atencion especializada a cada uno de ellos.
Las Unidades de Negocio estan organizadas de la siguiente manera:

Red Comercial, que atiende a todos los segmentos de individuos a través de la red de sucursales.
Desarrollo de Negocios que incluye el negocio de seguros —negocio transversal a la Red Comercial-,
el cual apoya a BBVA Bancomer a mantenerse a la vanguardia como el banco de referencia.

La Banca de Empresas y Gobierno atiende a los segmentos de empresas medianas, entidades de
gobierno, promotores de vivienda y distribuidores del sector automovilistico.

La Banca Corporativa y de Inversion (CIB) es una unidad de negocio transversal que integra los
negocios mayoristas del Grupo BBVA. A través de esta unidad se atiende a clientes globales como
inversores institucionales y grandes corporativos, ofreciéndoles una amplia gama de productos de
inversion. Forma parte de esta unidad el area de Mercados Globales, que junto con la Casa de Bolsa
ofrecen productos sofisticados a individuos y empresas.

A las Unidades de Negocio, las acompafian las Unidades de Apoyo que tienen como objetivo
mantener la adecuada recurrencia en el negocio y gestion integral con sinergias que permitan el
continuo crecimiento.

Red Comercial

A
. I Es la direccion encargada de gestionar toda la Red de Sucursales, en donde se

atiende a los segmentos de individuos, empezando por la ultra-high net-worth
(UHN), banca privada, banca patrimonial, banca personal, hasta el segmento
bancario y express. A través de la red de sucursales también se atiende a las
micro y pequefias empresas.

Al cierre de 2018, la Red Comercial contaba con 1,796 sucursales para atender
a mas de 17 millones de clientes (individuos). Asimismo, para crear la mejor
experiencia, BBVA Bancomer ha redisefiado la estructura de las sucursales,
con patios de autoservicio mas amplios. Lo anterior con el objetivo de mejorar
el flujo dentro de todas las sucursales, impulsar el autoservicio de operaciones
de bajo valor, incrementar la productividad dentro de las sucursales y que, a
través de los nuevos cajeros automaticos y practicajas, los clientes puedan
también tener acceso a créditos de consumo en un solo clic o hacer depdsitos
y pagos en efectivo. Esto no sélo ayuda a impulsar las ventas, sino que también
permite a los clientes contar con un mejor servicio, lo que se refleja en el indice
de Recomendacién Neta, que nos ubica en la primera posiciéon dentro del
mercado abierto.
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Al cierre de 2018, la Red
|
Comercial contaba con 1,796
sucursales para




Desarrollo de Negocios

Es el area transversal a la Red de Sucursales que ha sido disefiada para desarrollar
nuevos negocios, tecnologias y canales para garantizar que BBVA Bancomer siga
siendo el lider del mercado y ubicarse a la vanguardia como el banco de referencia.
Dentro de esta direccion se ha integrado el Negocio de Seguros, mismo que ha
sido una parte integral en todo el circuito de ventas de la cartera de crédito.

Uno de los principales objetivos de esta unidad es aumentar el valor de la base de
clientes, generando asi una mayor vinculacion que a la vez se vea reflejada en una
mayor lealtad de los clientes. En este sentido, consideramos que el mejor medidor
son las cuentas néminay en el tema de portabilidad, BBVA Bancomer ha podido
darse cuenta que, no sélo es bien percibido por los clientes, sino que también se
ha posicionado como un banco atractivo para los nuevos. En 2018, el 64% de las
personas que toma la decisién de cambiar su némina de banco, lo hizo hacia BBVA
Bancomer, y lo mas relevante es que el 69% de ellos lo hizo de manera digital.

Por ello, el enfoque que hemos puesto en canales digitales ha permitido el
impulso de las ventas y ha sido un gran apoyo en la post-venta. Cabe destacar
que cerramos el afio con 7.2 millones de clientes digitales, que representa 36%

mas que el afio pasado, mientras que en clientes maviles finalizamos 2018 con 6.5
millones, un 46% mayor a 2017.

En 2018, el 64% de las personas
que tomo la decisidén de cambiar
su nhédmina de banco, lo hizo hacia

BBVA Bancomer; el 69% de ellos lo hizo
de manera digital.

Banca de Empresas y Gobierno

Para atender al segmento de empresas BBVA Bancomer cuenta con una red de
102 oficinas.

La cartera de crédito a empresas alcanzé 258,825 millones de pesos al 31 de
diciembre de 2018 y representa aproximadamente el 39% de la cartera total
de créditos comerciales. Hemos mantenido la calidad de esta carteray al 31 de
diciembre de 2018, el indice de morosidad fue del 1.5%.
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Los clientes que corresponden al segmento de empresas también son una importante fuente de
depdsitos, ya que utilizan principalmente productos de ahorro y administracion de efectivo. BBVA
Bancomer ofrece una amplia gama de productos disefiados para satisfacer las necesidades de
sus clientes en términos de administracion de efectivo y soluciones de cobranza. Algunos de sus
productos mas populares son: Tesoreria Integral Bancomer, que proporciona un funcionamiento
mas facil y rapido de las transacciones financieras de nuestros clientes mediante la instalacién de
software de alta tecnologia a través de nuestro sitio web; y Multipagos, que es un software que ha
optimizado el proceso de recoleccion.

La cartera de crédito a empresas
alcanzo 258,825 millones de
PEeSO0Ss al 31 de diciembre de 2018 y representa
aproximadamente el 39% de la
cartera total de créditos comerciales.

Desarrolladores de vivienda

En este segmento, principalmente se otorgan créditos puente para fines de
construccion. Al 31 de diciembre de 2018, la cartera de préstamos a desarro-
lladores de vivienda totalizd 17,453 millones de pesos, equivalente a un creci-
miento anual de 5.5%. Durante 2018, BBVA Bancomer ha otorgado créditos
para financiar la construccién de 22,379 proyectos de vivienda.

~ Q. Consumer Finance

Dentro de la Banca Mayorista y de Inversion se ubica la unidad denominada
Consumer Finance, creada exclusivamente para la atencion y ciclo de venta
del segmento automotriz, incluido el crédito para la distribucién y compra de
vehiculos. Esta es una unidad que también permite a BBVA Bancomer satis-
facer completamente todo tipo de requisitos y necesidades financieras de los
concesionarios de automaviles (agencias).

En cuanto a los consumidores finales, al cierre del afio 2018, los préstamos
para automoviles alcanzaron 47,914 millones de pesos, lo que significa un
crecimiento anual de 9.9% y durante el afio se otorgaron 124,643 préstamos
para automoviles.
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Entidades gubernamentales

BBVA Bancomer cuenta con 31 oficinas especializadas para la atencién del seg-
mento que atiende y ofrece productos y servicios especializados al Gobierno Fe-
deral, a los Estados y Municipios de México y a todas las entidades de Gobierno.

Entre la amplia gama de productos para este segmento, se podrian mencionar algunos
como la némina para empleados gubernamentales, cuentas corrientes y soluciones
de recaudacion de impuestos para Estados y Municipios.Asimismo, contamos con
productos como "Multi Pagos" y "CIE en linea", para la recaudacién de impuestos. Al 31
de diciembre de 2018, la cartera de préstamos al gobierno alcanzé 80,928 millones de
pesos y representa el 12% del total de la cartera de préstamos comerciales.

Banca Corporativa

Para los clientes corporativos e institucionales BBVA Bancomer ofrece,

entre otros, productos y servicios de préstamos, fusiones y adquisiciones,
transacciones de mercados (acciones y renta fija), administraciéon de efectivo,
banca electrénica y productos de inversion.

El crédito al segmento de

Banca Corporativa representa
el 20% de la cartera total y el 16% de la
captacién bancaria.

BBVA Bancomer cuenta con una base de clientes de mas de 460 Grupos
compuestos por empresas multinacionales ubicadas en México y clientes
institucionales. El crédito a este segmento representa el 20% de la cartera total y
el 16% de la captacion bancaria.

Dia con dia esta unidad se esfuerza constantemente para servir mejor a los clientes,
a través del desarrollo de nuevos productos adaptados a sus necesidades. Sélo por
mencionar un par de ejemplos de los productos con los que cuenta BBVA Bancomer
para este segmento de clientes, existen:

Bancomer Net Cash

Una solucién global de banca electrénica que permite ejecutar de
manera eficiente y segura todas sus transacciones bancarias a través
de una plataforma accesible de forma remotay en cualquier momento.

Bancomer Web Trader
@ Un sistema simple que permite a los inversores operar acciones
en lineay en tiempo real y que también les ofrece informacion de

mercado, analisis, noticias y aplicaciones que pueden personalizarse
para respaldar la toma de decisiones de nuestros clientes.
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Mercados Globales

La unidad de Mercados Globales, en conjunto con la Casa de Bolsa, ofrecen
productos y servicios mas sofisticados tanto a individuos como a empresas
tales como colocaciones y emisiones de deuda y de capital, financiamiento
estructurado, entre otros.

BBVA Bancomer se ha posicionado desde julio de 2012 en el primer lugar de
los Formadores de Mercado de SHCP y Banco de México. Como formador,
BBVA Bancomer tiene el compromiso de participar de manera activa en el
mercado de valores gubernamentales a tasa fija; asi como presentar posturas
a precios competitivos en las subastas primarias de estos valores y cotizar
precios de compray de venta en el mercado secundario para brindar liquidez a
precios competitivos para nuestros clientes y el mercado cambiario.

Desde el area de Global Markets, BBVA Bancomer ofrece a los clientes
servicios de originacion, estructuracion, distribucién y gestion del riesgo de
productos de mercados.

lider en los mercados de tipos de interés y divisas. Ofrecemos
servicio las 24 horas en las principales divisas, tanto en contado
como en derivados, en los mercados emergentes, América,
Europay Asia. En FX, BBVA Bancomer ocupa el primer sitio

con el 25% del negocio con contrapartidas domésticas, en un
mercado de 3.1 billones de ddlares anuales. Con contrapartidas
internacionales, también ocupa el primer lugar, en un mercado
que tuvo en 2018 transacciones con un valor de 3.8 billones de
ddlares anuales, con una participaciéon de mercado de 21%.

@ Tipos de interés (Rates) y divisas (FX): BBVA Bancomer es

Equity: Colocaciones primarias y secundarias, productos
derivados y estructurados, cuya rentabilidad puede ligarse a
indices bursatiles o precios de acciones, colocaciones privadas y
trading sobre carteras y operativa de bloques.

Crédito: Servicios integrados para la venta, intermediacion,
analisis y originacion a emisores en las principales divisas
internacionales, en contado y derivados.
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Unidades de Apoyo

Para lograr todo el positivo desempefio dentro de las Unidades de Negocio, éstas han sido
continuamente apoyadas por las Unidades de Apoyo con el objetivo de mantener la adecuada
recurrencia en el negocio y gestion integral con sinergias que permitan el continuo crecimiento.

Auditoria Interna

Es el area encargada de mantener la integridad que nos caracteriza como
institucion financiera y que busca el apoyo continuo en temas de Control Interno.
Dentro de esta unidad de negocio continuamente se gestionan acciones de
seguimiento, monitoreo y prevencion para la adecuada evolucion del negocio en
términos de procesos de cara al cliente, como para procesos internos.

Servicios Juridico

Para mantener la transparencia, durante el 2018 el érea de Servicios Juridicos

ha brindado soporte para el claro entendimiento y cabal cumplimiento de los
constantes cambios en la regulacion bancaria. Asimismo, es el frente en las
reclamaciones y demandas de los clientes hacia la institucion para siempre buscar
la mejor opcién para ambas partes y mantener asi el nivel de satisfaccion.

Finanzas

Es el drea encargada de diversas funciones entre las que podemos mencionar

el monitoreo al desempefio financiero de la institucion, la relacion con los
inversionistas, analistas y accionistas, el control del gasto, la gestion del capital y
la liquidez, entre muchas otras. En BBVA Bancomer hemos logrado mantener el
indice de capital por encima de los niveles minimos requeridos por la regulacion
mexicana, asi como holgados niveles de liquidez para seguir creciendo. En este
sentido, el indice de capital total se ubicé en 15.3% al cierre del afio, mientras
que el CCL (el indicador de liquidez de corto plazo implementado por los nuevos
requerimientos de Basilea ) fue de 145.90%.

Asimismo, durante el 2018 se registré una sélida cuenta de resultados basada en la
recurrencia de los ingresos, el control del gasto y la adecuada gestion del riesgo.
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Riesgos

La adecuada gestion del riesgo se ve reflejada en sanos y estables indicadores de
calidad crediticia. En este sentido, BBVA Bancomer se ha caracterizado por ser una
institucion cauta, que se anticipa a los riesgos. Esto se puede ver reflejado en una
mejora del indice de cartera vencida que disminuyo 11 puntos base (pb), que pasé
de 2.1% en diciembre de 2017 a 2.0% en diciembre de 2018. Asimismo, la prima

de riesgo mejora al pasar de 3.2% en diciembre 2017 a 2.9% en diciembre de este
aflo. Por su parte, el indice de cobertura se ubica en 137.0% al cierre de 2018.

Engineering

Por el lado de los servicios, el area de Engineering brinda soporte a todas las
operaciones del banco en términos de sistemas y plataformas tecnoldgicas.
Ello también ha permitido a BBVA Bancomer posicionarse como el banco de
referencia en el pais en términos de Banca Digital. Cerramos el afio con 7.2
millones de clientes digitales, que representa 36% mas que el afio pasado;
mientras que los clientes moviles han crecido un 46% para situarse en 6.5
millones de clientes.

Talento y Cultura

El gran resultado de BBVA Bancomer no seria posible sin el gran equipo con el que
cuenta la institucién, un equipo de personas capaces y motivadas. En el area de
Talento y Cultura constantemente se busca la atraccién, desarrollo y retencién de
la fuerza laboral. Manteniendo una cultura corporativa basada en valores y en el
total equilibrio entre el desarrollo profesional y personal.

Estos logros también han generado una extraordinaria calidad de venta y un
excelente ambiente de trabajo. En 2017 evolucionamos la métrica para medir
la percepcion de los colaboradores, dejamos de emplear Great Place to Work y
adoptamos la encuesta Gallup.

Adicionalmente, BBVA Bancomer recibié por segundo afio el Premio Wellness
2018, otorgado por el WWPC, por su trabajo de mejora continua en temas de
salud. Este afio, mejoré la posicion en el ranking en comparacion con 2017.

En BBVA Bancomer nos seguimos transformando para crear las mejores
oportunidades en el mercado.

Experiencia Unica

Satisfacer las necesidades de los clientes es un pilar indispensable en la
evolucién de BBVA Bancomer.

En 2018, con la intencion de alinear las necesidades del cliente con los valores
del Grupo, el area de Experiencia Unica se elevd a nivel de Direccion General para
trabajar en la nueva transformacion de la Experiencia del Cliente.

Durante ese mismo afio se implementaron més de 30 Modelos de Experiencia Unica en diferentes
areas del Banco, teniendo como resultado un mayor compromiso por parte de los colaboradores
para brindar atencion y servicios extraordinarios que permiten tener una mejor percepcioén de

la marca con clientes mas satisfechos; ubicando a BBVA Bancomer como lider en atencién a
Clientes. Siendo el 1er lugar en el indice de Recomendacién Neta, métrica que se utiliza para
evaluar la satisfaccién de los clientes.

La misién de Experiencia Unica radica en:

Establecer un
nuevo estandar
en la Experiencia
del Cliente y el
colaborador.

Serunejeen

Poner al cliente
la constante

en el centro de

transformacioén
de BBVA
Bancomer.

todas las acciones
del Banco.

01 02 03

Experiencia Unica es lograr |a excelencia en el servicio al cliente y sorprenderlo constantemente.

Es la manera en la que los colaboradores de BBVA Bancomer desarrollan productos y servicios que

mantengan la experiencia del cliente: La Experiencia Unica somos y la hacemos todos.
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Estructura directiva

GRI'102-18

Comité de Direccidn

Director General Banca
de Empresas y Gobierno

Gabriel Ramirez Landa

Vicepresidente del
Consejo de Administracion
y Director General

Eduardo Osuna Osuna

Presidente del Consejo de
Administracién

Jaime Serra Puche

Director General Finanzas
Luis Ignacio de la Luz Davalos

Director General Red
Banca Comercial

Guillermo Estrada Attolini

Director General CIB y
Global Markets México

Alvaro Vaqueiro Ussel

Director General Servicios
Juridicos y Secretario del
Consejo de Administracion

Eugenio Bernal Caso

Directora General Auditoria
Natalia Ortega Gomez

Directora General Riesgos
México
Blanca Cecilia Mufioz Martinez

Director General
Engineering HoD MX

Francisco Xavier Leyva Rubio

Director General Business
Development México

Hugo Daniel Najera Alva

Director General
Experiencia Unica

Oscar Enrique Coppel Tirado

Director General Talento &
Cultura

Fernando Eguiluz Lozano

Gabinete
Joe Naffah Mahuad
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Integracion del
Consejo de Administracion

Andrés Alejandro Aymes Blanchet*
Alberto Bailleres Gonzalez
Fernando Gerardo Chico Pardo
Arturo Manuel Fernandez Pérez*
Eduardo Javier Garza Fernandez
Armando Garza Sada

José Francisco Gil Diaz*

Francisco Gonzalez Rodriguez

. Ricardo Guajardo Touché*
10.Fernando Gutiérrez Junquera

11. Eduardo Osuna Osuna (Vicepresidente y Director General)
12. Alejandro Ramirez Magafia

13. Vicente Maria Rodero Rodero

14. Jorge Saenz-Azcunaga Carranza
15.Carlos Salazar Lomelin*

16.Jaime Serra Puche* (Presidente)
17. Carlos Torres Vila

CENOUAWN S

*Consejeros independientes

Secretario: Eugenio Bernal Caso

Pro secretario: Alfredo Aguirre Cardenas

Comisario propietario: José Manuel Canal Hernando
Comisario suplente: Alejandro de Alba Mora

Integracion al 31 de diciembre de 2018.




Estructura corporativa
Al 31 de diciembre de 2018
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Historia

1932

1997

Privatizacion Bancaria.
Se forma el Grupo

Financiero Bancomer
(GFB) que retoma el

Se funda Bancomer en
la Ciudad de México
bajo el nombre de
Banco de Comercio.

El gobierno mexicano
nacionalizé la banca
incluyendo Bancomer.

Venta de las
subsidiarias de

Bancomer USA.

Se llevé a cabo la
fusion de Hipotecaria
Nacional, BETESE y
Desitel con el Banco.

control de Bancomer.

Se crea Afore
Bancomer
y Seguros
Bancomer.

Se crea el negocio de
transferencias de dinero
bajo el nombre de Bancomer
Transfer Services.

Se concretd la venta de
la subsidiaria Afore BBVA
Bancomer a
Afore XXI Banorte.

GFBB consolidé su participacion
accionaria en Seguros BBVA
Bancomer al alcanzar una
tenencia de 99.99%.

Se crea Pensiones
Bancomer.

Se lleva a cabo la fusién
de BBVA Bancomer
como la fusionante y

BBVA Servicios como la

fusionada.

Banco Bilbao Vizcaya
Argentaria, S.A. acordé con

Afore XXI| Banorte, S.A. de C.V.
el plan de venta de acciones
de Afore BBVA Bancomer,

S.A.deCV.

2012
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BBVA capitaliza a
Bancomer con USD

1,400 millones y nace Grupo

Financiero BBVA Bancomer
(GFBB).

GFBB adquiere Banca Promex

y se consolida la mayor
institucion financiera
de México.

GFBB se convierte en
sociedad controladora
filial de BBVA.

BBVA logra una
tenencia total al
cierre de la operacion
de 98.88%.

GFBB adquiere a Hipotecaria
Nacional, importante Sofol
hipotecaria que al unirla con la
red hipotecaria de Bancomer se
cred la Banca Hipotecaria, misma
que queddé conformada por 120
sucursales especializadas.
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Liderazgo

Infraestructura

1er

lugar

Participacion

BBVA

g

Sucursales

Fuentes: CNBV, AMIB.

Informacién CNBV: Banco con sofom.

Fondos de Inversion: Activos administrados en
sociedades de inversién sin duplicidades.
Informacién a diciembre de 2018.

Actividad comercial

21.6% 22.4%

Activos Totales Crédito Vigente

€

4

22.6% 27.5%

Fondos de Inversion Consumo + TDC

ill U
240 lugar
1 er

lugar
25.8% 34.6%
Captacion vista K Auto

22.4%

Captacion tradicional

25.7%

Hipotecas



Banca Responsable

@ Experiencia responsable
con el clie

. Finanzas Sustentables




Presencia
GRI'102-4, 102-6 y 102-7
Estados Sucursales Cajeros
Aguascalientes 20 161
Baja California 59 424
Baja California Sur 21 138
Campeche 13 113
Chiapas 36 252
Chihuahua 62 443
Ciudad de México 286 2,027
Coahuila 39 359
Colima 13 74
Durango 20 145
Estado de México 178 1,382
Guanajuato 85 495
Guerrero 36 208
Hidalgo 34 245
Jalisco 196 1,062
Michoacan 87 475
Morelos 29 182
Nayarit 22 140
Nuevo Ledn 101 641
Oaxaca 25 192
Puebla 67 440
Querétaro 31 248
Quintana Roo 26 249
San Luis Potosf 32 190
Sinaloa 39 258
Sonora 51 380
Tabasco 33 227
Tamaulipas 47 344
Tlaxcala 1 87
Veracruz 83 589
Yucatan 27 177
Zacatecas 23 130
Total 1,832 12,610
Agencias 1
Total Institucién 1,833

7.2 millones
Clientes Digitales

19.7 millones

Clientes

6.5 millones
Clientes Moviles

1,833

Sucursales

12,610

Cajeros
Automaticos

34,032

Corresponsales

266,306
Terminales \ ¥ =0
Punto de Venta

$17142,173

Cartera Vigente

$1,195,889

Captacion
Tradicional

$2,267,466

Activos

Cifras en miles de pesos.
Grupo Financiero BBVA Bancomer.
Cifras a diciembre 2018.
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Gobierno corporativo

GRI102-18, 102-19, 102-20, 102-21, 102-22, 102-23, 102-24, 102-26, 102-28, 102-29, 102-30, 102-31, 102-35 y 102-36

El sistema de gobierno corporativo de BBVA Bancomer, S.A., Institucién
de Banca Multiple, Grupo Financiero BBVA Bancomer es una pieza clave
en la integridad corporativa y de un funcionamiento ético y eficiente de

la organizacioén. Esta conformado por un conjunto de principios, normas y
elementos que gestionan las relaciones entre la sociedad, la direccién del
Banco, los accionistas y otros grupos de interés.

El sistema de gobierno cuenta con los siguientes principios en concordancia con el Sistema de
Gobierno Corporativo de BBVA:

1. Una adecuada composicién de sus 6rganos de gobierno.

2. Una clara distribucién de funciones entre el Consejo de Administracion y sus Comités, asi
como entre éstos y la Alta Direccidn.

3. Unsdlido proceso de toma de decisiones y un robusto modelo informacional.

4. Un completo sistema de seguimiento, supervision y control de la gestién de la Entidad.

El Consejo de Administracion es el drgano encargado de la administracion de la Institucion, cuyos
integrantes son designados por la Asamblea General Ordinaria de Accionistas.

La Asamblea General Ordinaria de Accionistas es la encargada de evaluar el desempefio del
Consejo a través de la aprobacion del Informe Anual del Consejo, los estados financieros
dictaminados, asi como su ratificacion como miembros del Consejo.

El Consejo es responsable de aprobar objetivos, lineamientos y politicas en materia de originacion
y administracién del crédito, los cuales deberan ser congruentes, compatibles y complementarios
a los establecidos para la Administracion Integral de Riesgos.

El Consejo designa a los Comités y, en su caso, a los funcionarios de la Institucion responsables de
elaborar los objetivos, lineamientos y politicas antes citados. Dicho érgano conoce y, en su caso,
aprueba, a propuesta del Comité de Auditoria, los objetivos del Sistema de Control Interno y los
lineamientos para su implementacion.

Integracion del Consejo de Administracion

La Asamblea General Ordinaria de Accionistas de BBVA Bancomer es el 6rgano social facultado
para llevar a cabo la designacion de las personas que se desempefiaran como miembros del
Consejo de Administracion de la Institucion.

Asu vez, los miembros del Consejo de Administracién tienen la facultad, conforme a la legislacion y a los
estatutos sociales de BBVA Bancomer, de designar a las personas que integraran los distintos Comités.

En adicidn a lo anterior, el proceso para la seleccion y designacion de los miembros del Consejo de
Administracién se encuentra establecido en la legislacion aplicable y en los estatutos sociales de
BBVA Bancomer.




Perfil de consejeros propietarios

Jaime Serra Puche*
Presidente

Eduardo Osuna Osuna
Vicepresidente

Francisco Gonzalez
Rodriguez

Carlos Torres Vila

Vicente Maria Rodero
Rodero

Edad: 68 afios.
Antigtiedad en el Consejo: 11 afios.

 Socio Fundador y Director de SAI
Consultores, S.C.
* PhD en Economia por Yale University.

Edad: 49 afios.

Antigiiedad en el Consejo: 3 arios.

+ Director General de Grupo Financiero BBVA
Bancomer, S.A.de C.V.

* MBA por el IPADE.

Edad: 75 afios.

Antigliedad en el Consejo: 18 arfios.

 Asesor independiente.

« Presidente de Banco Bilbao Vizcaya Argentaria,
S.A., hasta el 20 diciembre de 2018.

« Licenciado en Ciencias Econémicas por la
Universidad Complutense de Madrid.

Edad: 52 afios.

Antigliiedad en el Consejo: 2 afios.

 Presidente Banco Bilbao Vizcaya
Argentaria, S.A.

» Maestria en Administracién por el MIT.

Edad: 61 afios.

Antigliedad en el Consejo: 6 afios.

» Asesor independiente.

* Ingeniero Industrial por la Escuela Técnica
Superior de Ingenieros Industriales de Bilbao.
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Carlos Vicente Salazar
Lomelin*

Alberto Bailleres
Gonzalez

Ricardo Guajardo
Touché*

Jorge Saenz-
Azcunaga Carranza

Edad: 67 afios.
Antigiiedad en el Consejo: 13 afios.
» Asesor Independiente.

* Presidente del Consejo Coordinador
Empresarial (CCE).

* MBA por el ITESM, Posgrados por el IPADE y
por instituciones en el extranjero.

Edad: 87 afios.

Antigliedad en el Consejo: 27 afios.

» Presidente Ejecutivo y Presidente del Consejo
de Grupo BAL.

« Licenciatura en Economia por el ITAM.

Edad: 70 afios.

Antigiiedad en el Consejo: 27 afios.

» Asesor Independiente.

» MBA por la Universidad de California Berkeley.

Edad: 48 afios.
Antiguiedad en el Consejo: 2 afios.
» Country Monitoring Banco Bilbao Vizcaya

Argentaria, S.A.
+ Licenciatura en Ciencias Econdmicas y
Empresariales por la Universidad de Deusto.

Integracion al 31 de diciembre de 2018.
* Consejeros independientes.
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Consejeros Suplentes
Andrés Alejandro

Aymes Blanchet*

Fernando Gerardo
Chico Pardo

Arturo Manuel
Fernandez Pérez*

Fernando Gutiérrez
Junquera

Edad: 78 afios.
Antigtiedad en el Consejo: 18 afios.

» Asesor Independiente.
« Socio Fundador de Aymes y Asociados.
« MBA en IPADE.

Edad: 66 afios.
Antigiiedad en el Consejo: 9 afios.
+ Presidente y Director General de
PROMECAP, S.C.
» MBA Universidad de Northwestern en Chicago.

Edad: 65 afios.

Antigliedad en el Consejo: 24 arios.

» Rector del Instituto Tecnolégico Auténomo
de México.

» PhD en Economia Chicago University.

Edad: 62 afios.
Antigliedad en el Consejo: 5 afios.

» Asesor Independiente
 Adjunto al Presidente de BBVA hasta el 31 de

diciembre de 2018.

» Doctor en la Carrera de Ciencias Econémicas
y Empresariales de la Universidad
Complutense de Madrid.
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Eduardo Javier Garza
Fernandez

Armando Garza Sada

Alejandro Ramirez
Magaia

José Francisco Gil
Diaz*

Edad: 70 afios.
Antiguiedad en el Consejo: Menor a 1 afio.
* Presidente del Consejo de Administracién de

Grupo Frisa.
+ Ingeniero Civil por el Instituto Tecnoldgico de
Estudios Superiores de Monterrey.

Edad: 61 afios.

Antigtiedad en el Consejo: menor a 1 afio.
* Presidente Grupo Alfa y Nemak.

+ MBA Universidad de Stanford.

Edad: 48 afios.

Antigliedad en el Consejo: 5 afios.

« Director General de Cinépolis de México,
S.A.deCV.

* Maestrias de Negocios, en Desarrollo
Econdmico, y en Administracion de Empresas
por Harvard y Oxford.

Edad: 75 afios.
Antigtiedad en el Consejo: 8 afios.

« Presidente Grupo Avanzia.
« PhD en Economia Chicago University.

Integracion al 31 de diciembre de 2018.
* Consejeros independientes.
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Sesiones del Consejo

Se llevan a cabo por lo menos trimestralmente y de manera adicional, cuando sea convocado por el
Presidente o por el Secretario o Prosecretario, o por lo menos una cuarta parte de los consejeros, o
por uno de los Comisarios de la Institucién. Para que la sesion esté legalmente instalada, se debera
contar con la asistencia minima del 51% de los miembros, de los cuales por lo menos uno debera
ser independiente.

En 2018, se llevaron a cabo cinco sesiones del Consejo de Administracién de BBVA Bancomer, las
cuales se celebraron en las siguientes fechas:

de enero de abril e julio de septiembre de diciembre

Remuneracion

Por su asistencia a cada sesion del Consejo de Administracion de BBVA Bancomer, los consejeros
de la Sociedad reciben la cantidad resultante de multiplicar el precio de dos monedas de cincuenta
pesos oro, de las denominadas “Centenario” por 1.53846, como remuneracién por el desempefio
de sus funciones.

Estructura de Gobierno Corporativo
de BBVA Bancomer, S.A.

Comité de
Auditoria

Consejo de
Administracion

9 Consejeros
Propietarios

Organos
Delegados

Comité de Comité
Riesgos Ejecutivo

Alta Direccion

8 Consejeros

Suplentes

Comité de
Operaciones
con Personas
Relacionadas
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Sesiones de seguimiento de la Alta Direccidn en
Responsabilidad y Reputacion Corporativas

El Director General se involucra de forma directa en la evaluacion y seguimiento de los avances
y estrategias de los proyectos en Responsabilidad Corporativa y las actividades de Reputacion
generadas al interior y exterior del Banco. Estas evaluaciones por parte de la Alta Direcciony

la Presidencia, apoyan al Grupo Financiero BBVA Bancomer a identificar y gestionar riesgos
econdmicos, ambientales y sociales que pudieran materializarse.

Algunos de los proyectos y actividades revisados en 2018 durante este periodo fueron los siguientes:
+ BBVA Momentum Project

» Programa de reforestacion

+ Voluntariado corporativo

* Mejora urbana

Podra encontrar mayor informacién en el capitulo de Inversién en la comunidad del presente Informe Anual.
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Consejos regionales

Desde su origen, los Consejos Regionales han sido uno de los pilares fundamentales del

desarrollo del Grupo Financiero BBVA Bancomer. Esto se debe a que han estado conformados por
empresarios con una alta calidad moral y de liderazgo en cada regién, quienes se han encargado de
promover a la Institucién de manera activa y permanente.

¥ |

\

Noroeste

Metropolitana Noreste Baja California
Tamaulipas Chihuahua
La Laguna Ciudad Juarez
Nuevo Leén Sinaloa
Sonora

Toluca
Metropolitana

Sur Sureste
Chiapas
Peninsular
Guerrero
Quintana Roo
Tabasco

Occidente
Colima Morelos
Jalisco Puebla

Michoacdn Oaxaca
Nayarit Veracruz
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Uno de los principales objetivos de los Consejos Regionales es servir como foros de:
 Retroalimentacion sobre la actividad de la banca y los niveles de servicio.

+ Referenciacion de negocios.
 Vinculacién de los funcionarios de BBVA Bancomer ante la comunidad y autoridades locales.

+ Retroalimentacion sobre la cultura de negocios locales.
 Vinculaciény participacion activa con la Fundacién BBVA Bancomer.

Asimismo, cada Consejo sigue la siguiente estructura:
+ Lo integran como minimo 10 miembros y un maximo de 25, en funcion del tamafio de su region.
+ El Secretario o Coordinador del Consejo es el funcionario de BBVA Bancomer designado para

coordinar el Consejo de cada region.
+ Lafigura de Honorario aplica sélo para Presidentes y Vicepresidentes cuando cumplen los 70 afios.

578 consejeros regionales entotal.

Composicion de los Consejos Regionales por género

B Mujeres
B Hombres
Calendario 2018 de los consejeros regionales
Reuniones de Presidentes Juntas regionales
+ 1° de febrero « Sur
« 2 de mayo « Sureste
+ 5 de septiembre * Noreste
+ Metropolitano
Juntas locales - Bajio
+ Del 6 de febrero al 9 de marzo + Occidente

+ Del 10 de septiembre al 12 de octubre
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Impacto econémico

GRI'103-1, 103-2, 103-3 y 201-1

Grupo Financiero BBVA Bancomer es un participante clave para el desarrollo
econdémico de México. Desde hace ya muchos afios, GFBB ha demostrado el
compromiso que tiene con los ahorradores mexicanos al captar sus recursos
de manera segura y eficiente, hacerlos crecer y administrarlos adecuadamente.
Asimismo, ofrece alternativas y soluciones personalizadas para las personas y
empresas que buscan diferentes formas de financiamiento.

Este capitulo contiene las cifras que demuestran la recurrencia en los resultados y |a fortaleza de
BBVA Bancomer. Esto se ha logrado a través de un desempefio diferencial caracterizado por una
clara filosofia de control de riesgo y con el objetivo de mantener una rentabilidad de largo plazo.

GFBB reconoce la importancia que tiene facilitar el acceso a los servicios financieros. Es por ello
que detras del resultado econémico esta toda una estrategia impulsada por canales digitales que
ponen al alcance de las personas productos y servicios financieros disefiados especialmente para
crear oportunidades y apoyar el bienestar de la poblacién.

GFBB ayuda a las personas a tomar las mejores decisiones financieras para tener un impacto

positivo en la sociedad. Tiene el objetivo de convertirse en una herramienta de apoyo para el logro
de metas y dejar de ser percibidos como sdélo una institucién bancaria.

GFBB ayuda a las personas a tomar
las mejores decisiones financieras para

tener un impacto positivo en la sociedad.

Analisis y discusion de la evolucion del negocio

Grupo Financiero BBVA Bancomer, saldos puntuales en millones de pesos.

Evolucidén de la Actividad Comercial

Al cierre de diciembre de 2018, la cartera vigente alcanzé 1,142,173 mdp, equivalente a un incremento
anual de 8.0%. Esta positiva evoluciéon no solo permite a BBVA Bancomer posicionarse como lider en
el mercado con una participacion de 22% al cierre de diciembre de 2018, sino que también ha sido el
Banco con el mayor aumento en saldo de cartera de crédito en los Ultimos doce meses de acuerdo
con la informacién publica de la Comision Nacional Bancaria y de Valores (CNBV).

Cartera Vigente

(N
" +3.0%
(N 055

2017

Fuente: Estados Financieros de GFBB.

(mmpy var % anual)

La cartera comercial registra una tasa de crecimiento anual de 8.9%, para alcanzar un saldo de
658,507 mdp. Dentro de este portafolio, el mayor dinamismo se observa dentro de los préstamos
a la actividad empresarial —que incluyen corporativos, empresas medianas, promotores y PyMEs—,
que aumentaron 10.1% en los ultimos doce meses.

Cartera Comercial*

IS
2015 o> +8.9%
DS, 0

2017

(mmpy var % anual)

* Incluye créditos puente.
Fuente: Estados Financieros de GFBB.
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Al cierre del afio, se registran ingresos adicionales derivado de pagos extraordinarios, como el
aguinaldo; esto se ve reflejado en la evolucion de la cartera de consumo y tarjeta de crédito, la cual
registra un aumento anual de 6.1%, alcanzando un saldo de 275,090 mdp. El financiamiento al
consumo, que incluye los préstamos de nédmina, personales y de auto, es el que mas impulsa este
portafolio con un saldo 9.0% superior al del afio previo para cerrar el afio con un saldo de 167,997
mdp. Por su parte, la tarjeta de crédito cierra 2018 con un saldo de 107,093 mdp, equivalente a un
crecimiento de 1.7% anual.

Cartera Consumo + TDC

DR, 275 +6.1%

2018

D, 259 (mmpy var % anual)

2017

Fuente: Estados Financieros de GFBB.

El financiamiento a la vivienda se ubicé en 208,577 mdp al cierre de diciembre de 2018, creciendo
7.6% respecto al mismo periodo del afio anterior. Asimismo, BBVA Bancomer se mantiene como
lider en el financiamiento hipotecario al otorgar una de cada cuatro nuevas hipotecas dentro del
sector privado, de acuerdo con informacion publica de la CNBV.

En diciembre de 2018, la captacion bancaria (vista y plazo) crece 3.3% en el afio. Al incluir los
titulos de crédito emitidos y la cuenta global de captacion sin movimientos, la captacién tradicional
alcanza 1,195,889 mdp, equivalente a un incremento de 3.2% por el afio. Los depdsitos de
exigibilidad inmediata (vista) muestran un crecimiento de 3.5% anual, para cerrar diciembre de
2018 con un saldo de 864,477 mdp. Por su parte, el plazo del publico muestra un crecimiento de
11.4% con respecto al cierre de diciembre de 2017. Se mantiene una rentable mezcla de fondeo con
un mayor peso relativo de los recursos a la vista.

Los activos gestionados en fondos de inversion cierran en diciembre de 2018 en 400,342 mdp;
esto significa un aumento anual de 3.0%. Asi, BBVA Bancomer Gestion, S.A. de C.V., Sociedad
Operadora de Fondos de Inversion, Grupo Financiero BBVA Bancomer, se mantiene como una

de las gestoras de fondos de inversion mas grandes del mercado con una participacion de 19%,
de acuerdo con la informacién de la Asociacion Mexicana de Intermediarios Bursatiles (AMIB) a
diciembre de 2018. Por su parte, la captacion global alcanza los 1.6 billones de pesos, equivalente a
un crecimiento anual de 3.2%

Captacion Bancaria (vista + plazo*)

DR, 1,082 +5.0%

2018

D, 1,030 (mmp y var % anual)

2017

* Plazo del publico en general.
Fuente: Estados Financieros de GFBB.
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Evolucion de los Resultados

Durante 2018, el margen financiero se ubicé en 132,650 mdp, equivalente a un crecimiento anual
de 8.2%. Este crecimiento se ha visto impulsado por mayores volimenes de crédito y captacién.
Las estimaciones preventivas disminuyeron 2.7% derivado por un buen comportamiento de la
cartera de crédito. Con ello, el margen financiero ajustado por riesgos crediticios alcanzé un monto
de 100,340 mdp en diciembre de 2018, siendo 12.2% mayor al del afio previo.

Esta evolucion permite a GFBB mantener elevados indicadores de rentabilidad, con un margen de
interés neto (MIN) que se ubicé en 6.0%, mientras que el MIN ajustado por riesgos crediticios se
ubicé en 4.9% en diciembre de 2018.

Las comisiones registran un aumento anual del 8.8%, situandose al cierre de diciembre de 2018
en 27,010 mdp. En el detalle, las que muestran mayor dinamismo son las comisiones relacionadas
con la gestién y volumen de los fondos de inversion, seguidas por las comisiones bancarias. Las

comisiones relacionadas con las tarjetas de crédito y débito crecieron 6% contra afio anterior,
debido a un mayor volumen de transacciones con estos productos.

Estaevolucion en los resultados permitis a
GFBB mantener elevados indicadores de
rentabilidad al cierre de 2018.

Margen Financiero

s
2018 193 +8.20/0
D, 123

2017

Fuente: Estados Financieros de GFBB.

(mmpy var % anual)

El resultado por intermediacién registra una disminucion anual de 15.7% en el acumulado a
diciembre de 2018, influenciado por los instrumentos financieros derivados y por las inversiones en
valores del resultado por compraventa.

En otros ingresos (egresos) de la operacién se tuvo una comparativa positiva contra diciembre de 2017,
principalmente por la plusvalia derivada de la venta de un inmueble en el segundo trimestre de 2018.

El gasto registra un crecimiento anual de 6.5%, impulsado principalmente por un mayor gasto de
salarios dado el ajuste inflacionario al sueldo del personal.

Adicionalmente, el continuo ejercicio de la inversion se ha visto reflejado en el robustecimiento
de la infraestructura bancaria. Al cierre de 2018, se cuenta con una red de 1,833 oficinas y 12,610
cajeros automaticos para atender a toda la base de clientes.

No obstante, la favorable evolucién de los ingresos ha permitido a GFBB consolidar su posicién
como una de las instituciones mas eficientes del sistema financiero, con un indice de eficiencia,
medido como gastos entre ingresos, de 37.2% al cierre de diciembre de 2018.

La utilidad neta alcanzé 52,638 mdp al finalizar 2018, un crecimiento de 15.4% (7,035 mdp).

Resultado Neto

DI, 52,638

2018

DR 45,603

2017

Fuente: Estados Financieros de GFBB.

+15.4%

(mmpy var % anual)

Indicadores (%) GFBB Mercado*
Rendimiento sobre capital (ROE) 254 16.1
Margen de Interés Neto (MIN) 6.0 5.1
indice de Eficiencia 37.2 49.8
indice de Morosidad 20 2.1

* Mercado de cinco Grupos a diciembre 2018 (Citibanamex, Santander, Banorte, HSBC y Scotiabank).

Fuente: Reporte Trimestral de Grupos Financieros.

Informacién relevante

Indicadores generales de la Banca Multiple Mexicana

Cifras en millones de pesos Dic-16 Dic-17 Dic-18

Total Instituciones Banca Multiple 47 48 50
Sucursales 12,522 12,744 12,755
Empleados 230,319 240,667 254,880
Activos totales de la Banca (mp) 8,667,759 9,023,185 9,566,513
PIB constante (mp) 18,476,233 18,749,848 18,389,170
% del PIB 46.9% 48.1% 52.0%
Cartera total bruta de la Banca (mp) 4,339,096 4,745,891 5,185,153
% del PIB 23.5% 25.3% 28.2%
Captacion tradicional (mp) 4,526,559 5,005,013 5,367,203

Fuente: CNBY, Banco de México.
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Relevancia de Grupo Financiero BBVA Bancomer en la economia mexicana

Dic-16 Dic-17 Dic-18
Activos Totales (mp) 2,075,106 2,168,837 2,267466
Participacion de Activo Total 23.9% 24.0% 23.7%
Captacion Tradicional (mp) 1,031,407 1,158,700 1,195,889
Captacion Tradicional / Activo Total 49.7% 534% 52.7%

Captacion Tradicional: Vista, Plazo, Titulos de crédito emitidos y Cuenta global de captacion sin movimientos.

Fuente: Grupo Financiero BBVA Bancomer.

Valor Econémico Aiadido (EVA) por grupo de interés

Dic-16 Dic-17 Dic-18
Gastos de personal 21,201 22,080 23,835
Gastos por intereses 34,633 54,361 64,745
Gastos administracion y operacién 15,622 16,078 16,983
Impuestos 13,572 16,568 20,243
contribuciones  a comunidad: 85,028 109,087 125,806

Valor econdmico generado y distribuido

Dic-16 Dic-17 Dic-18
Valor econdmico generado 141,841 154,775 167,523
Margen financiero 113,335 122,627 132,650
Comisiones netas 22,666 24,826 27,010
Otros ingresos ordinarios @ 5,840 7322 7,863
Valor econémico distribuido 88,399 104,883 109,537
Dividendos 23,531 34,586 31,922
Gastos generales de administracion @ 30,095 31,649 33,537
Impuestos 13,572 16,568 20,243
Gastos de personal 21,201 22,080 23,835
Valor econdmico retenido 53442 49,892 57,986
Reservas 21,008 16,685 25,676

Fuente: Grupo Financiero BBVA Bancomer.
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Grupos de interes y canales de dialogo

GRI'102-40, 102-41, 102-42, 102-43, 102-44 y 102-47

Grupo de interés

BBVA Bancomer ha identificado sus grupos de interés con base en los criterios establecidos por la norma
AA1000 Stakeholder Engagement Standard?:

Inclusividad

Materialidad

Capacidad de respuesta

BBVA Bancomer trabaja constantemente con los siguientes grupos de interés:

Grupo de interés

Accionistas

Canales de didlogo

B Asamblea de accionistas
W Informe Anual
W Informacién financiera trimestral

Area responsable

 Informacién a inversionistas
(https://www.bancomer.
com/nuestrom/informacion-
inversionistas.jsp)

Clientes

B Sucursales
W Linea Bancomer (https:/www.bancomer.com/personas/linea-bancomer.jsp)
W Pagina web (www.bancomer.com)
W Medios de prensa
(periddicos, revistas, encartes, correos directos, television y radio, entre otros)
B Encuesta de satisfaccion
B Redes sociales
B Estudios de opinion

+ Banca mayoristay de
inversion

 Desarrollo de negocio

* Red comercial

Colaboradores

B Somos BBVA Bancomer

B Correo electronico (canal de denuncias de colaboradores)
B Encuesta de clima laboral

B Estudio de reputacion interna

+ Talentoy Cultura
+ Responsabilidad y reputacion
corporativa

Proveedores

B Portal electrénico Adquira (www.suppliers.bbva.com)

B Buzdn de quejas y sugerencias (noconformidadesproveedoresmexico.mx@bbva.com)
B Correo electrénico

B Encuesta de satisfaccion

« Compras

Reguladores

B Comités

B Foros

B Reuniones

B Comunicados

 Talentoy Cultura

+ Responsabilidad y reputacion
corporativa

 Riesgos

« Cumplimiento normativo

Sociedad

0000 00

B Pagina web Fundacion BBVA Bancomer
www.fundacionbbvabancomer.org

B Redes sociales

W Estudios de opinion
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» Fundacion BBVA Bancomer

- Calidad

+ Responsabilidad y reputacion
corporativa

Frecuencia

Diaria

Semanal

Trimestral
Anual

Bienal

Periédica

2 Ver glosario.

Para mayor informacion sobre el
proceso de seleccion de grupos de
interés consulte el Informe Anual
de Bancomer 2009 y el Informe
Anual 2010.
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https://shareholdersandinvestors.bbva.com/wp-content/uploads/2017/05/informe-responsabilidad-corporativa-2009-mexico.pdf
https://shareholdersandinvestors.bbva.com/wp-content/uploads/2017/05/informe-responsabilidad-corporativa-2009-mexico.pdf
https://www.bancomer.com/content/dam/public-web/bancomer/documents/personas/prefooter/negocio-responsable/informe-responsabilidad-corporativa-2010_tcm1344-538018.pdf
https://www.bancomer.com/content/dam/public-web/bancomer/documents/personas/prefooter/negocio-responsable/informe-responsabilidad-corporativa-2010_tcm1344-538018.pdf

Materialidad

La materialidad es una herramienta que contribuye a priorizar y facilitar la toma de decisiones,
enfocarse en temas relevantes para su mejora e identificar la informacion util para el negocio
y sus grupos de interés. Como parte de la mejora continua, BBVA Bancomer realiza esfuerzos

constantes para su actualizacién.

Trayectoria de BBVA Bancomer en materialidad

Los grupos de interés a considerar
fueron colaboradores, clientes y el

sector a partir de estudios inter-
nos del Banco y un Benchmark. Se
identificaron 12 temas materiales?.

Se profundizé el estudio de
materialidad 2014 consultando
a colaboradores y proveedores.

Se identificaron siete temas
materiales.

Se identificaron cinco temas ma-
teriales a partir de su Andlisis de
Materialidad y Asuntos Relevantes.

20y09
2010

Para el estudio de materialidad se
tomaron en cuenta los colaboradores,
clientes y el sector. El estudio de
materialidad de BBVA Bancomer

se alined a la metodologia global

del Grupo Financiero BBVA. Se
identificaron 13 temas materiales.

El estudio de materialidad considerd

clientes, competidores, colaboradores,

proveedores, reguladores y sociedad.
Se consultaron a través de entrevistas,
consultas, benchmark, estudios inter-
nos y de opinion publica y noticias. Se
identificaron 10 temas materiales.

BBVA Bancomer elabora su

primer estudio de materialidad, se
consultaron cuatro grupos de interés
a través de una encuesta por correo
electrénicoy en linea. Se identificaron
seis temas materiales.
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Metodologia

En el gjercicio de materialidad 2017 se consideraron los colaboradores, clientes y el sector para

la obtencion de los temas relevantes. Para el ejercicio 2018, BBVA Bancomer decidié acercarse a
otros grupos de interés (proveedores y lideres de opinidn), con el fin de fortalecer su comunicacion
con ellos.

La actualizacion de materialidad de BBVA Bancomer se llevé a cabo a través de la siguiente
metodologia:

Analisis e integracion
de documentos
internos sobre la

estrategia de Banca

Seleccion de
grupos de interés
atomar en cuenta
para la actualizacion de

Actualizacion
de documentos

internos ;
li Responsable y estudio de la materialidad y revision
utilizados para |a materialidad de BBVA :
materialidad del listado de los temas

para México.

materiales identificados
en el Informe
Anual 2017.

2017.

Actualizacion,
validaciony
revision de los temas
relevantes obtenidos
para el Informe
Anual 2018.

Realizacion de
grupos de enfoque
dirigidos a:

e Lideres de opinion
» Proveedores

Analisis de
la informacion
recopilada e integrarla
alaherramienta de
materialidad para su
actualizacion.

3Para revisar la materialidad 2017 y su metodologia,
ingrese a la siguiente liga: (https://portal.bancomer.
com/bancainversiones/informe_2017.html)
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Matriz de Materialidad
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Importancia BBVA Bancomer

Top 12 temas relevantes

No. Temas materiales BBVA Bancomer 2018 Contenido GRI-Standard
1 \. Calidad de atencion / servicio al cliente GRI102-40 a102-44
2 I!I Gobierno Corporativo GRI102-182102-39

3 ,\ (F;;a;:ﬁii(élaastcri:ncs%gﬂrir:gggién y comercializacion GRI 417

4 ﬁ Calidad del empleo GRI1401y GRI 402

5 @ Gestion de riesgos GRI102-14 y 102-16
6 r:re]?j?galii)oignst?ﬂeﬁte responsable FS7.FS8yFSH

7 B3| Solvencia y gestién financiera N/A

8 W Huella ambiental GRI'305

9 é Productos con buena relacion calidad / precio GRI417

10 Sistema de cumplimiento GRI 205y GRI 417

11 gel Contribucion al desarrollo de las sociedades locales GRI413

12 &) Diversidad GRI 405
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Importancia grupos de interés

@ Practicas de comunicacion y comercializacion

e Calidad de atencion / servicio al cliente

@ Gobierno Corporativo

6 Calidad deiempleo

Sistema de cumplimiento

Diversidad N
% Solvehciay gestion financiera
@ o= 8 @
' T4

o Huella ambiental
Contribucion al desarrollo

de las sociedades locales

Financiacion social y

medioambientalmente responsable

@ Gestion de Riesgos

Importancia BBVA Bancomer
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Pacto Mundial y Objetivos de Desarrollo Sostenible

Los Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS) fueron
establecidos para enfrentar los desafios universales
de la humanidad, proteger el medio ambiente y
resolver los problemas socioeconémicos. Los ODS
estan compuestos por 17 objetivos y 169 metas
especificas que la sociedad internacional debe
cumplir para el afio 2030.

1 PAZ, JUSTICIA
EINSTITUCIONES
SOLIDAS

A partir del compromiso que BBVA Bancomer tiene el Banco
con los Objetivos de Desarrollo Sostenible y su adhesion al
Pacto Mundial de la Organizacion de las Naciones Unidas
desde 2004. BBVA Bancomer, asi como en la busqueda de la
mejor forma de vincular los ODS con los temas materiales y la
estrategia de negocio, en este afio, la institucién ha realizado
este un primer ejercicio de identificacion, importancia y
madurez que tienen las actividades del Banco a favor de
alcanzar las metas para el afio 2030.

1 VIDA
DEECOSISTEMAS
TERRESTRES

1 VIDA
SUBMARINA A=A~

)®
En 2018, BBVA Bancomer : @

o oge 7 o e ACGION

identifico su contribucion 13 et

hacia el logro de los Objetivos de

Desarrollo Sostenible delas m

Naciones Unidas.

1 2 PRODUCCION
Y CONSUMO
RESPONSABLES

FIN
DELAPOBREZA

1 ALIANZAS PARA
LOGRAR
LOS OBJETIVOS

HAMBRE

SALUD
Y BIENESTAR

EDUCACION
DECALIDAD

OBIJETIVES

DE DESARROLLO
SOSTENIBLE

AGUALIMPIA
Y SANEAMIENTO

A
<> ﬁ/i

TRABAJO DEGENTE

REDUCCION DELAS
Y CRECIMIENTO
1 0 DESIGUALDADES INDUSTRIA, ECONOMICO
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INNOVAGIONE

INFRAESTRUCTURA
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La siguiente matriz muestra la importancia
de los ODS para BBVA Bancomer y como las
actividades que el Banco realiza influyen en el
cumplimiento de los ODS.

1 N ENERGIA ASEQUIBLE 1 ACCION
DELAPOBREZA ¥ NOCONTAMINANTE PORELCLIMA
o oo © O | /
it | O | D
/, ' \\
HAMBRE TRABAJO DECENTE 1 VIDA
CERO Y CRECIMIENTO SUBMARINA
ECONOMICO
{{ Oy

o

)®

SALUD INDUSTRIA, 15 VIDA
YBIENESTAR INNOVACIONE DEECOSISTEMAS
_/\/\/\ INFRAESTRUCTURA TERRESTRES
4 ‘, -
EDUCACION 1 REDUCCIONDELAS 1 PAZ, JUSTICIA
DE CALIDAD DESIGUALDADES EINSTITUCIONES
- o SﬂlIDAS.“
-_— =
M || S || ¥
v . =
IGUALDAD 1 CIUDADES Y 17 ALIANZAS PARA
DE GENERO COMUNIDADES LOGRAR
SOSTENIBLES L0S OBJETIVOS
Ji | 8
[ ]-+[25(25]
AGUALIMPIA 1 2 PRODUCCION
Y SANEAMIENTO YCONSUMO

RESPONSABLES

O

Importancia de los ODS

o o
o
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Impacto de BBVA Bancomer en los ODS
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Experiencia responsable con el cliente

BBVA Bancomer busca ofrecer a sus clientes las mejores soluciones
bancarias, ayudarles a tomar las mejores soluciones financieras e impactar
positivamente en su vida.

Esto significa ofrecer a los clientes un trato que se distinga por la sencillez,
transparencia y rapidez, incrementando a su vez su empoderamiento y
otorgando un asesoramiento personalizado.

Buscando cumplir con dicha prioridad, el Banco trabaja en fortalecer sus procesos de atencion
al cliente, remodelacion de sucursales y educacion financiera, cuidando en todo momento la
seguridad, privacidad y proteccién de su informacion e integridad.

Experiencia Unica

Satisfacer las necesidades de los clientes es un pilar indispensable en la evolucién de
BBVA Bancomer.

En 2018, con la intencion de alinear las necesidades del cliente con los valores del Grupo, el area
de Experiencia Unica se elevo a nivel de Direccion General, con la finalidad de trabajar en la nueva
transformacion de la Experiencia del Cliente.

Durante ese mismo afio se implementaron méas de 30 Modelos de Experiencia Unica en
diferentes areas del Banco, teniendo como resultado un mayor compromiso por parte de los
colaboradores para brindar atencién y servicios extraordinarios que permiten tener una mejor
percepcion de la marca con clientes mas satisfechos; ubicando a BBVA Bancomer como lider
en atencién a Clientes. Siendo el Ter lugar en el Indice de Recomendacién Neta, métrica que se
utiliza para evaluar la satisfaccion de los clientes.

La misién de Experiencia Unica radica en:

Poner al cliente en el Establecer un nuevo Ser un eje transversal en la
centro de todas las estandarenla constante transformacion
acciones del Banco. experiencia del cliente y de BBVA Bancomer.

el colaborador.

Experiencia Unica es lograr la
excelencia en el servicio al cliente y
sorprenderlo constantemente. ks ia
manera en la que los colaboradores de BBVA Bancomer
desarrollan productos y servicios que mantengan la
experiencia del cliente: La Experiencia Unica
somos Yy la hacemos todos.
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Agile

BBVA Bancomer adopté el método Agile en 2015 para fortalecer la Experiencia Unica del cliente,
responder a nuevos retos y continuar con el liderazgo que distingue al Banco. La metodologia
permite a los equipos trabajar y organizarse identificando hitos para alcanzar sus objetivos.

No sdlo permite desarrollar nuevos productos y servicios de calidad que respondan a las
necesidades de los clientes cuyas prioridades cambian a una velocidad cada vez mayor, sino que
se adopta en todas las areas del Banco, para lograr una mayor agilidad y orientacién a resultados
en el dia a dia.

Con relacion al afio anterior, |a metodologl'a
Agile se disemino en todas las areas
del Banco através de distintos esfuerzos.

Centro de Excelencia Agile (CEA)

Para asegurar la sostenibilidad de la metodologia Agile dentro del Banco, el CEA apoyo a

implementar dos Squads: "Experiencia Unica" y "Sembrando Agile" en donde los coaches

conversan acerca de mejoras y facilitan talleres, foros y cursos para los colaboradores del Banco.

El resultado fue la creacion de:

+ Clinicas de coaching en donde los colaboradores pueden asistir y consultar a los coaches para
mejorar la implantacién del marco de trabajo.

+ Simulaciones: Aprender de Scrum o Kanban a través de dinamicas interactivas.

» Reta a tu coach: Dialogos con los coaches con el fin de identificar ideas innovadoras.

« Comunidad de interés: Los colaboradores asisten a este foro para compartir sus conocimientos
o herramientas de su trabajo.

« Talleres de temas de comunicacion efectiva, Kanban, programas, entre otros.

En 2018 se cred el Modelo de Madurez a partir del método SHU (aprender) — HA (crecer) — R
(trascender) basado en un arte marcial japonés que describe las etapas del aprendizaje. En el CEA
se crearon las politicas adaptadas a BBVA Bancomer para cada nivel de madurez en los equipos,
con esto se puede medir la adopcion y comprension del marco de trabajo.

La metodologia Agile de BBVA Bancomer esta compuesta por los siguientes elementos:
« SQUAD

« SCRUM

« PROGRAM

« PORTAFOLIO
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PI

Los Pl son periodos de tres meses en donde los equipos Agile desarrollan sus proyectos y generan
entregas de valor. A continuacion, se muestra el total de participantes por cada Pl desarrollado:

Comparativa PI

DR 300
D, 2,200
B 227

D 1,223

Enero

R ©00
D, > 442
S 423

D 1447

Abril

Julio

Octubre

Participantes

B 2017
B 2018

Proyectos Desarrollados
3 2017
3 2018

Uno de los éxitos en 2018, fue el desarrollo de coaches internos en cada Direccién General (DG)
que apoyan la implementacién de la metodologia Agile en los distintos procesos de la organizacion.
Las DG que ya se encuentran dentro de este proceso son: Desarrollo de Negocios, Finanzas, T&C,
Auditoria y Banca de Empresas y Gobierno.

Adicional, a principios de 2018 los coaches del CEA se certificaron en el marco de trabajo Kanban,
lo cual fortalece la comunicacion de la metodologia dentro del Banco.

Evento Agiles México

En octubre de 2018 se llevé a cabo el evento de “Agiles México” en donde BBVA fue el principal
patrocinador. Los colaboradores del Banco encabezaron charlas basadas en experiencia, mejoras
en las formas de trabajo y propuestas de innovacién para la comunidad Agile.

Para conocer mas sobre la metodologia Agile en BBVA Bancomer ingrese a la siguiente pagina: https://www.bbva.com/es/
metodologia-agile-la-revolucion-las-formas-trabajo/

Objetivos 2019

+ Aumentar la eficiencia en las areas operativas de BBVA Bancomer a través de la

implementacion de Kanban.
* Implementar las comunidades de practica como mecanismo de colaboracion entre las
distintas areas.
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Calidad y servicio al cliente

El negocio de BBVA Bancomer esta enfocado en el cliente y en ofrecerle productos y servicios que
generen una Experiencia Unica. El Banco tiene el objetivo de diferenciarse de toda su competencia
para convertirse en lider en el tema de satisfaccion de clientes.

Partiendo de sus valores, de la mano del modelo de Experiencia Unica, la metodologia Agile, y junto
con la Transformacion Digital, BBVA Bancomer cuenta con una estrategia clara: poner al cliente en
el centro de todo lo que hace el Banco y tener un impacto positivo en la vida de las personas y de
las empresas, es decir: “Poner al alcance de todos las oportunidades de esta nueva era”.

Indice de recomendacidon mercado abierto

Parte de la estrategia del Banco es realizar estudios de la percepcion de la marcay asi lograr una
mejor atencioén, productos y servicios para sus clientes. El resultado de toda la estrategia del
Banco se ve reflejado en su posicionamiento en el indice de recomendacion mercado abierto.

En 2018, BBVA Bancomer continué siendo el Banco nimero uno en México, posicionandose 4.2
puntos por encima de su competidor mas cercano, realizando 12,000 encuestas entre BBVA
Bancomery sus principales competidores; de igual forma, el Banco es lider en transparencia y
claridad de la informacion.

Se realizé un total de 11,135 encuestas distribuidas de la siguiente manera:

Puntos por encima del

Canal Numero de encuestas competidor mas cercano
e Banca por teléfono 3,584 2.5
@ Banca por Internet 2,208 4.3
Banca movil 2,208 6.4
@ ATMs 3,135 9.9

En todos los canales,
BBVA Bancomer se posiciond en

primer lugar contra la
competenciaen201s.

indice de recomendacién del cliente

Busca conocer la percepcion de los clientes de BBVA Bancomer respecto al servicio que reciben.
Dicha medicién se realiza a través de encuestas telefdnicas, electrénicas y organicas -encuestas
inmersas en cada aplicacion-. A través de éstas se identifican tanto puntos fuertes como futuras
areas de oportunidad en:

Canales

Redes y segmentos Productos y servicios

A partir del anadlisis de resultados, se trabaja con las areas correspondientes para establecer planes
de accion y mejoras. En 2018, 90% de las areas de oportunidad identificadas contaron con un plan
especifico de accion.

Volumen de encuestas que se realizan para Clientes Bancomer

Banca Numero de Variacié.n'diciembre
encuestas 2018 vs diciembre 2017
9 Red comercial 586,872 Subié 2 puntos
e Banca patrimonial y privada 10,934 Subid 5 puntos
Bancas de empresas y gobierno 4,187 Subié 8 puntos
@ Negocio hipotecario 6,018 Mantiene su calificacion
@ Consumer finance 5,771 Mantiene su calificacion

BBVA Bancomer / Informe Anual 2018



indice interno de recomendacién al cliente

Asi'como los clientes evaltian al Banco, BBVA Bancomer evallia a sus colaboradores. La evaluacién consiste
en encuestas perfiladas via correo electrénico, que miden la percepcién que tienen las Redes Comerciales
respecto al servicio que reciben de sus proveedores internos para proporcionar el servicio al cliente.

En 2018 se realizaron cerca de 18 mil encuestas efectivas distribuidas de la siguiente forma:

Banca Numero de Variacic'a.n.diciembre
encuestas 2018 vs diciembre 2017
e Red comercial 15,235 Subié 3 puntos
e Banca patrimonial y privada 679 Bajo 5 puntos
Bancas de empresas y gobierno 1,298 Mantiene su calificacion
@ Negocio hipotecario 553 Subié 9 puntos
@ Consumer finance 201 Subié 10 puntos

Objetivos 2019

» Mantener el primer lugar en el indice de satisfaccién de mercado abierto.
» Encontrarse arriba del promedio de los siguientes dos competidores.

Unidad Especializada de Atencié

GRI417-2, 417-3 y 418-1

La Unidad Especializada de Atencion a Clientes (UNE) trabaja constante

n a Clientes

mente para mejorar la

calidad del servicio, siempre buscando el bienestar de los clientes. Han implementado un nuevo
modelo de gestion y calidad para asegurar que las reclamaciones presentadas sean atendidas

lo antes posible y atacando de raiz los problemas que el cliente presenta

. Las reclamaciones y

quejas de los clientes son informacion indispensable para la mejora continua de BBVA Bancomer
que le permiten encontrar areas de oportunidad, mejorar la experiencia del cliente y asegurar su
preferencia por el Banco. BBVA Bancomer se encuentra comprometido con generar un mayor
esfuerzo en la gestion de quejas, reclamaciones e inconformidades que presenten los clientes.

El cliente puede presentar quejas y reclamaciones a través de:

L0 ()

@

Sucursales Linea Bancomer Pagina web: apartado de

quejas y reclamaciones

Una vez levantado el reporte, el cliente recibe un dictamen por parte del area de aclaraciones del
Banco. Sino se encuentra conforme a sus expectativas y continua la inconformidad, puede buscar
gue la UNE analice nuevamente el caso y revise el dictamen previo; lo puede hacer de manera
presencial en las oficinas corporativas, por correo electrénico o en el Call Center.

Datos de contacto UNE:

@ Pagina web: https://www.bancomer.com/serviciocliente/quejas-

)
® Call center: 1998 8039
Interior de la Republica: 01 800 112 2610

) Oficinas Corporativas: 2 en Ciudad de México y 1 en Guadalajara.

Correo electrénico: une@bbva.bancomer.com

/\/\.

o

Reclamaciones directas del cliente ante UNE

DR, 15,877

2018

DR, 15,832

2017

reclamos.jsp

+0.28%

anual
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Reclamaciones ante la CONDUSEF

DI, 22,989 -0.64%

2018

D, 23,135 anual

2017

Total de reclamaciones presentadas

[ 5.
o -0.26%
(N 35,967 anual
2017

Reclamaciones resueltas a favor del cliente

D, 21,826 +38.970/0

2018

DI, 13,321 anual

2017

Reclamaciones resueltas a favor del Banco

O, 16,649
-52.00%
D 25,307 anua

2017

Numero promedio de dias para resolver una aclaracion

DI, S

-12.50%
D, © anual
2017
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33.47%

17.30% ...
11.18% ™.
10.58%".
9.64%...
5.18%,

W +47% .
/////// 694%

Total de reclamaciones por servicio y por producto 2018

B Tarjeta de crédito

B Ahorro

B Tarjeta de débito

B Cajeros automaticos

B Bancomer movil

3 Créditos

[3 Bancomer.com
Burd de crédito

[3 Otros

Otras de las acciones destacadas en 2018 que contribuyeron al fortalecimiento de la experiencia
del cliente incluyeron:

La creacién de una mesa de trabajo para la revision de casos.

aclaraciones que van de una a otra instancia, logrando de esta manera una resolucion
de los casos en el primer acercamiento que los clientes tengan con el Banco.

Se inaugurd una nueva oficina Corporativa en la ciudad de Guadalajara, la cual

tiene como objetivo la atencioén a los clientes, adicional a la recepcion de los casos
escalados de lared y apoyar en los desistimientos de audiencias de conciliacion. Los
datos de cada oficina son los siguientes:

e Establecimiento del programa First Contact Resolution (FCR), que redujo el numero de

Oficina Ndmero de acercamientos
Polanco 1,795
Torre BBVA Bancomer 832
Guadalajara 625

Fortalecimiento y homologacion de los criterios de analisis y revision de los casos.

©

e Creacién de un area de vinculaciéon con otros frentes internos para mejorar la atencion
al cliente.

Desarrollo dela 'célula de atencion
teleféonica CONDUSEF": equipo conformado
por personas capacitadas que dan seguimiento
puntual a las reclamaciones que
Ilegan a CONDUSEF, para lo cual mantienen

comunicacion constante entre el Banco y el cliente.

Objetivo 2019

Mejorar la posicion en el IDATU Banco y Seguros.
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Transformacion digital

De la mano con el modelo de Experiencia Unica, el area de transformacién
digital se plantea nuevos retos para continuar impulsando a BBVA Bancomer
como el mejor banco digital del pais. A través del método Agile, el Banco
desarrolla continuamente nuevas iniciativas para el lanzamiento de aplicaciones
y soluciones digitales que faciliten las vidas de sus clientes.

Para descubrir un mundo de oportunidades con las aplicaciones mdviles gratuitas de BBVA Bancomer ingrese a la siguiente
pagina: https:/www.bancomer.com/personas/apps.html

Avance de las Apps lanzadas en 2016 y 2017

BBVA Plan

Es una App de BBVA Bancomer que ayuda a los clientes a ahorrar de forma periddica y sin darse
cuenta, permitiéndoles alcanzar sus metas de manera facil y de forma totalmente personalizada,
con la ventaja de recibir una recomendacién de ahorro para llegar al objetivo que haya definido. Asi
el ahorrar se hace en forma dinamica.

‘-
== 142,000 metas*
&
— $852 millones de pesos*

m $5,992 pesos promedio de ahorro mensual*

Esto representa un crecimiento del 111% en monto ahorrado y 41% en el nimero de metas de 2018 respecto al afio
anterior.
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Acumulando desde el inicio de la app en diciembre de 2016:

’-
== 243,000 metas.
53;% $1,255 millones de pesos ahorrados.

m $5,157 pesos promedio de ahorro.

Apartados

Es una funcionalidad de Bcom y Bmovil que facilita a los clientes del Banco el control de sus gastos. Esta
herramienta busca que los clientes que reciben su sueldo a través del Banco puedan administrar de
manera sencilla'y efectiva sus ingresos. El cliente podra personalizar estos “sobres electronicos” segun
lo requiera, ya sea para el pago de su tarjeta de crédito, la colegiatura, la renta o el pago de servicios,

al separar las diversas cantidades de su salario y cubrir los pagos cuando lo requiera. Y si en algin
momento el cliente desea retirarlo, no importa la hora, el dia, o el lugar en donde se encuentre, podra
reintegrar el apartado a su saldo disponible de manera inmediata para cubrir el pago que tenga en
puerta con sélo pulsar el botdn “Disponer”.

’-

== 1.7 millones de apartados*
A\ 4

= $8,930 millones de pesos*

Lo anterior representa un crecimiento de 5 veces en el nimero de apartados y 6 veces en el monto respecto a 2017.
* Cifras correspondientes a 2018.
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Salud Financiera (CheckUp) Nuevas Apps lanzadas en 2018

Es una funcionalidad de Bmdvil que permite analizar la salud financiera de los usuarios. Se esta
trabajando dentro de la App BBVA en la integracion de tips y explicaciones de “Why Health” que
asesoran al cliente sobre cémo mejorar su salud financiera re balanceando temas de liquidez o ‘

Global Home Experience

deudas con productos de crédito, soluciones de ahorro, inversiones y seguros. ;
o Una herramienta que ayuda a los clientes a buscar una casa en una

Através de cuatro estados, el cliente podra tener un mejor panorama de sus finanzas: ' allla determinada area con dos opciones de blisqueda, a traves de un mapa
' o afiadiendo una direccion determinada.

App S.0.S. Seguros Bancomer
Es una nueva funcionalidad que permite a los clientes contratar un
seguro de coche a través de la App de Banca Mévil en menos de

tres minutos.

Excelente Saludable Estable Critico
IA Chatbot
En 2018, el Banco implementd su asistente virtual a través de
H 1 inteligencia artificial (IA). BBVA Bancomer es el primer banco en
En 2018 Ia fu nciona I Idad CheCkU p fue México en sumar la |A a través de WhatsApp. El asistente facilita
. la interaccién de los clientes y usuarios con el Banco y otorga
consultada 4.8 millones de veces Y. deSde su respuesta a preguntas sobre localizacién de sucursales, dudas sobre
H H 2 apertura de cuentas, y sugerencias de uso de las soluciones digitales
lanzamiento, ha sido consultada mas b
de 8 millones de veces. 161452195 9826 2663
wascoe W Link Card
H IpOteca Dlgltal :.; Es una cuenta disefiada para jévenes menores de 18 afios. Se
integran funcionalidades como BBVA Send, a través de la cual los
Aplicacion disponible a través de Bcom y en la cual el cliente puede cotizar, calcular su capacidad padres pueden enviar dinero facilmente.

de crédito y obtener un certificado de crédito para ejercer su hipoteca.

Se esta trabajando en la nueva solucion global de Global Home Experience con Valora para ofrecer
una estimacion del precio de la vivienda que desea adquirir el cliente

Durante 2018 se contrataron

—= 0O | S
== """ 822 hipotecas digitales.
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https://www.bancomer.com/personas/productos/creditos/credito-hipotecario/simulador-valora-credito-hipotecario.html
https://www.bancomer.com/personas/apps/bancomer-seguros-sos.html
https://www.bancomer.com/personas/productos/cuentas/link-card.html
https://www.bancomer.com/personas/productos/creditos/credito-hipotecario/simulador-valora-credito-hipotecario.html

Portabilidad ndmina

La portabilidad de némina es el derecho que tienen los nominados de elegir el banco que mas les
convenga para recibir el depdsito de sunémina.

BBVA Bancomer se mantiene como el banco nimero 1 en Portabilidad de Némina, siendo 2018 el
tercer afio consecutivo con este logro. cerrando el afio con 385,000 portabilidades.

Congruente con la transformacion digital de BBVA Bancomer, los resultados digitales fueron
destacados, teniendo el 70% de las portabilidades en canales digitales, casi el doble de lo
conseguido el afio anterior.

Las personas eligen a BBVA Bancomer para recibir su némina gracias a los beneficios que
ofrece, como:
+ Tener a la mano la red mas amplia de cajeros y sucursales.
- Disfrutar de la comodidad de Bancomer Mévil/ App BBVA México, BBVA Wallet, BBVA Send o
BBVA Plan las 24 horas para administrar mejor su quincena.
+ Acceso a tasas de crédito preferenciales.
< Seguro de vida por muerte accidental gratis.

Al cierre de 2018, BBVA Bancomer ocup6 el 64% del mercado en portabilidades aceptadas. A
pesar de que se observa una disminucion en relacién con el afio anterior, el resultado del Banco
continda siendo contundente en comparacion con sus competidores.

2017 2018

Portabilidades aceptadas 76% 64%
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Nuevas néminas en 2018

— [ BBVA |
mj ¢ "
Sucursal Bcom Bmovil

(10%) 1%

2017 59%

2018 30% 69%

O®

Total 2018

Total 2017

En 2018 se obtuvo un indice de satisfaccion
del cliente en portabilidad de 90;
8 puntos por encima del resultado en 2017,

Campanias de portabilidad de némina

BBVA Bancomer desarrolla campafias para comunicar a los clientes y no clientes el derecho que
tienen los nominados de elegir el banco donde recibir su depdsito de ndmina.

Pensando en los clientes, BBVA Bancomer ha investigado y encontrado que las personas interesadas
en realizar su cambio de némina tienen dudas y miedos; en conocimiento de ello, recalca la
comunicacion en lo seguro y confiable que es la portabilidad de némina.

Objetivo 2019

» Incrementar el porcentaje de portabilidades digitales que se realicen a través de los
canales digitales.

* Mantener a BBVA Bancomer como el banco que mas personas prefieren para recibir su némina.
» Aumentar el nimero de nuevos clientes a través la portabilidad de nédmina, valiéndose de
innovaciones en contratacion de cuenta.
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Redes sociales

Como parte de la visién de Experiencia Unica, las redes sociales son un canal de comunicacién
importante entre BBVA Bancomer, los clientes y su comunidad. A través de ellas, el Banco
puede crear una experiencia al cliente que se destaque de sus competidores con un enfoque de
educacion financiera. El afio 2018 no fue la excepcién en cuanto a logros en las redes sociales,
entre los que resaltan:

+ La creacion de la cuenta en Instagram, con el propdsito de generar una vinculacién mas unica
y personalizada con sus clientes. A partir de la posibilidad de generar “historias” en Instagram,
el Banco ha tomado las letras “BBVA” como sus cuatro pilares principales para compartir las
experiencias unicas de sus colaboradores y clientes:

» Behind the scenes
» Beyond success

» Viday estilo

» Arquitectura

+ Ser el primer banco en tener cuenta de WhatsApp certificada. Esta iniciativa cuenta con un

asistente virtual para clientes y no clientes del Banco, el cual:

» Asesora acerca de productos y servicios, de forma inmediata desde WhatsApp (55 5226 2663)
o Facebook Messenger (www.facebook/BBVABancomer), las 24 horas, todos los dias.

» Ayuda a encontrar los cajeros y sucursales mas cercanos.

» Daaconocer las promociones en los comercios cercanos. !

Durante 2018 se incrementd el nivel de servicio al 98%, esto es, 98 de cada 100 usuarios fueron 14

atendidos en menos de 15 minutos. El promedio de respuesta fue de 8 minutos.

Existe total seguridad en el manejo de la informacién; desde WhatsApp, en Ver Contacto, se
puede revisar el certificado de seguridad como una palomita verde. BBVA Bancomer NUNCA 4
solicita informacidon personal o bancaria por este medio.

Total de seguidores desglosados por redes sociales

Facebook Twitter Linkedin
1,441,356 Fans 184,741 Seguidores 82,188 Seguidores
YouTube Instagram

44,437 Suscriptores 9,763 Seguidores

Informacioén al 2 de enero de 2019.


https://www.facebook.com/BBVABancomer/
https://twitter.com/BBVABancomer
https://www.linkedin.com/company/70646/
https://www.youtube.com/user/bbvabancomer
https://www.instagram.com/bbvabancomer/

Comunicacion Transparente, Clara y Responsable (TCR

GRI 417-1, 417-2, 417-3, 103-1, 103-2 y 103-3

BBVA Bancomer ha definido pautas que generan vinculos sélidos con sus
clientes. Estas pautas aplican en distintos puntos de contacto con el cliente
como: Documentos Comerciales, Web Publica, Aplicaciones y Servicio a Clientes.

TCR es un proyecto que nace en el afio 2014 y que promueve relaciones transparentes, claras y
responsables entre BBVA Bancomer y sus clientes. Busca que los clientes vean a BBVA Bancomer
como un banco transparente, que cuida de sus intereses y ayude a sus clientes a tomar decisiones
informadas con la finalidad de crear una relacién de confianza y atraer nuevos clientes.

Transparencia Claridad

01 Proporciona al cliente toda la informacion relevante. 06 Emplea una buena estructura y utiliza elementos visuales para facilitar a

) - : . , comprensién y la navegacion.
02 Dala misma relevancia visual a las ventajas/beneficios y a los riesgos/

costes/requisitos. 07 Vigila que los elementos graficos den una imagen realista e intuitiva.
03 Asegura que el mensaje principal es valido para la mayor parte de la audiencia. 08 Utiliza un lenguaije claro y facil de comprender.
cliente, del momento del proceso y del producto.
» ) 10 Fomenta la accesibilidad. En piezas audiovisuales utiliza subtitulos e
05 Utiliza el canal adecuado: el que te permita contar lo relevante. incorpora lo relevante.
BBVA

.
o
.

o o

-------

Cuida de los intereses del cliente en el corto, medio y largo plazo.
Acompafia al cliente.

Promueve la salud financiera.

Da al cliente el control sobre su relacién con el banco.

Haz un uso responsable de los datos personales del cliente.
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Fichas de producto TCR

Son documentos al alcance de la red de Banca Comercial que describen los productos y servicios
que ofrece el Banco de manera breve y clara. Se presentan los datos teniendo en cuenta como
centro al lector, permitiéndole conocer la informacion necesaria para tomar decisiones adecuadas.
Contribuyendo al desarrollo de una Experiencia Unicay a la transformacién digital, TCR y el &rea
de Educacion Financiera trabajaron en conjunto para lanzar fichas en la pagina web del Banco

con la misma estructura que las fichas de los productos. Estas pautas consideran la aplicacion de
lenguaje claro, estructura del contenido que permiten al cliente conocer los beneficios y los costos
de cada producto. En esta nueva iniciativa se incorporaron conceptos de informacién financiera:
https:/www.bancomer.com/personas/productos/tarjetas-de-credito/platinum.html

Al cierre del afio se implementaron 83 fichas de los distintos productos y servicios que se
comercializan en la Banca Comercial.

Contratos TCR

Esta iniciativa consiste en replantear los contratos actuales con los clientes y estructurarlos de una
forma mas intuitiva y con un lenguaje facil de entender.

BBVA Bancomer ha implementado los principios TCR en un contrato para clientes.

Indicadores TCR

Los indicadores miden la percepcion del cliente con respecto a la transparencia y claridad de los
productos y servicios de BBVA Bancomer en relacién con sus competidores.

De los bancos mejor percibidos, BBVA -
Bancomer obtuvo el primer lugar en
satisfaccion del cliente.

Objetivo 2019

Lograr que los clientes nos sigan percibiendo como el Banco mas Transparente, Claro y Responsable.




Proteccion de datos personales

La proteccién de datos personales es un tema de importancia fundamental
para BBVA Bancomer.

Para garantizar la seguridad y confidencialidad de los datos que le son confiados, el Banco integra
nuevas tecnologias y capacita a todos sus colaboradores en su manejo.

A través del area de Proteccion de Datos Personales (PDP), BBVA Bancomer atiende los
derechos ARCO, evalua los servicios y productos e implementa cursos de capacitacion para sus
colaboradores.

Derechos ARCO

Son cuatro los derechos que tiene una persona para decidir sobre el uso de sus datos personales:

1. Acceso: Conocer los datos que BBVA Bancomer tiene registrados y asociados a su persona.

2. Rectificacion: Realizar la actualizacion de los datos personales que BBVA Bancomer tiene
registrados de su persona (sélo aplica para clientes).

3. Cancelacion: Sidesea eliminar los datos personales (no aplica para clientes activos de BBVA
Bancomer).

4. Oposicion: Suspender (bloguear) el uso de los datos personales para aquellos fines distintos a
los originados por la contratacion de los productos, por ejemplo: oferta de productos y envio de
publicidad.

Para mayor informacion, visite la pagina: https://www.bancomer.com/personas/derechos-arco.
html#presenta-tus-documentos

Manual interno de datos personales

Se iniciaron los trabajos de actualizacion a la Normativa de Proteccion de Datos Personales
derivado de la publicacién del Nuevo Reglamento Europeo (GDPR).

Curso de formacion

A partir del Ultimo trimestre de 2018, se iniciaron los trabajos de actualizaciéon y mejora del curso
de Proteccién de Datos Personales, mismo que aun se encuentra en proceso con el area de
Formacién y Disciplina.

La implementacion de las mejoras en el curso quedara efectuada a partir del segundo semestre del
ejercicio 2019.
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Campanas de concientizacidon

En 2018 se llevaron a cabo 2 campafias en temas de Proteccion de Datos, con la finalidad de

sensibilizar y concientizar a todo BBVA Bancomer sobre la importancia de la materia:

1. DiaInternacional de Protecciéon de Datos Personales 2018.

2. Segunda campafia de concientizacién de Proteccién de Datos Personales 2018 en BBVA
Bancomer. En ella, se resalta principalmente la importancia de los datos personales de los
clientes, usuarios, candidatos y colaboradores.

Postales

La banca recibe constantemente sefiales de reforzamiento basadas en las areas de oportunidad que el
Banco identifica, a través de postales con mensajes puntuales a la Banca Comercial y Banca Patrimonial.
En 2018 se llevaron a cabo publicaciones periédicas a través de todos los canales digitales
utilizados por la red de sucursales (Banca Comercial y Banca Patrimonial), como son: Banca al Dia,
Red al Dia, Wiki Red y CUC, con el fin de mantener actualizado y capacitado a todo el personal de
las sucursales, quienes son el frente con los clientes.

Buzén de Proteccién de Datos Personales (PDP)

Através del buzén de PDP, se da atencién a todo tipo de quejas, comentarios y/o situaciones
reportadas en temas de proteccion de datos, con la finalidad de orientar tanto a clientes y
usuarios, como a los colaboradores: protecciondedatospersonales.mx@bbva.com

Para conocer el Aviso de Privacidad de BBVA Bancomer, ingrese a: https:/www.bancomer.com/
personas/aviso-de-privacidad.html

Para solicitar sus derechos ARCO y conocer el procedimiento a seguir: https:/www.bancomer.
com/personas/derechos-arco.html#presenta-tus-documentos

DA Buarrornee

BOVA Bancomer

La proteccicn
e los datos
peirsoialed 0%
COsa saria
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Seguridad, privacidad y proteccidn del cliente

GRI103-1,103-2 y 103-3

La seguridad de los clientes es un tema prioritario y en el que BBVA Bancomer se encuentra

en un esfuerzo constante para garantizar la protecciéon y la tranquilidad que se merecen. A

lo largo de 2018, se reforzd el area con herramientas y personal para monitorear y prevenir
acontecimientos relacionados con la seguridad, privacidad y proteccién del cliente. Se continué
con la implementacién de los siguientes programas:

-
AL

BBVA
BBVA

Controles en sucursales

Se implementd tecnologia de biometria en las sucursales. El usuario valida a
través de su huella digital las operaciones que quisiera realizar. Durante 2018, fue
una iniciativa no obligatoria para los clientes de BBVA Bancomer. Sin embargo, se
espera que en el afio 2019 sea un requerimiento obligatorio y de normativa, por
lo que BBVA Bancomer se encuentra listo y con las herramientas necesarias para
cumplir con la legislacion.

Canales digitales

Se realizd una campafa para fomentar el uso de la aplicacion Wallet. Se reco-
mienda a los clientes utilizar |a tarjeta digital para compras en Internet y evitar
acciones que puedan generar afectacion a su patrimonio.

Cajeros (ATM)

Durante 2018 se continué con la implementacién de la estrategia de blindaje
de ATM con el fin de proteger los cajeros remotos del Banco y del patrimonio
de los clientes. A partir de la identificacion de cajeros que presentan un riesgo
considerable, ademas del NIP, solicitan el afio de nacimiento para evitar el mal
uso de las tarjetas de los clientes por parte de otras personas.

,
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Medio ambiente:

finanzas sustentables y desempeiio ambiental

GRI'103-1, 103-2 y 103-3

México y BBVA Bancomer han demostrado su compromiso, poniendo en
marcha diversas iniciativas, y generado un gran esfuerzo para cumplir con los
Objetivos del Desarrollo Sostenible (ODS) para el afio 2030, como lo son:

Garantizar el acceso a una energia asequible, segura, sostenible y
moderna para todos.

Promover el crecimiento econémico sostenido, inclusivo y
sostenible, el empleo pleno y productivo y el trabajo decente para
todos.

TABMODECENTE
Y CRECIMIENTO
covowco MM
INDUSTRIA,

INNOVACIONE
INFRAESTRUCTURA &

12 PRODUCCION

RESPONSABLES m

Construir infraestructuras resilientes, promover la
industrializacién inclusiva y sostenible y fomentar la innovacién.

Y CONSUMO Garantizar modalidades de consumo y produccidén sostenibles.

El Banco reconoce el impacto que genera sobre el medio ambiente de manera directa e indirecta
a través de sus operaciones y los servicios y productos que ofrece. En respuesta a la identificacion
de éstos ha implementado estrategias de medicién, control y soluciéon para reducir su impacto
ambiental e, incluso, potencializar el impacto positivo a través de instrumentos financieros,
alinedandose a iniciativas globales tales como:

« Iniciativa Financiera del Programa de Naciones Unidas para el Medio Ambiente (UNEP-FI).

+ Principios de Ecuador.

 Principios de Inversién Responsable (PRI).

+ Pacto Mundial de las Naciones Unidas (UN Global Compact).

« Carbon Disclosure Project.
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Riesgos sociales, ambientales y reputacionales
Principios de Ecuador

GRI'102-11; FS7, FS8, FST1

Los Principios de Ecuador (EP, por sus siglas en inglés) son un marco de referencia que fue lanzado
en 2003 para que las instituciones financieras puedan determinar, evaluar y administrar los riesgos
sociales y ambientales de sus proyectos. Se trata de un conjunto de estandares promovidos por

el Banco Mundial para determinar, evaluar y gestionar los riesgos sociales y ambientales en el

financiamiento de proyectos y facilita la toma de decisiones responsables que aplica globalmente a
todos los sectores de la industria.

“Los Principios de Ecuador son una
referencia del sector financiero para determinar,
evaluar y gestionar los riesgos
ambientales y sociales de los proyectos”

Por ejemplo, la infraestructura de energia, transporte y servicios sociales, que impulsan el
desarrollo econémico y crean empleo, pueden tener impactos en el medio ambiente y en la
sociedad. El compromiso de BBVA es gestionar la financiaciéon de estos proyectos para reducir y
evitar los impactos negativos y potenciar su valor econémico, social y ambiental.

Todas las decisiones de financiacién de proyectos se basan en el criterio de rentabilidad ajustada
a principios. Situar a las personas en el centro del negocio implica atender las expectativas de los
colectivos interesados en los proyectos y la demanda social de luchar contra el cambio climatico y
respetar los derechos humanos.

En linea con este compromiso, BBVA se adhirié en 2004 a los Principios de Ecuador (PE). Basados
en la Politica y Normas de Desempefio sobre Sostenibilidad Social y Ambiental de la Corporacion
Financiera Internacional (CFl) y las Guias Generales sobre Ambiente, Salud y Seguridad del Banco
Mundial, los PE son un conjunto de estandares para gestionar el riesgo ambiental y social en |a
financiacion de proyectos. Estos principios se han convertido en el estandar de referencia de Ia
financiacion responsable.
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Durante 2018, el Grupo BBVA ha contribuido a su desarrollo y difusién como miembro de los Para garantizar la integridad en la aplicaciéon de los PE en BBVA, su gestién se integra en los GE)
grupos de trabajo en los que participa. En este sentido, BBVA fue uno de los once signatarios de procesos internos de estructuracion, admision y seguimiento de operaciones y se somete a S
la carta enviada a la Asociacion de Principios de Ecuador, en la que se le instaba a tomar medidas controles periddicos por el departamento de Internal Audit. f
para reforzar los requisitos de debida diligencia ambiental y social en la financiacién de proyectos. P
Asi, durante la reunién anual de los PE, se ha tomado la decisidon de empezar a elaborar la cuarta Para BBVA Bancomer, los PE son el punto de partida para aplicar las mejores practicas y el marco g
version de los Principios para alinearlos con el Acuerdo de Paris, afrontar las complicaciones en la de didlogo con los clientes y los grupos interesados en los proyectos que financia. g
implementacion de procesos de consulta y participacion informadas, y conciliar las inconsistencias a
en los estandares utilizados para evaluar los riesgos ambientales y sociales en los proyectos. El Grupo ofrece informacion publica (http://bancaresponsable.com/ g
financiacion-responsable-proyectos/) sobre la gestion ambiental y social de los proyectos @

El equipo de Finanzas Sostenibles y Riesgo Reputacional de Corporate & Investment Banking financiados y asesorados por BBVA.

(CIB) asume las responsabilidades de analisis de los proyectos, representacion del Banco ante

los grupos de interés, rendicion de cuentas ante la alta direccion y disefio e implantacién del
sistema de gestion, proponiendo la adopcion de mejores practicas y participando en la formacion y
comunicacion de los aspectos relacionados con los PE.

Operaciones financiadas bajo los Principios de Ecuador en México firmados en 2018

Categoria Sector de las operaciones i e A e el s £

En los procesos de andlisis de riesgos y toma de decisiones, BBVA evaltia y toma en consideracién Bancomer (mdp) (MXN)*
aspectos no sélo financieros sino también sociales, ambientales y reputacionales. El analisis de los B Bienes raices 1,308.32
proyectos consiste en someter cada transaccién a un proceso de debida diligencia ambiental y social . .
o . 9 ) . ) . C Bienes raices 803.46
que se inicia con la asignacion de una categoria (A, B o C), que refleja el nivel de riesgo del proyecto.
B Petréleoy gas 481
La revision de la documentacion aportada por el cliente y los asesores independientes permiten Energias renovables
valorar el cumplimiento de los requisitos establecidos en los PE en funcion de la categoria del B (4 operaciones) 1.888.21
proyecto. Los contratos de financiacion incorporan las obligaciones ambientales y sociales del Infraestructura-transporte
cliente que un equipo especializado de CIB se ocupa de monitorear. : )
9 quip P P B (2 operaciones de las cuales una 502.26
corresponde a un bono)
B Industria 870.05
» Total 10 5,853.3
1  Eleccién del asesor
Revision independiente *Con tipo de cambio de USD/MXN $19.24 y EUR/MXN $22.7.

Inicial . izacié |
Categorizacion del proyecto  Preparacién de un plan

4 de accién
Cierre « Clausulas ambientales y
financiero sociales en el contrato de
financiacion

Revision de la evaluacion de
impacto ambiental y social
Informe de debida diligencia
ambiental y social

2

Debida
diligencia

* Informes de monitoreo del
asesor independiente

* Informe de impacto ambiental
y social del proyecto

Sancién del departamento

3 de riesgo reputacional de CIB
Aprobacién Inclusién de las condiciones
en la aprobacién del Comité
de Riesgos




Bonos verdes

GRIFS8

“La emision del bono verde
de BBVA Bancomer mMarca un nuevo

hitO en el Mercado de Valores Mexicano”.

- Jaime Ruiz Sacristan, Presidente del Consejo de
Administracion de la BMV.

Como parte de la estrategia de Banca Responsable de BBVA Bancomer, alineada a los ODS,
se considera la utilizacién de instrumentos financieros para la gestion integral de riesgos y
oportunidades en temas de cambio climatico.

Uno de los elementos centrales de la estrategia es apoyar proyectos que contribuyan a la
sustentabilidad global, proporcionando a los clientes soluciones innovadoras para financiar
iniciativas que tengan impactos ambientales y sociales positivos.

El objetivo es fomentar una financiacién sustentable, evaluar su impacto estratégico e impulsar las
iniciativas de transformacion de gestion que mejor respondan a los desafios relacionados con el
cambio climatico y otras cuestiones sociales.

///
Ui
i

En abril de 2018, BBVA Holding emitié un marco para la emision de bonos vinculados a los ODS, ya
sean bonos verdes, sociales o de sustentabilidad.

Bajo estos lineamientos, los bonos emitidos por BBVA Bancomer buscan financiar empresas o

proyectos en cinco areas elegibles:
Transporte Gestién de Agua

Eficiencia energética Energia
(incluidos los edificios que renovable sustentable residuos
han recibido certificaciones
medioambientales, como
LEED o BREEAM)

Si desea conocer mas sobre el marco para la emision de bonos vinculados a los ODS de BBVA, ingrese a la pagina:
https://shareholdersandinvestors.bbva.com/wp-content/uploads/2018/04/BBVA_Sustainable_Bonds_Framework-
Presentation-25042018-1.pdf

BBVA Bancomer es el primer
banco privado en México en emitir,
con éxito, UN bono verde.

En 2018 BBVA Bancomer anuncid la exitosa colocacion de su primer bono verde con clave de pizarra
BACOMER 18V, por un monto de $3,500 millones de pesos. Asimismo, realizé una emision adicional con
clave de pizarra BACOMER 18 por el mismo monto, alcanzando un monto total de $7,000 millones de
pesos. Se concluyd que el 55% sera destinado a proyectos de eficiencia energética, y el 45% restante a
energias renovables (dos parques edlicos y un parque solar) en el pais.

Si desea obtener mas informacién sobre el bono verde de BBVA Bancomer, ingrese las siguientes notas:

* https://www.bbva.com/es/bbva-bancomer-el-primer-banco-privado-en-mexico-en-emitir-exitosamente-un-bono-verde/
« https://www.bbva.com/es/bbva-bancomer-apoya-el-crecimiento-y-desarrollo-del-mercado-de-bonos-verdes-en-mexico/

BBVA Bancomer contraté a Sustainalytics para revisar los proyectos nominados al bono verde
y emitir una opinién sobre su alineacion al marco para la emision de bonos de Grupo BBVAy los
Principios de los Bonos Verdes (“GBP", por sus siglas en inglés).

Para revisar la carta emitida por Sustainalytics, ingrese al siguiente link:
https:/www.sustainalytics.com/wp-content/uploads/2018/09/Green-Bond-SPO-BBVA-
Bancomer_FINAL.pdf

Objetivo 2019

Elaborar el reporte de los proyectos para evaluar su evoluciéon y desempefio.
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Plan Global de Ecoeficiencia
GRI'103-1, 103-2, 103-3, 301-1, 302-1, 302-2, 302-3, 302-4, 302-5, 303-1, 305-1, 305-2, 305-3, 305-4,
305-5, 305-6 y 305-7

Desde 2016, el Banco ha trabajado con el Plan Global de Ecoeficiencia (PGE) para disminuir

la huella ambiental de BBVA Bancomer. Este plan establece objetivos globales a cumplir para
el periodo 2016-2020, el cual busca posicionar a BBVA Bancomer como lider mundial de
ecoeficiencia. Cada uno de los objetivos establecidos en el PGE cuenta con una estrategia para
su cumplimiento y contribucién a distintos ODS.

Consulta mas informacién en el siguiente link: https://shareholdersandinvestors.bbva.com/microsites/bbvain2017/
asuntos-relevantes/finanzas-sostenibles/

AGUA LIMPIA
Y SANEAMIENTO

]
ENERGIAASEQUIBLE g~
YNOCONTAMINANTE ’®, ):

]

19 PRODUCCION
Y CONSUMO m
RESPONSABLES

1 ACCION
POREL CLIMA

Garantizar la disponibilidad de agua y su gestion sostenible y
saneamiento para todos.

Garantizar el acceso a una energia asequible, segura, sostenible y
moderna para todos.

Garantizar modalidades de consumo y produccion sostenibles.

Adoptar medidas urgentes para combatir el cambio climatico y
sus efectos.

Puede consultar la politica medioambiental de BBVA a través de la siguiente liga: (https://accionistaseinversores.bbva.
com/wp-content/uploads/2018/03/Compromiso-Medioambiental-BBVA.pdf ).

Gestidon ambiental y construcciéon sostenible

Como parte de la innovacién ambiental de BBVA Bancomer, las instalaciones estéan adecuadas
para reducir su impacto ambiental y, como resultado, éstas han obtenido distintas certificaciones.
Con estas acciones, se busca combatir el cambio climatico y contribuir al PGE.

El objetivo para 2018 en este aspecto, fue certificar las sedes corporativas con la versién del
estandar 1ISO 14001:2015 y certificacion LEED. La siguiente tabla indica las instalaciones de BBVA
Bancomer y su avance en cuanto a certificaciones.

Edificios con Edificios con Nuamero de
Edificio certificacion Certificacién ocupantes en
ISO 14001:2015 LEED el edificio
1 Torre BBVA Bancomer 9 Q 5,018
2 Parques BBVA Bancomer Q Q 4,105
3 CPD 9 538
4 Tecnoparque Q 548
5 Torre Murano Q 3
6 Torre Danos (Toreo) Q 3
Total 4 4 10,215

Objetivo 2020

29% de los ocupantes en inmuebles certificados ambientalmente.

V4 [ ° r o
Energia y cambio climatico
GRI302-1,302-2, 302-3, 302-4 y 302-5
El cambio climatico es un desafio significativo y complejo que requiere una cooperacion entre
individuos, empresas y naciones. El sector financiero tiene un papel importante que desempefar

para ayudar a la transicion hacia una economia baja en carbono que sea ambiental y
socialmente sustentable.

Objetivos 2020

* 3% de reduccién del consumo eléctrico por ocupante.

» 65% de la energia procedente de fuentes renovables.
* 56% de reduccion de las emisiones de CO, por ocupante.




Energia -
Lareduccion del

consumo eléctrico en
2018 ¢en comparacion con
2016 2017 2018 Unidades OlZequivale al CONSUMG

Total de consumo 261,238 239,917 202,189 MWh *" ° prome

Las fuentes de energia que consume BBVA Bancomer en sus instalaciones y, por motivo de sus
operaciones, se dividen en consumo de energia eléctrica (la cual es suministrada por CFE y por
una empresa privada que nos suministra de energia renovable edlica), consumo de gas LP, gas
natural y de diésel.

Energia eléctrica

eléctrico 940,456 863,701 727880 GJ de as,de 'irp 'l*‘
K =]
hilias mexic A

consumida por 5.78 540 444 MWh/ocupante

ocupante L ki ' durante 0.

Total de gas LP 156,722 146,673 164,155 Litros

consumido 3,758 3,805 4,284 GJ

Total de gas natural 63,892 67083 68148 m’ '

consumido 2,690 2,753 2,820 GJ Reducci de

Total de diésel 331,810 200,451 279,990 Litros Ly ’

consumido 12,096 7086 10,631 GJ emisiones de _ , e
Alcance: Grupo Financiero BBVA Bancomer. 8 mil toneladaé -

1. Se considera el numero total de ocupantes como la suma de colaboradores promedio de Grupo Financiero BBVA I
Bancomer mas el nimero promedio de externos de los edificios y oficinas del Banco del afio 2018. ) 1 1 LISO

2. Elnimero de colaboradores promedio en 2018 fue de 37,177 y el nimero promedio de externos fue de 8,355, dando un 2 equ |Va|ente gracﬁsé
total de 45,532 ocupantes. p o .o o

3. Cifras al cierre de 2018. de energlas |Imp|as S .)

4. El dato anual del consumo de energia eléctrica de la Base de Inmuebles de BBVA Bancomer, no considera algunas b o
ubicaciones que no forman parte del convenio de cobranza centralizada con CFE, de las cuales se desconoce su
consumo energeético, entre otros aspectos, por estar incluido como parte de la renta del inmueble.

5. Al cierre del 2018 BBVA Bancomer contaba con un total de 2,172 inmuebles. Sin embargo, sélo se contaba con 2,093
servicios de energia eléctrica. No se cuenta con documentacion / informacion soporte para estimar el consumo de las
instalaciones restantes, por lo que se identifica un porcentaje de consumo de energia eléctrica no cuantificado o estimado.

En 2018 se continué con el programa “Enel Green Power” para proveer de energia edlica a lared de
sucursales y sedes corporativas. Los resultados para 2018 fueron los siguientes:

Proyecto 2017 2018 Unidades
Consumo de electricidad 14,321 54,074 MWh
por fuentes renovables 51,556 1946664 GJ

*El dato de consumo de electricidad por fuentes renovables de 2017 corresponde a partir del mes de septiembre.
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Iniciativas de eficiencia energética

@ Edificios corporativos

 Sistema Energy View: Es un sistema de monitoreo de tele gestién para
un uso eficiente de la energia eléctrica y el mantenimiento de un grado de
climatizacién controlado. El sistema monitorea la temperatura y controla
el aire acondicionado, haciendo apagados y encendidos remotos. Tiene
como objetivo generar un ahorro energético y mantener un grado de
climatizacién adecuado por medio de un sistema de monitoreo y gestion
aplicado al control del Aire Acondicionado (HVAC) e lluminacion.

‘SED

Energy View Cantidad Unidades
Avances 2018 30 Sucursales
Ahorro monetario 17498,533 MXN
Ahorro energético 5,744,660 kWh

Incluye ahorro de demanda.

En 2018, con el proyecto Energy View se evité
la emision de mas de 3 mil toneladas de
C02 equivalentes a la atmosfera.

» Control de alumbrado: Torre BBVA Bancomer y Parques Bancomer cuentan
con un sistema de alumbrado inteligente que permite regular las luminarias
de acuerdo al nivel de luminosidad en el exterior. Las luminarias se encienden
alas 6:00 hy disminuyen su intensidad conforme transcurre el dia hasta un
80% de su capacidad. A las 21:00 h, en ambos edificios, todos los pisos estan
programados para apagarse si no se detecta presencia de personas durante
5 minutos en un drea de 50 m?.

@ Sucursales

I « PACOM: Es un sistema automatico de apagado de luces dentro de las
sucursales a través del sistema de alarmas de seguridad. Al momento en que se
cierra la sucursal, y se enciende el sistema de alarma, el sistema PACOM entra

en funcionamiento donde se apagan las luces que no son indispensables.
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PACOM 2017 2018 Unidades
Avances 194 16 Sucursales
Ahorro monetario $3,196,341 $8,639,318 MXN
Ahorro energético 2,239,893 5,598,086 kWh

En2018,con el proyecto PACOM se evité
la emision de cerca de 3 mil toneladas
de C02 equivalente a la atmaosfera.

Avances

+ Implementacién de 16 Sucursales con PACOM.

+ Implementacion del Sistema Energy View en 30 sucursales, obteniendo los siguientes resultados:

» Ahorro monetario: 17,498,533 pesos
» Ahorro energético: 5,744,660 kWh
» Ahorro de emisiones: 3,047 t de CO, equivalente

Como objetivos 2018 se establecieron la expansiéon de PACOM a 1,107 sucursales y la
implementacion de Energy View en 300 sucursales.

Emisiones
GRI 305-1, 305-2, 305-3, 305-4 y 305-5

Debido a los efectos del cambio climatico y el impacto que éste puede representar para la
operacion de BBVA Bancomer y su comunidad, se han establecido objetivos para reducir sus
emisiones hasta en un 56% de toneladas de CO, por ocupante para el afio 2020, mediante
estrategias locales y globales.

BBVA Bancomer / Informe Anual 2018



Total de emisiones generadas

2016 2017 2018 Unidades
Total de CO, emitido 128,855 122,703 112,144  Toneladas
Emisiones directas de CO, (alcance 1) 1,314 881 1,161 Toneladas
Emisiones indirectas de CO, (alcance 2) 117,838 111,223 94,547 Toneladas
Emisiones indirectas de CO, (alcance 3) 9,686.15 10,599 16,436 Toneladas
Total de CO, por ocupante 2.87 2.76 246 I‘gﬂ;'::taes {

*El calculo del total de CO, emitido es el resultado de la suma de las emisiones de alcance 1 (combustibles fésiles), alcance

2 (electricidad) y alcance 3 (viajes en avion).

**Para calcular las emisiones de alcance 2 se utilizaron los factores de conversion de la Agencia Internacional de Energia
(AIE) y, para calcular las emisiones de alcance 1y 3, se utilizaron los factores de conversion del Department of Environment,

Food and Rural Affairs (DEFRA).

Alcance: Grupo Financiero BBVA Bancomer.

1. Se considera el numero total de ocupantes como la suma de colaboradores promedio de Grupo Financiero BBVA
Bancomer mas el nimero promedio de externos de los edificios y oficinas del Banco del afio 2018.
2. Elnimero de colaboradores promedio en 2018 fue de 37,177 y el nimero promedio de externos fue de 8,355, dando un

total de 45,532 ocupantes.
3. Cifras al cierre de 2018.
4. Cantidad de emisiones verificadas por KPMG Espafia.

Kildmetros de viajes en avidon

2016 2017 2018 Unidades
Tramos menores a 500 km 4,591,489 947602 6,522,604 km
Tramos entre 500y 1,600 km 22,056,761 16,826,091 26,068,301 km
Tramos mayores a 1,600 km 24,483,086 39,067,562 25,159,809 km
Total 51,131,336 56,841,255 57,750,714 km

La cantidad de viajes en avidn no incluye aquéllos realizados fuera del convenio con el proveedor.

Audiovisuales

Los medios audiovisuales representan una herramienta que permite la realizacion de juntas o conferencias,
de manera remota, lo cual ayuda a disminuir costos, asi como el impacto y las emisiones generadas por
los traslados. Estos instrumentos aportan a la disminucion del impacto ambiental del Banco.

WEBEX 2018
Sesiones convocadas 64,265
Conexiones realizadas 389,483
2016 2017 2018

Videoconferencias 16,558 17,889 125103
S_alas equipadas con 178 165 175
videoconferencias

Audioconferencias 21,552 20,656 14,575
Telepresencias 0 12 74

Alcance: Edificios centrales y oficinas del Banco.
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Agua

GRI 303-1y 303-3

El agua es sin duda uno de los bienes mas preciados. Los recursos hidricos constituyen una
cuestion critica para el futuro y la supervivencia del planeta, ya que la disponibilidad de agua
potable se encuentra directamente amenazada por las consecuencias del cambio climatico.

Consciente de esta realidad, BBVA Bancomer esta apostando por una gestion integral y sostenible del
agua en sus instalaciones. De esta manera, puso en marcha diversos programas y medidas de gestion
que permiten optimizar y reducir el consumo. Asimismo, el Banco ha implementado mecanismos que
permiten asegurar que el vertido de aguas generadas en sus instalaciones cumple con los estandares
de calidad exigidos por la legislacion.

Objetivos 2020

* 3% de reduccion del consumo de agua por ocupante.
* 11% de ocupantes en inmuebles con fuentes alternativas de suministro de agua.

2016 2017 2018 Unidades
Total de agua consumida 624,359 731,840 471,435 m?
Agua consumida por ocupante 13.81 16.44 10.35 m3/ocupante

Alcance Grupo Financiero BBVA Bancomer.

1. Se considera el nimero total de ocupantes como la suma de colaboradores promedio de Grupo Financiero BBVA

Bancomer mas el nimero promedio de externos de los edificios y oficinas del Banco del afio 2018.

El nimero de colaboradores promedio en 2018 fue de 37,177 y el nimero promedio de externos fue de 8,355, dando un

total de 45,532 ocupantes.

. Cifras al cierre de 2018.

.La cifra al cierre de 2018 contiene consumos de noviembre y diciembre con cifras estimadas debido a que a la fecha de

la verificacion continuaban recibiendo comprobantes de consumo por tratarse de informacion bimensual.

. El dato anual del consumo de agua de la Base de Inmuebles de BBVA Bancomer, no considera algunas ubicaciones de las
cuales se desconoce su consumo de agua, entre otros aspectos, por estar incluido como parte de la renta del inmueble.
Al cierre de 2018 BBVA Bancomer contaba con un total de 2,172 inmuebles. Sin embargo, del total de inmuebles, 136
cuentas incluyen el consumo de agua dentro de la cuota de mantenimiento y 205 son pagadas directamente por el
propietario del inmueble, por lo que se identifica un porcentaje de consumo de agua no cuantificado o estimado.

6. Cambia la metodologia de calculo en relacién al Reporte Anual 2017 para alinearse a directrices de BBVA Global.

o hw N
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La disminucion del consumo de agua
en 2018 en comparacion con 2017 es equivalente a
llenar mas de 100 albercas olimpicas.

Iniciativas de consumo de agua

Edificios corporativos

Las sedes corporativas —Torre Bancomer, Parques Bancomer y el Centro de Procesamiento de
Datos (CPD)-tienen la capacidad de reciclar el agua de lluvia y de aguas residuales.

El agua tratada se utiliza en sanitarios, torres de enfriamiento, espejos de aguay jardineria.

Se instalaron muebles y accesorios sanitarios de bajo consumo que permiten un ahorro del 20%
en consumo de agua tratada.

En el afio 2018 se ha generado un total de
44,507 m3 de agua tratada.

Sucursales

Pure Water / Cero Garrafones

En todas las sucursales de BBVA Bancomer se tomod la decisién de cambiar los garrafones de agua
por filtros y fomentar la disminucién de uso de botellas de plastico. Cada mes se realizan pruebas
de potabilidad; en 2018 se instalaron 710 filtros de agua a nivel nacional para obtener un total de
2,198 filtros. Se ha eliminado el uso de garrafones de agua de plastico.




Papel y residuos

GRI 301-1y 306-2

Consumo de papel

El consumo de papel para el Banco es un insumo primordial, por lo que, con el fin de reducir
su huella ambiental, ha implementado estrategias para la reduccion del consumo y gestion del
papel, como imprimir la menor cantidad de hojas innecesarias, asi como buscar que todos sus
proveedores de papel adopten practicas de sustentabilidad.

Objetivos 2020

+ 23% de reduccion del consumo de papel por ocupante.
* 29% de ocupantes en inmuebles con recogida selectiva de residuos.

Residuos gestionados

2016 2017 2018 Unidades
Residuos no peligrosos 954,115 954,115 1,137.588 kg
Residuos peligrosos 6,085 6,085 16,202 kg

2016 2017 2018 Unidades
Total de papel consumido 1,769,841 2,480,687 1,662,173 kg
Total de papel consumido 39.177 55.72 36.51 kg/ocupante

por ocupante

Alcance Grupo Financiero BBVA Bancomer.

1. Se considera el nimero total de ocupantes como la suma de colaboradores promedio de Grupo Financiero BBVA
Bancomer mas el nimero promedio de externos de los edificios y oficinas del Banco del afio 2018.

2. Elnimero de colaboradores promedio en 2018 fue de 37,177 y el nimero promedio de externos fue de 8,355, dando un
total de 45,532 ocupantes.

3. Cifras al cierre de 2018.

4. El total de papel que se reporta considera el papel bond y el papel con fines de marketing/ publicidad del banco. No
incluye otros rubros de papel como por ejemplo: el papel usado en estados de cuenta, sobres de tarjeta de crédito,
stickers (programas internos), entre otros.

Reduccidén en el consumo de
papel en 2018 equivalente a la prevencion

de la tala de cerca de 90 arboles adultos.

Residuos

La gestion adecuada de los residuos es de vital importancia para BBVA Bancomer, se considera
prioridad para el Banco la separacion, contabilizacion, aprovechamiento y canalizacion adecuada
de los mismos.

Los principales residuos generados por el Banco son los provenientes del papel y aparatos
electronicos, los cuales tienen un potencial alto de reciclaje y aprovechamiento posterior. BBVA
Bancomer busca proveedores estratégicos para mejorar las opciones de reciclaje y asi disminuir la
huella ambiental del Banco.

Alcance Grupo Financiero BBVA Bancomer.
1. Cifras al cierre de 2018.
2. Solo considera la generacién de residuos peligrosos generados en las sedes de Reforma, Parques Polanco, CPD y Tecnoparque.

3. Residuos no peligrosos sélo considera residuos inorganicos, organicos, papel, carton, PET, aluminio, vidrio, especiales y tecnolégicos.

Extension del compromiso

Durante 2018 el Banco buscé concientizar a sus colaboradores mediante campanas, boletines y
diversos canales de comunicacion para informar sobre temas de reciclaje, manejo de residuos,
ahorro de aguay energia, entre otros. Con estas acciones busca la reduccién de la huella ambiental
manteniendo y extendiendo su compromiso con un mundo mas sostenible.

Objetivo 2020

Generar campafias de sensibilizacién a colaboradores y proveedores.

Adicional a las campafias de concientizacién se implementé un curso en linea por medio de Campus
BBVA para los colaboradores, con la finalidad de informar y formar a todo el equipo en temas
ambientales, ISO14001y la politica ambiental de BBVA.

BBVA Bancomer / Informe Anual 2018




Proveedores y compras responsables

GRI'102-9

Extender la sostenibilidad y las mejores practicas a través de su cadena de
valor, es una parte fundamental de BBVA Bancomer para generar trabajo
decente y un crecimiento econédmico. Sus proveedores, ademas de ser un
valioso grupo de interés, son una parte fundamental en el modelo de negocio
del Banco.

TRABAJO DECENTE /J
Y CRECIMIENTO '

covowco M

Promover el crecimiento econdmico sostenido, inclusivo y
sostenible, el empleo pleno y productivo y el trabajo decente
para todos.

Las relaciones de BBVA Bancomer con sus proveedores se rigen por:

- EI Cédigo de Conducta aprobado en 2015.

- Cddigo Etico de Proveedores.

- Politica de Compras Responsables.

- Norma Corporativa para la Adquisicién de Bienes y Contratacion de Servicios.

BBVA Bancomer cuenta con un Cédigo Etico de Proveedores, en donde se establecen los principios
y valores que deben prevalecer entre los proveedores con los que cualquier sociedad o entidad del
Grupo BBVA se relaciona.

S\ B
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Modelo de aprovisionamiento

El Grupo BBVA dispone de un Modelo Global de Procesos de Aprovisionamiento, comun y homogéneo,
de aplicacién en todas las geografias en las que tiene presencia. Este Modelo cubre el circuito de
aprovisionamiento end-to-end, desde la existencia del presupuesto anual aprobado, hasta el pago de
facturas a proveedores. Y esta soportado en una plataforma tecnoldgica Unica para todos los paises.

Presupuestacién Gestion de necesidades  Gestion de la compra Facturacién y pago

Procesos
operativos

Identificacién de
la necesidad

Negociaciéon y
Adjudicacién

Aprobacion
presupuesto
inversion/gasto

Gestién de

Homologacion pedidos

Recepcion
de mercancias
/ Aceptacion de
Servicios

Gestiénde la
demanda

Negociaciény
Adjudicacién

Registro
Solicitud de . de facturay
Contratacion o
compra Gestion de

pagos

Para saber mas del Modelo de Aprovisionamiento visite: https://suppliers.bbva.com/como-compra-bbva/
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En el rubro de homologacion del Modelo de Aprovisionamiento se aplica a los proveedores un
cuestionario relacionado con temas de responsabilidad social. Adicionalmente, durante 2018 se
reforzé la metodologia corporativa asociada a temas reputacionales, siendo un factor decisivo para
evaluar a los proveedores.

El 96.74% de los proveedores con

actividad en 2018 son mexicanos, 1 1.28%
son espafioles,1.18% de Estados Unidos y un 0.80% Otros.

Acorde con las mejores préacticas actuales de la industria, el Grupo Financiero BBVA apuesta

por un modelo de relacion digital con sus proveedores para la gestion integral del ciclo de
aprovisionamiento a través de la plataforma Adquira, que esté integrada con la tecnolégica Global
Procurement System (GPS).
La utilizacion de este portal es un elemento clave para el Grupo BBVA ya que contribuye a la
mejora del control interno del gasto, su facil trazabilidad, la transparencia de las operaciones y la
agilidad y el cumplimiento en los plazos de pago a proveedores.

en el proceso de homologacion
La plataforma tecnoldgica Global Procurement System (GPS) da soporte a todas las fases del 0 >
proceso de aprovisionamiento en el Grupo BBVA, desde la aprobacion del presupuesto hasta el durante 2017, el 97 /o |0gr0

registro y contabilizacion de las facturas. =
su homologacion.

Homologacién de proveedores

El proceso de homologacion es una revision que, por norma interna, es aplicable a los proveedores

que prestan bienes y/o servicios a BBVA Bancomer con base en la siguiente segmentacion:

1. Elnivel de gasto anual del proveedor tomando como referencia la facturacion con el proveedor
y/0 el importe de adjudicaciones realizadas o previstas.

2. Elpotencial impacto en el negocio que tienen los servicios y/o productos provistos por el proveedor.
3. Ennuevas negociaciones entre proveedores y el Banco, cuya relacién sea igual o mayor a dos afios.

Los aspectos que se revisan dentro el proceso son:

@ O 0O @

Legal Financiero Fiscal Laboral Responsabilidad
Social Empresarial

LO s I = I .

Reputacion Técnico Regulatorio Control Interno
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Durante el afio 2018, se recurrié a cinco organismos certificadores con la finalidad de realizar Homologacion de proveedores
las revisiones a los proveedores y verificar el cumplimiento de los criterios de homologacion que
sefala la normativa. Total de proveedores que entraron en el

proceso de homologacién

Homologacion de proveedores 2015 2016 2017 2018 _ 1.829

Total de proveedores que entraron en el proceso x

de homologacién bar B 849 1829 DS 549

NUmero de proveedores homologados 493 340 579 1,760 _ 658

Porgehta]e de compras a proveedores qg’e han 45% 449% 67%* 38%

participado en el proceso de homologacion _ 627

NuUmero de proveedores que no han superado el 35 108 213 69

proceso de homologacion Ndmero de proveedores homologados

Numero de proveedores que quedaron sin

estado en el proceso de homologacién N/A N/A 57 N/A _ 1,760 B 2018
Numero de proveedores homologados pero con un _

plan de remediacion en el proceso de homologacion N/A N/A 19 107 579 B 201/
Total de proveedores activos a nivel Grupo BBVA 6.136* 6.722 _ 340 [} 2016

Bancomer

*Cifras a noviembre 2018. _ 493 B 2015

**Incluye Numero de proveedores homologados y nimero de proveedores que no
han superado el proceso de homologacién.

Numero de proveedores que no han
superado el proceso de homologaciéon

B 69
OB 213

B 108
B 35

El numero de proveedores que no supero el
proceso de homologacion disminuyé
en 67% en comparacion con el afio 2017.

Incremento de 204% en el numero
de proveedores homologados con

respecto al resultado 2017.
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Encuesta de calidad de proveedores

En 2018 se obtuvo el resultado de la evaluacion de calidad de proveedores realizada en el afio 2017,
la encuesta mide el grado de satisfaccion de los proveedores y se realiza a nivel Grupo BBVA.

A partir de los resultados se obtuvieron las siguientes conclusiones:

- BBVA Bancomer presenta medias elevadas con respecto al Grupo y a la evaluacion de BBVA
Bancomer 2015.

 Destacaron los bloques de "Visién General del Grupo BBVA" y “Comunicacion y percepcion del
Departamento de Compras”.

- En"Vision General del Grupo BBVA', se destacé la calificacion obtenida en “Grupo BBVA es una
empresa sobre la que tengo impresion”.

« En“"Comunicacion y percepcién del Departamento de Compras”, se obtuvieron calificaciones
positivas en el nivel de respeto profesional.

Buzén para proveedores

Para denunciar una actuacion o situacion relacionada con BBVA que pueda ser contraria a las
disposiciones legales aplicables o a los estandares del Codigo Etico de Proveedores, se cuenta con
el siguiente correo: canaldenuncia@bbva.com.

Objetivos 2019

* Incrementar el nimero de proveedores a revisar y homologados en comparacion con el

afio 2018.
* Incrementar el nimero de organismos certificadores utilizados para las revisiones.

Portal para proveedores https://suppliers.bbva.com/compras-responsables/

Cdédigo de Conducta https://storage.googleapis.com/bbva-suppliers.appspot.com/Codigo-de-conducta.pdf

Cédigo Etico de proveedores https://storage.googleapis.com/bbva-suppliers.appspot.com/Codigo-etico-de-proveedores.pdf
Politica de Compras Responsables https://storage.googleapis.com/bbva-suppliers.appspot.com/Politica-compras-
responsable.pdf

Principios IPA relacién con proveedores https://storage.googleapis.com/bbva-suppliers.appspot.com/Principios-IPA-
relacion-con-proveedores.pdf

69




Nuestro comg
con Mexico

Grupo Financiero BBVA |

es consciente de que posicion la

sociedad le brinda tanto oportunidades como

responsabilidades, es deciflacer NegocCIC
iendo valores y pric ratég




Inversion en la comunidad

El Banco desarrolla proyectos financieros de alto impacto social, creando
productos que impulsan programas sociales y la inclusién financiera de la
sociedad, impactando de manera positiva en las comunidades en las que
se opera. Asi como con el objetivo de favorecer el desarrollo de habilidades
financieras que permitan a la sociedad tomar decisiones informadas para
mejorar su bienestar financiero y ser mas consciente de los riesgos y
oportunidades que existen.

Inclusiéon Financiera

GRIFS13, FS14

El Banco se encuentra en una mejora continua de su estrategia de Inclusién Financiera para
favorecer el desarrollo de la sociedad mexicana a través de programas de educacion financiera y
otros de fndole social. Estos aportan a que los usuarios puedan tomar decisiones informadas para
mejorar su bienestar financiero, ser mas conscientes de los riesgos y oportunidades que existen'y,
por consecuencia, contribuir a distintos ODS:

FIN WY
DELA POBREZA Mﬁi\w Poner fin a la pobreza en todas sus formas en todo el mundo.

TRABAJO DECENTE L A S . .
Y CRECIMIENTO Promover el crecimiento econdmico sostenido, inclusivo y sostenible,
ECONOMICO " el empleo pleno y productivo y el trabajo decente para todos.

INNOVAGIONE industrializacion inclusiva y sostenible y fomentar la innovacion.

INDUSTRIA, Construir infraestructuras resilientes, promover la
INFRAESTRUCTURA

i A
10 REDUCCIONDELAS 4d=) Reducir la desigualdad en y entre los paises.
DESIGUALDADES :

BBVA Bancomer sigue fortaleciendo su modelo de negocio para promover la inclusién financiera,
atendiendo a mas de 5.9 millones de clientes activos de bajos ingresos (Segmento Express), los
cuales representan aproximadamente el 30% de la base de clientes activos del Banco.

El modelo de inclusion financiera se basa en esquemas alternos a la sucursal bancaria como son
las tecnologias digitales y los corresponsales bancarios enfocados en acercar a estos clientes
soluciones y productos que faciliten sus operaciones financieras y mejorar su calidad de vida.
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El modelo, en su aplicacion en México esta basado:

©

©
<

En la disminucion de los costos de uso de las soluciones financieras.

» BBVA Bancomer absorbe el costo de datos celulares correspondientes al uso de
las APPs de BBVA Bancomer.

» Disminuyendo los costos de traslado en caso de operaciones en efectivo a través de
la mas amplia red de corresponsales bancarios con presencia en 1,437 municipios, 2.5
veces los 557 cubiertos por su red de sucursales, participando en un 14% del total de
las transacciones correspondientes a pago de TDC, abono a TDD y pago de servicios.

» Ampliando el alcance de las operaciones con telefonia mévil, atendiendo las
necesidades de pagos de servicios.

» Ofreciendo la apertura remota de cuentas digitales que no cobran comisiones,
impulsando el uso digital.

La profundizacion en la exploracion y solucién de las necesidades del segmento de inclusion

financiera con:

» Lacreacion de soluciones digitales enfocadas en la aplicacion de los habitos de
ahorro y administracion financiera de los clientes.

» Eluso de Big Data y metodologias alternas de evaluacion de riesgos.

» Elandlisis de pagos recurrentes como parametros de evaluacion.

Incrementar la RED de atencion de los corresponsales bancarios.

» Mayor numero de sucursales.
> Ampliar la gama de pago de servicios.

El modelo de inclusidon financiera de
BBVA Bancomer posibilita, entre otros beneficios, F)
disminucidn de los costos de traslado
en caso de operaciones en efectivoa
través de la mas amplia red de corresponsales bancarios
con presencia en 1,437 municipios, 2.5

veces los 557 cubiertos por su red de sucursales.
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Principales iniciativas

De acuerdo con los objetivos 2018, resaltan las siguientes actividades:

En 2018 se colocd un monto de $1,020 millones de pesos, siendo crédito al consumo (33%) y
crédito de hipoteca (32%) los principales rubros®.

La funcionalidad de apartar dinero de tu cuenta, llamada “Apartados”, alcanzé 147 mil apartados
al cierre de 2018, con un saldo final de $85 millones. Esta funcionalidad colabora a la creacién de
productos de crédito y fomento al ahorro®.

Los créditos a corto plazo conocidos como “Adelanto de sueldo” los cuales se operan a través de
cajeros automaticos y mensajes SMS, alcanzan un promedio mensual de 65 mil colocaciones®.
Los seguros de vida, también operados a través de cajeros automaticos, alcanzaron 165 mil
contrataciones al cierre de 20187.

La bancarizacién de los beneficiarios de los mas de 10 millones de remesas familiares que se
cobran en BBVA Bancomer ha seguido avanzando. El cobro mediante depdsitos a cuenta pasé
de 45% en 2017 a 51% en 20188.

Durante 2018 se exploraron esquemas que permitan mejorar en el futuro la experiencia de cobro
de los beneficiarios de remesas familiares; asimismo, se trabajo en soluciones que permitan a

Educacién Financiera (EF)

La Educacion Financiera (EF) es una de las prioridades estratégicas del Plan de Banca
Responsable de BBVA Bancomer. A través del Plan Global de Educacion Financiera, el Banco
promueve la adquisicion de conocimientos y habilidades financieras contribuyendo al desarrollo
de la sociedad. El objetivo de la Educacién Financiera es permitir a la sociedad tomar decisiones
informadas para mejorar su bienestar financiero y ser mas consciente de los riesgos y
oportunidades que existen.

Los grupos que son impactados por la estrategia de Educacion Financiera son nifios, jévenes,
adultos, clientes, no clientes y emprendedores, integrandose mas a la parte de negocio. Para cada
uno de ellos existe un enfoque especifico de acercamiento.

EF trabaja con tres segmentos principalmente:

Cultura financiera para preparar a nifios y jévenes para su futuro.

BBVA Bancomer / Informe Anual 2018

nuestros clientes mejorar la oportunidad en la recarga de disponibilidad de su servicio celular, contar
con productos de crédito e inversion que se adecuen mejor a sus habitos de gestion del dinero e

incrementar la gama de pago de servicios de terceros que se tiene en los corresponsales bancarios. Educacién Financiera para adultos.

4Datos recopilados de las tablas de camparias a diciembre de 2018.

5Informacién obtenida de la tabla de Apartados a diciembre de 2018.
¢Informacién obtenida de la tabla de Créditos a diciembre de 2018.
’Datos obtenidos de las tablas de seguros a diciembre de 2018.
8Cifras obtenidas de BTS a octubre de 2018.
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Formacién en finanzas y habilidades para los negocios de PyMEs.

A través de estos tres alcances, EF busca impactar positivamente en el negocio, asi como en el
desarrollo y el futuro econdmico empresarial del pais.

Alineados con la estrategia institucional encaminada hacia la transformacién digital, EF enfoca
sus iniciativas hacia el desarrollo de productos y contenidos digitales. Para ello, se tiene un mayor
acercamiento y vinculacién con las diferentes areas de negocio, buscando que estos esfuerzos
promuevan también el uso de las herramientas y productos digitales desarrollados por el Banco.

Como parte de la transformacion digital del Banco, en 2018 el area de EF se reestructuré con la
finalidad de agrupar sus programas en cuatro principales categorias:
+ Modalidad presencial: sesiones impartidas por un facilitador.
» Modalidad digital: Educacién Financiera en apps o productos digitales del Banco o a través del
portal www.educacionfinancierabancomer.com
» Programas especiales: convenios con Universitarios o instituciones.
- Coaching: asesoria financiera via telefénica.



Programas

A partir de la nueva reestructuracion del érea, se estara trabajando en la medicién de indicadores de
impacto para conocer cambios en el comportamiento de los programas, junto con la transformacion
de aulas fijas a espacios digitales para mejorar la experiencia de los usuarios (beneficiarios).

» Educacion Financiera BBVA Bancomer - modalidad presencial y online: Talleres presenciales

entregados por un instructor ya sea en aula maovil, en espacio digital, en aula "tradicional" o via online.

Para mayor informacién visite:
https://www.educacionfinancierabancomer.com/EspaciosDigitales
https://www.educacionfinancierabancomer.com/Movil
https://www.educacionfinancierabancomer.com/talleres

Educacion Financiera BBVA Bancomer — modalidad coaching: Consiste en orientaciones y
coaching financiero via telefénica.

Para mayor informacién visite:
https://www.educacionfinancierabancomer.com/CoachingFinanciero

Educacion Financiera BBVA Bancomer — modalidad digital: Esta modalidad se enfoca en
soluciones para el cliente. Consiste en videos, infografias, tips, definiciones, consejos, ayudas,
entre otros. La informacion se encuentra en las distintas Apps (como BBVA Wallet y BMdvil) que
BBVA Bancomer tiene para sus clientes.

Resultados
Educacién Financiera Numero de Numero de Nl::rlz:z:e Numero de
BBVA Bancomer beneficiarios*  participantes** . . visitas Web
impartidos
1,030 talleres
presenciales
Modalidad presencial 30,126 52,930 2,949 19,534
Simuladores
19,136 Espacios
Digitales
Modalidad online 1,990 3,943 3,943 11,665
Modalidad coaching 3,320 3,373 N/A 22,072

*El beneficiario es quien participa en la actividad que se ofrece. En el caso de online es el que termina un taller.

**Dado a que un beneficiario puede participar en mas de un taller, se contabiliza el nimero total de participaciones que
tiene el Programa. Ejemplo, si una persona particip6 en dos talleres: uno de ahorro y otro de crédito, se contabiliza un
beneficiario y dos participaciones.
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Paginas web
Con el fin de mejorar el conocimiento en finanzas, BBVA Bancomer pone al alcance de nifios,
jovenes, adultos y PyMEs los siguientes dos sitios:

1. https://www.bancomer.com/
» Enelsitio se encuentra informacion de Educacién Financiera en el portal principal del Banco.

239,000 visitas y 77 notas/
articulos durante 2018.

2. https://www.educacionfinancierabancomer.com/
» En el sitio se encuentran: tips, articulos, videos, calculadoras, simuladores, talleres gratuitos
presenciales o en linea sobre ahorro, crédito y mucho mas.

1,073,543 visitas, 88 notas/
articulos y 1,089 suscripciones
newsletter durante 2018.

Universidades

En alianza con diferentes universidades a nivel nacional, este programa busca que jévenes que
estudian una licenciatura hagan su servicio social impartiendo talleres de Educacion Financiera.

17483 beneficiarios y 988 talleres
presenciales impartidos durante 2018.

KidZania

Es un parque de atracciones en el que los nifios se divierten mientras juegan a ser adultos. La
estrategia del programa va dirigida a ellos a través de diferentes puestos de trabajo, se fomenta el
desarrollo de capacidades y la educacion financiera a través de actividades ludicas.

51 5,698 beneficiarios.

Se considera Unicamente a nifios mayores de tres afios. Adicionalmente, para cuantificar el total de personas, en Monterrey
y Santa Fe se considera sélo la participacion de “cambio de cheque”, pues por mecénica del parque, la mayoria de nifios
debe pasar a esta actividad. En Cuicuilco, la actividad de “bomberos” es la que tiene mas participaciones y al no contar con
actividad de “cambio de cheque” es la que se considera para cuantificar las cifras.
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Liga Bancomer Sub 13

La Liga MX'y BBVA Bancomer han impulsado la educacion financiera en las selecciones sub 13, sub
15y sub 17, ensefidandole a los nifios y jovenes de todos los clubes la importancia de la formacién
financiera desde etapa temprana, dandoles herramientas para ser ahorradores consistentes,
usuarios responsables del crédito e inversionistas prudentes.

948 participantes.

Semana Nacional de Educacién Financiera (SNEF)

En octubre de 2018 se realizé este evento para jévenes de 12 a 18 afios en donde BBVA Bancomer
participd y registré un total de 856 participantes. Dentro de las actividades que realizé el Banco se
encuentran:

+ Stands con simuladores de ahorro y TDC en pantallas digitales.

+ Juegos de mesa digitales para nifios con preguntas sobre el ahorro y las metas.

+ Videowall "Levanta & Aprende", video sobre banca digital, tarjetas de crédito y fechas de pago.

856 participantes en la SNEF. ‘

Semana Nacional del Emprendedor (SNE)

BBVA Bancomer fue parte de la SNE, la cual es considerada como el evento empresarial y de
emprendimiento mas importante de México. Del 10 al 14 de septiembre de 2018, el Banco organizé
diversos talleres, charlas y stands informativos donde registré un total de 880 asistentes.

880 participantes en la SNE.

Game Jam

Durante el 12,13y 14 de octubre de 2018, BBVA Bancomer creé un espacio de trabajo,
campamento, conectividad, alimentos y servicios necesarios para que 40 participantes pudieran
desarrollar la mejor idea innovadora en 58 horas de trabajo continuo. El objetivo era crear una idea
innovadora para el desarrollo del primer videojuego BBVA Bancomer, en el que los jévenes puedan
descubrir conceptos de Educacién Financiera sobre la inversion y/o Tarjetas de crédito. El equipo
ganador obtuvo un premio de $100,000.00 M.N.

40 participantes en Game Jam.
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Programas sociales

GRI'103-1, 103-2 y 103-3

Durante los ultimos 12 afios, BBVA Bancomer ha trabajado mano a mano con el gobierno mexicano

creando una sdlida estrategia para distribuir los recursos de diversos programas sociales a los En 2018 se realizaron 246 ta"eres a
beneficiaros correspondientes a través de una amplia infraestructura, que permite una gran ..
coberturay con lineamientos que garantizan transparencia en el proceso. 20'291 beneﬂC'arOS.

La gestidn de los programas sociales en BBVA Bancomer implica atender un alto volumen de
personas que reciben recursos asignados por el gobierno federal, estatal y municipal. En estos

programas, los beneficiarios reciben su apoyo social econémico con abono a cuenta bancaria y el Con la finalidad de otorgar productos y servicios que generen beneficios positivos a los receptores
medio de disposicion de recursos es por medio de tarjeta de débito asignada a dicha cuenta. de los recursos asignados por el gobierno, BBVA Bancomer busca incorporar mas iniciativas que

ayuden a llegar a dicho objetivo. Un claro ejemplo es la creacion de plataformas digitales dirigidas a
Los dos colectivos que BBVA Bancomer atiende y que tienen la mayor cantidad de beneficiarios un grupo mas joven para que tengan acceso a los beneficios que se les estén otorgando.

de programas sociales, son la Secretaria de Agricultura, Ganaderia, Desarrollo Rural, Pesca y
Alimentacion (SAGARPA ahora SADER) —encargada de administrar recursos federales al desarrollo
rural en México-y la Secretaria de Desarrollo Social (SEDESOL ahora Secretaria del Bienestar)
—-responsable de la administracion de apoyos federales a los Adultos Mayores de 65 afios, seguido

Objetivo 2019

por el programa de apoyo a estudiantes de la Ciudad de México que cursan el bachillerato en Los grandes beneficios y alcances de la era digital, en donde BBVA Bancomer es lider en
instituciones publicas llamado “Prepa Si"-. innovacion en el mercado financiero de nuestro pais, sentara las bases para impulsar la
digitalizacién de los programas sociales a partir de 2019, alineado a la estrategia de inclusion
financiera del gobierno federal.

BBVA

Bl == Reposicion por vencimiento de tarjetas de débito

—
visa —

Durante 2018 se continud con la renovacién de plasticos en zonas accesibles para los beneficiaros,
con la finalidad de otorgarles el servicio sin que los beneficiaros tengan la necesidad de trasladarse
alas ciudades o cabeceras municipales para realizar el cambio de su plastico.

Programa # Plasticos renovados en 2018 Tasa de efectividad® (%)
SAGARPA 53,434 99%
SEDESOL 30,316 98%

°Se refiere a la renovacién por vencimiento de tarjeta de débito, contrastada en sistema de la institucion.

o

Capsulas de educacioén financiera para beneficiarios de programas sociales
Como un complemento importante de los programas, los beneficiarios tienen
acceso a talleres de educacién financiera donde se les proporciona informacion
sobre ahorro, seguros de vida, entre otros.

Los temas que se ofrecen son:

» Ahorro

- Tarjeta de débito

« Seguro de vida

+ Uso de canales digitales

+ Uso seguro de canales digitales
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Comunidad

GRI'103-1,103-2, 103-3 y 413-1

Los programas de BBVA Bancomer y de Fundacion BBVA Bancomer enfocados en la comunidad
son de indole educativa, cultural, social y medioambiental para promover una comunidad
mexicana sostenible en donde se practiquen la paz y justicia. Los programas e iniciativas buscan
fomentar la igualdad de género, una educacion de calidad, poner fin a la pobreza en México, apoyar
a las comunidades que mas lo necesitan a través de programas de reforzamiento comunitario y
cuidado del medio ambiente. BBVA Bancomer contribuye constantemente a la sociedad mexicana
y al medio ambiente como parte de su estrategia de Banca Responsable y a su adhesion a los ODS.

[ ] e o [ )
[FJIPI.APUBREZA M@i\w Poner fin a la pobreza en todas sus formas en todo el mundo.

EDUCACION .' i
DE CALIDAD

IGUALDAD

DE GENERO

1 CIUDADES Y

COMUNIDADES AE _
SOSTENIBLES T éﬁﬁ

Garantizar una educacion inclusiva, equitativa y de calidad y
promover oportunidades de aprendizaje durante toda la vida
para todos.

Lograr la igualdad entre los géneros y empoderar a todas las
mujeres y las nifias.

Lograr que las ciudades y los asentamientos humanos sean
inclusivos, seguros, resilientes y sostenibles.

1 VIDA ‘-«-“ Gestionar sosteniblemente los bosques, luchar contra la
DEECOSISTEMAS ¥ ~ desertificacién, detener e invertir la degradacion de las tierras y
TERRESTRES e detener la pérdida de biodiversidad.
1 PAZ, JUSTICIA W
EINSTITUCIONES !_ Promover sociedades justas, pacificas e inclusivas.
SOLIDAS ' |

Fundacion BBVA Bancomer

Fundacién BBVA Bancomer A.C., es responsable de dar vida a las iniciativas de accion social de BBVA
Bancomer a través del apoyo a la educacion, cultura e iniciativas de apoyo para desastres naturales.

En Fundacion BBVA Bancomer la tarea es impactar
de manera positiva a la sociedad.
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Inversion en programas sociales

En los Ultimos 12 afios se han destinado mas de 4,800 mdp en temas de Responsabilidad Social,
en las lineas de accién de:

+ Becas educativas

 Alianzas estratégicas y escuelas
- Fomento Cultural

A partir de 2019, se duplicara la inversidén
para el fomento de la educaciéony
cultura en México*

Programa de Becas BBVA Bancomer

La educacion es un factor fundamental para transformar vidas. Desde 2002, la
Fundacién BBVA Bancomer apoya a jévenes con talento y necesidades econémicas,
ya que reconoce que la educacion es el mejor vehiculo para alcanzar el bienestar y
la movilidad social. El programa tiene por objetivo apoyar de manera integral a los
becarios a través de un acompafiamiento en su proceso de educacion y formacion
desde la secundaria hasta la universidad.

El programa de Becas de Fundacion BBVA Bancomer ha crecido de manera
progresiva a través de diferentes subprogramas de becas como son Becas de

la Olimpiada del Conocimiento Infantil, Becas de Integracién, Becas Adelante, y
Adelante con tu Universidad, los cuales se agruparon a finales de 2018 en un solo
programa de becas nacional.

El acompafiamiento que la Fundacién otorga a sus becarios incluye un programa
de mentoria que vincula a los colaboradores del Banco como mentores sumando,
alafecha, méas de 2,200 mentores. Ademas, se generan alianzas con distintas
instituciones educativas (Universidades).

*Incluye la inversién para Educacion Financiera.
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Numero de beneficiarios directos*

Nombre de la Beca Descripcién 2018 tafinales de 2018, =
La Fundacion reconoce el alto rendimiento se n entl‘egado
Olimpiada del Conocimiento  académicoy, en conjunto con la SEP, otorga 3055 L .
Infantil (OCI) una beca a jévenes que obtienen los mejores ‘ £ 9 esC ue|aS \ han side
resultados a nivel nacional en la OCI. #:v - 7
1 beneficiados MasEle

Becas de Integracion Por Los  Apoyo a jovenes mexicanos con familiares en

Que Se Quedan situacion migrante. g 4 : 3 OOO eStUdianteS*.

Tiene como objetivo que los jévenes contintien su

Becas Adelante = ) ) 11,973
educacion media superior.
Se enfoca en los estudiantes de mejor rendimiento y
Adelante con tu Universidad  de los programas anteriores para que puedan 1757 y .
continuar con sus estudios universitarios. f' 16 e & et
- ) Iniciativas apoyadas

*El nimero de beneficiaros corresponde a los becarios activos a inicio de ciclo escolar 2018 - 2019.

“por Proyecto Bi en2018.

En 16 afios se han otorgado 278 mil becas. Con el incremento de la inversién esperado en préoximos
afios, de cara a 2023 Fundacion BBVA Bancomer habra aportado mas de 6 mil mdp adicionales y
otorgado mas de 500 mil becas de forma acumulada.

Reconstruccidon de escuelas

Araiz de los sismos de 2017, Fundacién BBVA Bancomer comenzé a trabajar en la reconstruccion de

escuelas con el proyecto “Escuela BBVA Bancomer”, buscando mejorar y reforzar la infraestructura escolar. = : . ) or el Progra ma
Los fondos utilizados para la reconstruccion provienen de un donativo conjunto de BBVA Bancomer > a ncomer MACG
con Grupo BBVA por 180 millones de pesos, los cuales funcionaron como capital semilla. Gracias a la

aportacion de clientes, consejeros, colaboradores, empresas y fundaciones este fondo ha incrementado. . Lra ““ el perlodo 2018-2020.
Hacia 2023, se busca beneficiar de manera directa a mas de 31 mil alumnos en los primeros seis afios. } : - R

a0 Fomento cultural

N El darea de Fomento Cultural busca enriquecer el patrimonio cultural de México
a través del disefio y promocion de programas artisticos. Los programas
buscan promocionar e impulsar al arte a través de distintos apoyos a los
artistas y en alianza con diversas instituciones.

Los programas ofrecen diversos estimulos econdmicos, acompafiamiento, apoyo
para asistir a talleres, entre otros beneficios. Durante 2018 se continué trabajando en
Proyecto Bi, Museo de Arte Carrillo Gil y Hazlo en Cortometraje. Otras iniciativas de
2018 incluyeron el Programa de conservacion y restauracion de la Coleccién BBVA
Bancomer (con 120 obras restauradas y 114 cambios de marco), el Laboratorio de
inmersién en colaboracién con la Secretaria de Cultura del Gobierno Federal para la
produccion y exhibicién de piezas en realidad virtual y el apoyo a diversas exposiciones.

Para saber mas de la Fundacién BBVA Bancomer visite su pagina oficial:
https://www.fundacionbbvabancomer.org/

77




BBVA Momentum

BBVA Momentum es el programa mas grande de aceleracion de emprendedores

sociales y ambientales de México, apoyando al crecimiento, formacién, mentoria,

networking, visibilidad y financiamiento de proyectos que busquen resolver
problematicas sociales y medioambientales.

En 2018, BBVA Bancomer llevé la sexta edicién de dicho programa, la cual
tuvo una exitosa convocatoria reflejada en el incremento de solicitudes en
comparacion con el afio anterior.

- SSN WA L L Ny
g FROCUCION OF ALTO IMICTO SOCUE 1. m A WY/
7 v N 4 :

-

BBVA ' Momentum busca emprendedores
soclales mexicanos para su edicion 2018

Para mayor informacion visitar:
https://www.bbva.com/es/bbva-momentum-busca-emprendedores-sociales-mexicanos-
edicion-2018/

En 2018, esta edicion beneficio por tercer afio consecutivo a 100 emprendimientos
sociales y medioambientales, de los cuales 20 participaron en el programa
global de BBVA Momentum. Estos ultimos recibieron formacion online por
parte del IE Business School, una de las mas prestigiadas escuelas de negocios,
en colaboracion con la EGADE Business School. Durante cuatro meses,

los emprendedores desarrollaron capacidades y habilidades enfocadas al
escalamiento de sus negocios y a generar mayor impacto en las problematicas
sociales y medioambientales planteadas.

Los 80 emprendimientos restantes tuvieron acceso a formacién online del
Tecnoldgico de Monterrey, asi como programas de aceleracion otorgados por
New Ventures.

Para mayor informacién visitar: https:/www.bbva.com/es/momentum-bbva-bancomer-impulsara-
100-emprendimientos-sociales-2018/

Para la sexta edicion de BBVA Momentum,
se aprobaron mas de 54 millones

de pesos como financiamiento
para los emprendedores.

78

Afinales de 2018 se llevé a cabo el Social Investment Day en el auditorio de Torre Bancomer en la
Ciudad de México, donde los 40 emprendimientos mas destacados del programa (20 mas que los
presentados en 2017) presentaron sus planes de negocio ante funcionarios del Banco, invitados
especiales y personalidades del emprendimiento en México.

Para mayor informacién, visita el canal de YouTube BBVA Momentum en la siguiente liga: https:/www.youtube.com/
channel/UCn0o0vyQ4fg-fzqt3XwEOTg

Objetivos 2019

» Mantener el nivel de crecimiento y respuesta de la convocatoria.

+ Fortalecer los contenidos de las capacitaciones.

» Fomentar la experiencia de cliente para los emprendedores que usan productos del Banco
en su emprendimiento.

Mejora urbana

L‘ Mejora Urbana Bancomer es un programa que tiene como objetivo el lema de

ser un buen vecino y mantener una vinculacion con la comunidad en donde se
ubica. Busca la recuperacién de espacios y generacion de actividades para las
comunidades cercanas a las sedes corporativas.

En 2018 se realizaron diferentes actividades culturales, sociales, educativas
(como clases de yoga, taller de fotografia, danza, cultivos hidroponicos, entre
otros) y experiencias digitales.

BBVA Bancomer busca la participacion de entidades externas al Banco
(organizaciones de la sociedad civil, autoridades, comunidad y otras empresas)

que deseen contribuir a la recuperacién y mejora de espacios urbanos como lo
es el proyecto “Sumando esfuerzos”.

Para mayor informacién del proyecto, visitar la siguiente liga: http://sumandoesfuerzos.mx

Durante 2018, se registraron 13,242
participantes dentro de las dos
sedes establecidas del proyecto.
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Mejora mutualista

Mejora mutualista de BBVA Bancomer lleva siete afios siendo un claro ejemplo
de las actividades de negocio responsable del Banco. Su mision es generar una
recuperacion social, financiera y del entorno urbano en zonas del pais que han
sido abandonadas o descuidadas.

El modelo nace a partir de la necesidad y responsabilidad social de BBVA Bancomer
para generar un beneficio mas a la comunidad, derivado de la falta de pago
acelerada de los créditos hipotecarios y las devoluciones de las viviendas en ciertos
fraccionamientos, que provocaron toda una espiral negativa en tres aspectos:
deterioro del entorno urbano, deterioro financiero y descomposicién del tejido social.

Al aplicar este programa de recuperacion integral, se contacté a aquellas familias
gue estaban abandonando sus casas para ofrecerles un producto de solucion

a su crédito hipotecario, al mismo tiempo que reconstruyeron el tejido social a
través de la organizacién vecinal, jornadas de limpieza, educacion financiera y
aplicacién de métodos de prevencion del delito entre otras acciones.

Intervenciones 2018

Se llevaron a cabo actividades en siete fraccionamientos en Tijuana, Baja California:

« Santa Fe Quinta Seccion - El Refugio
* Cafiadas del Florido - Quintas Campestre El Refugio
* Residencial del Bosque - El Dorado

- Riberas del Bosque

En los 7 fraccionamientos se favorecid a un total de

3,800 viviendas y 15,200 habitantes.

Recuperacion de viviendas en Tijuana: antes-después

Resultados

Rescate Social
52 comités vecinales conformados, capacitados y registrados en municipio,

34 comités infantiles, 557 talleres de educacion financiera, 172 jornadas de
limpieza en privadas y areas comunes, 160 talleres de artes plasticas.

Rescate Financiero
Baja de cartera vencida del 26% al 22% y baja del aforo de vivienda del
104% al 82%. Baja el stock de viviendas en propiedad de 399 a 336.

Rescate del Entorno Urbano
Inversién BBVA Bancomer de $1.6 millones de pesos beneficiando a

3,800 familias y los aliados estratégicos han aportado en especie $35.2
millones de pesos principalmente en reparacién de servicios publicos.
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Voluntariado

A Durante 2018 el voluntariado se enfoc6 en tres tipos de actividades apoyando a
diferentes sectores de la comunidad:
Voluntariado ambiental

Voluntariado de reconstruccion

Voluntariado gremial.

Voluntariado ambiental

La jornada de voluntariado ambiental, enfocada en la reforestacién, es muy
esperada afio con afio por los colaboradores.

Alineados al interés del Banco de ser buen vecino, el 29 de septiembre se volvio
allevar a cabo, por segundo afio, una actividad de reforestacion en el Bosque de
Chapultepec. Participaron 691 colaboradores voluntarios que habilitaron zonas
floridas con 4,800 plantas locales de Chapultepec, como los son los agapandos
clivias y acantos. De la misma forma, se llevaron a cabo actividades de pintura

en los alrededores y des-compactacion de tierra en el Bosque de Chapultepec.

De igual forma, se realizé otra actividad de reforestacion para preservar la zona
natural protegida Desierto de los Leones que circunda la Ciudad de México, donde
participaron 426 voluntarios y se plantaron 2,390 encinos.

Zona Numero de voluntarios
Bosque de Chapultepec 691
Desierto de los Leones 426
Total 1,117

BBVA Bancomer / Informe Anual 2018



Por tercer afio, el Banco realizé actividades de reforestacién en el interior del pais, aumentando
considerablemente la cantidad de ciudades, en comparacién con 2017. Las ciudades en las que se
realizaron actividades de reforestacion fueron:

Ciudad Numero de voluntarios
Aguascalientes 93
Cancun 68
Cuernavaca 88
Estado de México 87
Mérida 91
Saltillo 134
San Luis Potosi 71
Zacatecas 1515
Total 767

En total se plantaron 9,900 arboles y plantas arbustivas, entre las que se encuentran mezquites,
pirules, huizaches, entre otras.

Voluntariado de reconstruccion

El voluntariado de reconstruccion busca mejorar las condiciones en las que se encuentran las
escuelas de algunas comunidades, favoreciendo la calidad las escuelas y brindando una estructura
mas segura para los nifios.

Para el voluntariado de reconstruccion, se tuvo impacto positivo en tres estados de México:
Morelos, Puebla y el Estado de México los dias 7 y 8 de septiembre de 2018. Los tres estados
tuvieron jornadas de trabajo en las que se tuvo una participacion total de 197 voluntarios, quienes
realizaron actividades como aplicacion de pintura en escuelas, limpieza de jardines, plantacion de
flora en escuelas y espacios publicos.

Voluntariado gremial

Por primera vez en 2018, se participé en el voluntariado gremial promocionado por la Asociacion
de Bancos de México (ABM), realizado entre el 18 y 27 de mayo en la que el Banco tuvo presencia
en dos jornadas realizadas en Atlixco, Puebla con 46 voluntarios y en Tijuana, Baja California con
35 voluntarios. Teniendo una participacion en conjunto de 81 voluntarios, donde llevaron a cabo
actividades de limpieza en la comunidad y de convivencia.
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Compromiso responsable con el colaborador

BBVA Bancomer contintia impulsando el crecimiento profesional y personal Perfil de los colaboradores
de todos sus colaboradores, creando una renovada cultura laboral lista para
satisfacer las crecientes necesidades de los clientes. Plantilla por edad y 2016 2017 2018
género
. Género
Equipo BBVA Bancomer ujeres 20433 s 2007 Sah 19565 53%
Hombres 17406 46% 17,496 46% 17,272 47%

Colaboradores Total de colaboradores 37839 37667 36,837
GRI102-7,102-8, 102-41,103-1, 103-2, 103-3 401-1, 401-3 y 405-1 Edad
BBVA Bancomer, afio con afio fortalece sus programas de formacién, salud y seguridad, <25 1% 10% 1%
diversidad, inclusién, equidad de generoy cl!ma Ia.boral con I_a f|_nal|dad de abarcar Iag necesidades 25.45 74% 75% 75%
de sus colaboradores, generar un ambiente inclusivo y contribuir al desarrollo profesional y
personal de cada uno de ellos. >45 15% 15% 14%

SALUD Garantizar una vida sana y promover el bienestar para todos en Alcance: Grupo Financiero BBVA Bancomer.

Y BIENESTAR 4 todas las edades.

IGUALDAD Lograr la igualdad entre los géneros y empoderar a todas las

DE GENERO mujeres y las nifas.

TRABAJO DECENTE Promover el crecimiento econdmico sostenido, inclusivo y
Y CRECIMIENTO sostenible, el empleo pleno y productivo y el trabajo decente

ECONOMICO ‘I' para todos.

ﬁ

Al cierre de 2018 la plantilla del Banco estaba conformada por 36,837 colaboradores de los cuales
el 53% corresponde a mujeres. BBVA Bancomer cuenta con una plantilla en la cual el 75% de los
colaboradores se encuentra entre los 25y 45 afios de edad.

Total de colaboradores 2018-2016

D, 36,837

2018
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Plantilla 2018 por género

B Mujeres
B Hombres

Plantilla 2018 por edad

75%
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2016 2017 2018 2017 2018
Hombres Mujeres Hombres Mujeres Hombres Mujeres Hombres Mujeres Hombres Mujeres
Plantilla por contrato y género Altas de colaboradores*
Contrato de planta 15,798 18,368 15,662 18,409 15,583 17,882 <25 1147 1,456 1,612 1,940
Contrato eventuales 1,744 1,908 1,816 1,747 1,689 1,683 25-45 1,887 1,735 2,538 2,517
Plantilla por jornada y género >45 60 25 56 26
Jornada completa 17,328 19,804 17,306 19,737 17,253 19,551 Total 6,310 8,689
Jornada parcial 214 472 172 419 19 14 Bajas de colaboradores*
Alcance: Grupo Financiero BBVA Bancomer. <25 472 625 563 655
25-45 2,227 2,213 2,309 2,432
, >45 520 326 366 305
Categoria de
colaboradores 2016 2017 2018 Total 6,383 6,630
por género
GRI102-48
Cargo Hombres Mujeres Hombres Mujeres Hombres Mujeres *Cambia la metodologia de célculo en relacién al Reporte Anual 2017.
C e di - Alcance: Grupo Financiero BBVA Bancomer.
omité direcciony 55 5 50 5 45 5
directores corporativos
Directivos 184 35 145 31 131 29 Rotacion por edad y género* 2017 2018
Mandos medios 2,729 1,706 2,838 1,833 3,290 2,205 Hombres 19% 19%
Especialistas 3,239 2,978 3,329 2,997 3,017 2,997 Mujeres 16% 18%
Fuerza ventas 6,126 6,174 5,937 5,903 5,743 6,050 0 a 25 afos 31% 33%
Puestos base 5,227 9,381 5,197 9,402 5,046 8,299 25 a 45 afios 17% 18%
Alcance: Grupo Financiero BBVA Bancomer. Mas de 45 afios 13% 1%
GRI102-48
*Cambia la metodologia de calculo en relacién al Reporte Anual 2017.
Cplaporgdores 2016 2017 2018 Alcance: Grupo Financiero BBVA Bancomer.
sindicalizados
Hombres 4186 4,051 4,533 Nivel de ausentismo 2016 2017 2018
:_Alijelres 127;3:2' 17152?2 127?; Colaboradores 9,942 9,594 8,661
o : : : Dias 172,449 192,875 177,759
Afeance:GrapaEinanciero BBVA Bancomer. Alcance: Grupo Financiero BBVA Bancomer.
Niveles de reincorporacion al
trabajo tras baja por maternidad 2016 A 2018
Bajas de maternidad 1,004 1,023 1,007
NuUmero de bajas cubiertas 92 117 174
NUmero de mujeres reincorporadas 856 901 833

A'la fecha, el Banco no cuenta con una base donde se capture o gestione el ausentismo por paternidad.

Alcance: Grupo Financiero BBVA Bancomer.
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Atraccion de talento
GRI'103-1, 103-2 y 103-3

La atraccién de nuevo talento es un pilar fundamental para:
Crear una experiencia Unica en los clientes de BBVA Bancomg

Poner al alcance de todos las oportunidades de esta nueva erz

Continuar siendo el Banco lider en transformacion digital.

BBVA Bancomer muestra el interés de estar cerca de los jévenes y sus universidades para
contribuir con su formacion y ser la organizacién con la que vivan sus primeras experiencias
laborales y desarrollen todo su talento.

Vinculacidn universitaria

Durante 2018 se realizaron diversos esfuerzos con multiples universidades del pais, con el fin de
posicionar a BBVA Bancomer como un empleador atractivo para las nuevas generaciones.
Como parte de estos convenios, se implementaron diferentes acciones, como: Catedras
Universitarias, Job Shadow (un dia con un Director), Embajadores y Ferias de Reclutamiento.
Gracias a estas acciones el Banco logré incorporar mas de 280 estudiantes en alguno de sus
Programas de Talento Joven (Becarios, Trainees Jr., Graduates y Trainees Banca de Empresas).

Programas de Talento Joven

Programa de Becarios

Esta dirigido principalmente a estudiantes del Ultimo afio de la licenciatura. El programa busca
jévenes interesados en impulsar su desarrollo y adquirir experiencia profesional participando en un
proyecto especifico durante seis meses y cubriendo 30 horas a la semana.

Programa de Trainees Jr.

Programa para recién egresados de licenciatura, durante su estancia cuentan con eventos de
“exposure” con diferentes directivos y tienen un riguroso esquema de evaluaciones de desempefio
que determina su permanencia en el Grupo.

Programa Graduates

Dirigido a recién egresados de maestria. Con este programa el Banco busca incorporar, formar y
retener a los mejores talentos para que en un futuro sean los préximos lideres.




Summer Internship

Programa de verano dirigido a estudiantes de maestria para participar en un proyecto con el
Banco durante 10 semanas para poner en practica sus conocimientos.

Programa Trainees Banca de Empresas

En este programa se busca fortalecer el equipo de trabajo, por lo que el Banco incorporé
trainees al negocio para formarlos y capacitarlos durante todo un afio antes de incorporarse
como Ejecutivos de Venta.

Programa BIT
Programa de tecnologias de la informacion (T1) que tiene una duracién de 12 meses, los recién
egresados de Ingenieria en Sistemas, Computacion, Informatica, Ciencias de la Computacion,

Software, podran ir adquiriendo diferentes certificaciones como: Cloud, Oracle, Mobile, Agile,
Python, HTML5, mismas que contribuiran en su crecimiento profesional.

Programa Ingenium

Programa donde se busca un perfil analitico especializado para el area de riesgos, los
profesionales seleccionados tienen un plan robusto de formacion en Espafia.

Programa Data
Programa dirigido a jovenes recién egresados de Actuaria, Matematicas, Economia, Ingenieria

en Computaciéon que deseen convertirse en cientificos de datos, que sepan programar en
Python, Scala, Spark y HTML5.

Reconocimientos

Gracias a los diversos esfuerzos que se han realizado con las universidades, durante 2018 el Banco logré
el reconocimiento en dos de los estudios mas grandes e importantes a nivel nacional, posicionandonos
en el Top 10 de las empresas donde los jévenes recién egresados aspiran ingresar a trabajar.

Las empresas que nos han dado dichos reconocimientos son Universum y CIA de Talentos.
Universum

Es una empresa dedicada a ser socio estratégico de las marcas mas importantes a nivel global
para ayudarlas a construir una marca empleadora exitosa. Actualmente trabajan con mas de
2,000 clientes que estan dentro de las 500 Fortune Companies, adicional a esto llevan 25 afios

realizando estudios de mercado enfocados a recursos humanos.

Cada afio aplican una encuesta para determinar quiénes son los mejores empleadores a nivel
global; en México participan mas de 139 instituciones educativas y mas de 31,770 alumnos.
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En 2018 BBVA Bancomer ha quedado dentro del top 5, siendo la Unica empresa del sector
financiero en estar en el top 10 y ubicandose por arriba de importantes empresas de tecnologia.
(colocar hipervinculo: https:/www.bbva.com/es/bbva-bancomer-quinto-empleador-mas-
atractivo-jovenes-segun-universum/

Carrera de los Suefios

Compafiia de Talentos es una empresa con mas de 30 afios de experiencia en seleccién y
desarrollo de talento en América Latina, cuentan con presencia en Chile, Colombia, Costa Rica,
El Salvador, Guatemala, Paraguay, Argentina, Brasil, Perti y México. Cada afio Compafiia de
Talentos realiza una encuesta a jovenes universitarios y recién egresados con el fin de obtener
sus percepciones del mercado laboral, asi como el top de compafifas donde desearian trabajar.
En esta encuesta respondieron mas de 132,680 personas en nueve paises a nivel LATAM. En
México respondieron 9,200 personas a nivel nacional y se encuesto a estudiantes y egresados de
mas de 180 instituciones.

Es la primera vez en 10 afios que un banco o alguna empresa del sector financiero califica en el
ranking. BBVA Bancomer fue reconocido por su innovacion tecnolégica y formas de trabajo.

Iniciativas de atraccion de talento

Dia BIT

Congreso dirigido a estudiantes de las carreras de ingenieria; se impartieron platicas de temas
tecnoldgicos, entre ellas: Transformacion Digital, Artificial Intelligence y Sales force, entre otras.

“Talent Pipeline Engineering y UX"

Es un proyecto en el que se busca identificar talento potencial de manera proactiva para crear

carteras de candidatos a corto y mediano plazo. Participan paises como Estados Unidos, Colombia,

Peru, Espafia y México. Existen metas de captacion de candidatos mensuales y trimestrales.
Comunidades de Expertos

BBVA Bancomer participa mensualmente en comunidades de expertos en tecnologia; ha asistido a
eventos y atraido a candidatos de esos nichos.
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Formacion y desarrollo de talento

GRI'103-1, 103-2, 103-3, 404-1, 404-2, 404-3, 412-2

El area de Formacion tiene el objetivo de impulsar una cultura de aprendizaje continuo en la que
los profesionales tengan autonomia para disefiar su experiencia formativa y desarrollar nuevas
capacidades. Esto, a través de una formacion estratégica, planificada y de alto impacto que
asegure que los colaboradores del Banco se desarrollan para desempefiar con éxito su rol y para
que los clientes vivan una experiencia uUnica.

BBVA Bancomer cuenta con cursos presenciales y online que apoyan a los lideres y colaboradores
del Banco en aprender y fortalecer las habilidades que cada persona necesita para desarrollar su
funcién/puesto, asi como desarrollarse en las competencias de liderazgo y transformacion digital.

Estrategia de Formacion

El 2018 significé un afio de transformacion para el drea de Formacién ya que implementd una
nueva estrategia estructurada bajo ocho pilares cuya finalidad es desarrollar a cada colaborador de
manera integral:

1. Formacion estratégica, planificada y de alto impacto. Creacion de un nuevo
ecosistema de formacion que impulse una cultura de aprendizaje continuo y
colaborativo, asegurando la innovacion a partir de tendencias y metodologias de
aprendizaje.

2. Formacion en skills. Desarrollo de habilidades culturales, transversales y de
liderazgo.

3. Formacion para la transformacion digital. Incorporacién de nuevas tendencias
de conocimiento como Agile, Design Thinking, Behavioral Economics y Big Data.

4. Formacion Técnica. Planes de desarrollo con contenidos dirigidos para asegurar
éxito en el desempefio de cada rol y cursos regulatorios e institucionales.

5. Onboarding. Induccién a la Institucién y al area de trabajo, que asegure una
experiencia Unica al colaborador y le permita incorporarse productivamente a su
funcioén en el menor tiempo posible.

6. Formacion en Idiomas. Oferta para el aprendizaje y practica del idioma inglés.

7. Universidad Bancomer. Becas académicas para el desarrollo profesional de los
colaboradores.

8. Dashboard & KPIs. Circuito que permite medir el impacto de la formacion,
analizar y crear acciones de mejora continua.
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Colaboradores formados

Durante 2018 se registré una inversion en programas de formacién de 231.9 millones de pesos Horas de formacion presencial
y un promedio de 52 horas de formacion por colaborador, donde el 56% ha sido a través de la _ 820.783
plataforma global CAMPUS BBVA. !
DS 650,293
2016 2017 2018 '

Colaboradores formados 37,312 37,364 36,479 _ 718,140

Porcentaje de colaboradores

formados 98.6% 975% 99% Horas de formacion a través de e-campus

Total de cursos en plataforma

N/A 2173 2725 S 1,069,642 B 2018
e-campus
Evaluacion promedio 9 84 9.6 _ 953,797 B 2017
Inversién total en formacién $139,747.208 MXN  $161,834,353 MXN  $231,954,778 MXN _ 1 479 780 B 2016

Horas de formacién Total
o0 (S 1,590,425
Horas de formacioén presencial 718,140 650,293 820,783 _
1,604,090

Horas de formacién a través de

1,479,780 953,797 1,069,642
e-campus D, 2,197,920
Total 2,197,920 1,604,090 1,890,425
Horas promedio por colaborador 59 37 52

El decremento de los colaboradores formados y sus horas de formacién del afio 2016 a 2017 se
debid a la nueva estrategia de formacién. En el afio 2018, ya con la estrategia implementada, se
puede observar un incremento del 18% con respecto al afio anterior.

Centros de formacion

La formacién presencial se imparte en toda la Republica Mexicana en los distintos Centros de
Formacion del Banco:

., Numero de colaboradores Numero de colaboradores
Centro de formacion
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formados 2017 formados 2018
Murano (Ciudad de México) 6,235 13,553
Toreo (Ciudad de México) 7504 13,308
Guadalajara 988 657
Monterrey 578 325
Puebla 1,523 550
Leodn 371 337
Tijuana 491 151

Mérida 183 629




Horas de formacion por categorias generales

Legal
Finanzas
Negociacion
Skills
Cultura

Digital

(==~ ~~ I~ I -~ I =~

Engineering

Riesgos

(>~

[diomas

Formacion en anticorrupcién

2018
Horas de formacion 1,055
Formacién en seguridad de la informacién
27709 colaboradores recibieron
formacion en Seguridad de la
informacion durante el afio 2018.
2017 2018
Horas de formacion 4729 190,317
Formacion en derechos humanos
2017 2018
Horas de formacion 1,932 7474

89

7474 horas de formacion
a los colaboradores €n derechos
humanos en2018.

Evaluaciones de desempefio y desarrollo profesional

En 2018, el 89% de los colaboradores recibieron una evaluacion de desemperio, el porcentaje restante
de los colaboradores no fue elegible a una evaluacion por antigtiedad.

Onboarding

El proceso de onboarding persigue acelerar el proceso de adaptacion e integracion de los
colaboradores a la organizacion y/o a un nuevo puesto. Para desarrollarlos, contamos con los mejores
programas, simuladores y formadores expertos, internos y externos al Banco, que se involucran para
maximizar el desempefio y productividad de los colaboradores, en el menor tiempo posible.

A través del proceso de onboarding se asegura que todos los colaboradores tengan la preparacion
necesaria, desde el primer dia, para brindar una experiencia Unica a nuestros clientes.

Universidad BBVA Bancomer

Durante 2018 la Universidad Bancomer otorgd 474 becas distribuidas de la siguiente manera:
- 11 Bachillerato

+ 108 Desarrollo

+ 150 Licenciatura en Administracion y Certif. Bancomer

+ 192 Maestria en Administracién de Negocios con Tecmilenio

* 9 Maestria Internacional en Finanzas

« 4 MBA

Convenios con universidades
En 2018 se firmaron convenios integrales de colaboracién con el Tecnolégico de Monterrey y Tec
Milenio que incluyen actividades de las areas de: Formacion, Educacién financiera, Atraccion de

Talento y Fundacién Bancomer.

También en este afio, con universidad del Valle de México, se firma convenio para formacion en:
Bachillerato, Licenciatura y Posgrado.
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Tech University

Tech University es la iniciativa del area de Engineering, que impulsa la formacion técnica
especializada de sus profesionales, para asegurar la conversion de los equipos vy llevarlos a liderar
la transformacion digital que BBVA Bancomer estd implementando.

Objetivos 2019

Sin duda 2019 sera un afio de grandes retos para el area de Formacion, que plantea mejorar sus
resultados a través de:
1. Impulsar el ecosistema de aprendizaje donde el colaborador sea el protagonista de
su desarrollo, aportandole herramientas para planificar y estructurar la formacion
estratégica para su desarrollo.

. Consolidar los programas de skills, conocimiento técnico e integracion de habilidades de
transformacion digital.

. Disefiar el onboarding a Direcciones Generales y otras areas.

. Generar una oferta innovadora y flexible en ensefianza del idioma inglés.

. Robustecer la oferta académica en Universidad Bancomer.

. Medir el impacto de Formacién en los indicadores clave de desempefio de eficiencia de
los Negocios.

LinkedIn otorgd en 2018 el premio
“Best Culture of Learning” aBavA.

Prestaciones y beneficios a colaboradores
GRI401-2

BBVA Bancomer cuenta con un apartado exclusivo en la red del Banco para sus colaboradores, en
donde pueden consultar todas las prestaciones y beneficios que el Banco tiene para ellos.

También pueden acceder a ciertos beneficios al adquirir productos bancarios. Por ejemplo, en
productos de crédito, de ahorro e inversion y otros, como tipo de cambio y/o tasas preferenciales.

Parte de la transformacion digital del Banco también favorece a los colaboradores, ya que, a partir de la
infraestructura tecnolégica de BBVA Bancomer, se han desarrollado herramientas que ayudan a llevar
las prestaciones y beneficios del Banco hasta los dispositivos electrénicos de todos sus colaboradores.

Al cierre del afio 2018 la nueva plataforma “Promos BBVA Bancomer” junto con la App interna para
colaboradores "B Promos”, contaron con un total de 491 convenios activos, 113 mas con respecto a
2017,y destinados para hasta 35,000 colaboradores.

El total de convenios se encuentran clasificados en:

12 categorias (bienestar, viajes, entretenimiento, etc.)

9 colecciones fijas (productos Bancomer, feliz cumpleafios, etc.)
« 2 colecciones temporales (buen fin y Navidad)

Adicional a los convenios, para los colaboradores se tuvieron ventas especiales con beneficios de
entre el 10% y el 50% de descuento, envios gratis y codigos promocionales con diferentes marcas
de renombre en México.

Comunicados y ventas corporativas 2018

Durante 2018 se llevaron a cabo distintas iniciativas como:

+ Ventas en linea temporales a nivel nacional y extensivo a familiares de los colaboradores con
diferentes proveedores.

+ Unarifa para los colaboradores a nivel nacional de una cortesia de tres noches y dos dias con un
acompafiante en una prestigiosa cadena de hotel. Para participar solo fue necesario descargar la
app de B Promos

» Entrega de revistas en las sedes de Torre BBVA Bancomer y Torres Parques Polanco para los
colaboradores que descargaran la app con las asistentes de piso.

+ Uso de medios internos para que los colaboradores conozcan las marcas que existen en Promos
BBVA Bancomer.

Equipamiento y beneficios en sedes corporativas

Dentro de las sedes corporativas (Torre BBVA Bancomer, Parques Polanco y en el Centro de
Procesamiento de Datos), el Banco tiene distintos servicios de valor afiadido, para cubrir algunas
de las necesidades de los colaboradores y contribuir a mejorar la calidad de vida y estancia en las

mismas, por ejemplo ( ) < ) ( )

Farmacia Zona de regaderas Zona de juegos

-~ o o

Comedores generales Reparadora de calzado Tintoreria Transporte corporativo

*No todos los beneficios se ofrecen en todas las sedes.
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Compensaciones

BBVA Bancomer cuenta con una propuesta de valor que ofrece a sus colaboradores una

Retribucion Total considerada como un sistema retributivo avanzado, basado en la generacion

reciproca de valor para los colaboradores y para el Grupo, que atiende los siguientes principios:

+ Crear valor a largo plazo.

« Recompensar la consecucion de resultados basados en una asuncion prudente y responsable
de riesgos.

« Atraer y retener a los mejores profesionales.

+ Recompensar el nivel de responsabilidad y la trayectoria profesional.

 Velar por la equidad interna y la competitividad externa.

- Contar con referencias de mercado, a través de analisis realizados por compafiias de reconocido
prestigio y lideres en el sector de consultoria de compensacion.

+ Asegurar la transparencia en su politica retributiva.

-+ Garantizar que no existen diferencias retributivas por género.

Es asicomo la Remuneracién Total incluye:

La Remuneracion Fija que se establece tomando en consideracion el nivel de responsabilidad y
trayectoria profesional de los colaboradores en el Grupo, fijandose una referencia salarial para
cada funcién que refleja su valor para la Organizacion. Esta referencia salarial se define mediante el
analisis de la equidad interna y externa en contraste con el mercado y con las mejores practicas de
pago para constituir la mejor empresa de México.

La Remuneracion Variable constituye un elemento clave en la politica retributiva del Banco, ya que
retribuye la creacién de valor en el Grupo a través de cada una de las unidades que configuran
BBVA Bancomer, recompensando, en definitiva, las aportaciones individuales, de los equipos y la
aportacién de valor de todos ellos a los resultados recurrentes del Grupo.

Prestaciones

Son beneficios complementarios que se otorgan a los colaboradores con la finalidad de mejorar
su calidad de vida en todos los sentidos y que hacen que el Grupo se constituya como la mejor
empresa para atraer y retener al mejor talento.

Pensiones

BBVA Bancomer tiene un plan de pensiones complementario a la seguridad social el cual busca
mejorar la calidad de vida de sus colaboradores a su retiro.

De manera anual, la Secretaria del Trabajo y Previsiéon Social otorga el Distintivo “Empresa
Familiarmente Responsable” y reconoce a las organizaciones que establecen buenas practicas
como parte de su cultura laboral. Dos de los centros de trabajo tienen este Distintivo: La Torre
BBVA Bancomer y Parques BBVA Bancomer en la Ciudad de México. Entre las practicas que
distinguen a BBVA Bancomer se encuentran: las salas de lactancia, el centro de bienestar,
comedores, servicio médico, horarios escalonados, transportes alternativos, entre otras:

Or la STPS.



Salud y seguridad laboral

GRI401-2

La seguridad y la salud de los trabajadores es de vital importancia para BBVA Bancomer, por lo que
ha hecho compromisos para garantizar su calidad de vida, a través de un servicio médico y pdlizas
de gastos médicos mayores, con la finalidad de que todos sus colaboradores, cuenten con un
respaldo médico confiable y pueda realizar todas sus actividades con la seguridad que merecen.
Asimismo, el Banco cuenta con consultorios médicos en sus distintos edificios corporativos:

 Torre Bancomer: Piso 34
 Parques Polanco: Piso 14
» TecnoParque: Edificio B, 2do. Piso
* CPD Lago Esmeralda: Planta Baja

En el aflo 2018, se realizaron campafias de salud, las cuales benefician a los colaboradores con
consultas médicas, analisis y estudios, asi como la realizacion de programas de salud, actividades
de capacitacion, sensibilizacion e informacion.

A continuacion, las camparias de salud realizadas en 2018:

Fecha Campafia Objetivo

Realizar de forma no invasiva un
diagndstico de codgulos de sangre ubicados
especialmente en las venas de las piernas,
una condicién que a menudo se denomina
trombosis venosa profunda.

17,18 y 19 de julio

de 2018 Salud Vascular

7,8y 9 de agosto

Salud Respiratoria Detectar patologias respiratorias.

de 2018
Evaluar y realizar un diagndéstico oportuno de
26,27y 28 de . ‘0 altos niveles de lipidos y, con ello, reducir el
) Cardiometabdlica . ; X
septiembre de 2018 riesgo cardiovascular y el riesgo de presentar

una complicacion aguda.

Integracion de consultas de especialidad a

1de octubre de 2018  Urologfa y ginecologia médulos de atencion.

Platicas presenciales de sensibilizacion de
cancer de mamay cancer de prostataenla
Campafia permanente Ciudad de México y seis territoriales en el
de prevenciéon oncoldgica interior de la Republica.
(campafia a nacional)

11 al 31 de octubre
de 2018

Seguimiento puntual a los casos positivos
detectados en la campafia oncoldgica.

Comunicados de salud

Por medio del sitio "Para mi", a partir del mes de octubre se cred un espacio destinado a la
publicacion de diversos temas relacionados a la salud a través de distintos canales de comunicacion
(totems y pantry):

« Comunicado de sensibilizacion Campafia Oncoldgica (cancer de mamay proéstata).

+ Campafia de difusion "piso a piso" para vacunacion contra influenza.

—— (-Z:’

{ D

Informacidn de coma
puedo detectar el céncer

Informacion de la

Iniciativas para bajar de
importancia del chequeo peso
médico

BBVA Bancomer / Informe Anual 2018



Programas de salud laboral realizados en 2018 BBVA Bancomer recibié por segundo afio el Premio Wellness 2018, otorgado por el WWPC, por
su trabajo de mejora continua en temas de salud. Este afio, mejord la posicién en el ranking en
Camparias de vacunacién comparacion con 2017.

Como parte del programa de salud laboral del Banco, se realizaron campafias de vacunacion para

la influenza, osteoporosis e insuficiencia venosa, teniendo una participacion de colaboradores de T

mas del 200% en comparacion con 2017. ObjetIVOS 2019

+ Ciudad de México: se aplicaron 3,077 dosis. + Hacer extensivo el programa de Nutricion en Sedes.
* Interior de la Republica (6 sedes): se aplicaron 651 dosis. « Implementacion del Programa Integral de Salud.
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Prueba PATIA

Del 30 de enero al 20 de marzo de 2018, esta prueba fue dirigida a los colaboradores de BBVA Proteccion Civil

Bancomer y estuvo disponible en Puebla, Ledn, Tijuana, Veracruz, Hermosillo, Mérida y Querétaro.

La prueba PATIA identifica si presentan disposicion genética a desarrollar diabetes. A las personas BBVA Bancomer cuenta con un area de Proteccién Civil, dedicada a fomentar la seguridad de la
que tienen un riesgo alto se les otorga asesoria para mejorar su estilo de vida. gente en todas sus instalaciones. El area se encuentra conformada por brigadistas en sucursales y

edificios junto con personal externo

Las responsabilidades de Proteccion Civil tienen un alcance a nivel nacional, tanto en sucursales

Se tomaron 1 ,556 m ueSt ras como en las oficinas corporativas Todos los brigadistas de BBVA Bancomer cumplen con
. la capacitacion legalmente exigida por las autoridades, ésta es impartida por un organismo
Fea I |Zadas d COIa boradores en 2018. certificado y consiste en cursos presenciales de tres horas en temas de: prevencion y combate de
incendios, primeros auxilios y evacuaciones.

Programa a tu lado Actividades 2018
Es el programa de acompafiamiento a las personas a quienes se diagnostico diabetes mediante la  Se realizaron 1,893 simulacros de sismos y de incendios en todas las instalaciones de BBVA
prueba de PATIA. El programa tiene como objetivo incentivar a los colaboradores a agendar citas Bancomer, con un total de 25,259 participantes.
meédicas para informarse y generar conciencia de su salud. De igual forma, se les proporciona + Difusién de informacion de proteccion y seguridad a todos los colaboradores a través de
coaching y se mantiene contacto permanente con el paciente y con su familia. portales digitales y boletines.

+ 9,807 horas de capacitaciéon impartidas a colaboradores en materia de Proteccién Civil.
Salud visual

Se realizé un total de 414 estudios de vision para todos los colaboradores, 15% mas estudios en
comparacién con el afio 2017.

Salas de lactancia

Durante 2018, se reglamento el uso de las salas de lactancia para garantizar que todas las madres
que tuvieran la necesidad de utilizarlas, tengan la opciéon y capacidad de hacerlo.

Workplace Wellness Council-México (WWPC)

El Consejo Empresarial de Salud y Bienestar (WWPC, por sus siglas en inglés) tiene como objetivo
proveer innovacion, mejores practicas y liderazgo a las empresas en México para mejorar la salud
del colaborador.

Como parte del compromiso de mejorar la salud de los colaboradores BBVA Bancomer, se creé un
comité de Wellness. Este lo integran 15 lideres del Banco. El comité sesiona de manera mensual y
busca generar todas las iniciativas de bienestar, salud, espacios recreativos y seguridad laboral.




Diversidad, inclusién y equidad

GRI'103-1, 103-2, 103-3 y 405-1

BBVA Bancomer apoya iniciativas que estén a favor de la igualdad entre mujeres y hombres,
basandose en el valor relativo del puesto y desempefio de la persona que lo ocupa, siempre
buscando el mejor talento.

Natalia Ortega - DG Auditoria

Blanca Munoz - DG Riesgos México
Fueron reconocidas dentro de las

“100 mujeres mas poderosas
de la revista Expansién 2018"

Women's Day

Evento exclusivo para mujeres universitarias, donde se invité a estudiantes de las principales
universidades para convivir con mujeres lideres de diferentes areas del Banco, quienes
compartieron sus testimonios y trayectoria en el Banco.

Programa de maternidad-paternidad
GRI401-3

Para apoyar la inclusion y equidad en el Banco se cuenta con el Programa de Maternidad-

Paternidad, con el propdsito de posicionar la importancia que BBVA Bancomer tiene en la vida de

los colaboradores. Como parte de estos apoyos, se realiza un acompafiamiento a la Maternidad y a

la Paternidad de los colaboradores:

+ Se envia la guia para los nuevos padres y madres.

+ Entrega de un kit de regalo con una mochila, un transportador de leche materna, un cambiador y
un descansa pies.

+ Trato preferente en el comedor con mesas sefializadas para embarazadas.

 Estacionamiento preferencial para la madre.

Personas con discapacidad (PcD)

Con el objetivo de impulsar la inclusion de PcD, BBVA Bancomer firma un acuerdo con la SEP para
que cada afio, jévenes con discapacidad intelectual, realicen sus practicas laborales en el Banco.
En 2018 se incorporaron 13 jovenes, de esta manera, BBVA Bancomer fue el escenario para que las
personas con discapacidad realizaran de manera exitosa practicas profesionales.
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Actividades para colaboradores
Visita de familia y amigos

Para reforzar el orgullo de pertenencia, el Banco cuenta con programas que permiten involucrar a
familiares y amigos, por ejemplo, visitas de familia y amigos a las sedes corporativas, durante los
fines de semana de julio en la Torre BBVA Bancomer y Parques BBVA Bancomer. Los colaboradores
son quienes guian a sus familiares y amigos para conocer las oficinas, los espacios mas
significativos y los servicios de valor que hacen de los lugares de BBVA Bancomer, zonas de trabajo
confortables, adecuadas, seguras y eficientes, de esta manera se busca mostrar y compartir el
compromiso del Banco con su gente y con sus familiares y amigos.

Durante el verano 2018, se tuvieron mas

de 74,000 visitantes.

Emprendedores de verano

Emprendedores de verano esta dirigido a los hijos de los colaboradores, jévenes de entre 17 y 21
afios de edad. El programa tiene una duracion de dos semanas y opera de manera simultanea
en seis ciudades de la Republica Mexicana. Durante el programa, los jovenes asisten a las sedes
corporativas, disfrutan de actividades educativas-formativas impartidas por el Tecnolégico de
Monterrey y conocen el lugar donde trabajan sus papas o mamas, conviven entre ellos formando
un solo equipo. Este afio participaron en el programa 198 hijos de colaboradores, 49% mujeres y
51% hombres.

- Guadalajara: 16

- Mérida: 6

« Monterrey: 18

« Puebla: 19

« Tijuana: 10

« Ciudad de México: 129

El programa Emprendedores de verano esta planeado para ofrecer a los hijos / hijas de los
colaboradores herramientas tedricas y practicas para la creacion de un anteproyecto productivo
y/0 de impacto social con viabilidad para su desarrollo.

El objetivo es darles herramientas que les permitan generar soluciones creativas a problemas de Ia
vida diaria como en los proyectos que quieran emprender.
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Taller de Valores

Uno de los objetivos 2018 de cultura corporativa de BBVA Bancomer fue el posicionamiento de
los valores:

El cliente es lo primero Pensamos en grande

Somos un equipo

El “Values Day" tuvo como objetivo conocer, interiorizar y vivir los valores. Los colaboradores
participaron en diferentes actividades donde tuvieron que dar soluciones a los retos que afronta
BBVA Bancomer para alcanzar sus objetivos de implantacién de valores y transformacién
cultural El evento se llevé a cabo durante una semana y en total participaron 10,659 colaboradores
a nivel nacional.

Ven a comer conmigo

El dltimo viernes de cada mes, durante cinco meses, se llevé a cabo el programa “Ven a comer
conmigo”, dirigido a hijos de colaboradores de entre 4 y 16 afios de edad. Se recibié a 347 hijos

e hijas en los comedores corporativos de Torre BBVA Bancomer y Parques Polanco para que
disfrutaran de una comida al lado de su papa o mama, divirtiéndose en las areas de esparcimiento
y conociendo de cerca donde trabajan y pasan el tiempo que no estan juntos.

Objetivos 2019

» Impulsar el tema de equidad de género, a través de iniciativas de apoyo a la maternidad

y paternidad.
 Impulsar el tema de valores a través del Values Day segunda fase 2019.

Actividades socioculturales y deportivas

El deporte es un pilar importante dentro de la cultura de BBVA Bancomer y de todos sus
colaboradores. Es por eso que durante 2018 se llevaron a cabo diversas actividades a favor de |a
integracién y salud de la comunidad del Banco.
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Juegos Bancarios Circuito de Carreras BBVA Bancomer

Por décimo afio consecutivo, los colaboradores de BBVA Bancomer han destacado en natacion, BBVA Bancomer impulsa con distintas iniciativas el llevar bienestar a mas colaboradores y sus familias.
atletismo, baile, triatlon, boliche, basquetbol, futbol entre otras, donde orgullosamente han Por ello, contintia con el Circuito de Carreras. Inicia en el mes de abril y dura todo el afio, con el fin
obtenido medallas. de motivar carreras locales, pasando por 15 ciudades de la Republica y conjuntando a casi 26 mil

corredores. As{ los corredores locales ganadores acuden a la Ciudad de México a correr la final.
El Banco apoya a todos sus atletas otorgandoles uniformes, contratando entrenadores y
proporcionando instalaciones adecuadas para sus entrenamientos. Sin embargo, y como parte de una Premios
culturainclusiva, el Banco también apoya y fomenta una participacion de hombres y mujeres (60H
40M), en donde orgullosamente las mujeres han destacado obteniendo un mayor nimero de medallas.

Torneos internos Campeonato General de los Juegos

L] ° .
Para fomentar la integracion de los colaborares y familiares de BBVA Bancomer, durante 2018 se Ba ncarios 201 8' 10 campeonato obtenido de

realizaron torneos internos de futbol, voleibol, basquetbol y boliche alrededor de todo el pais con manera consecutiva.
cerca de 5,000 participantes.

Carrera Vertical Al cierre de 2018, el nimero de beneficiarios* de las actividades socioculturales y deportivas

alcanzé las siguientes cifras:
El 4 de marzo de 2018 se realizé la primera carrera vertical en la Torre BBVA Bancomer, donde
los 500 participantes mas destacados del Circuito de Carreras BBVA Bancomer, tuvieron la

oportunidad de participar en un evento dentro de la Torre Bancomer y decidieron tomar el reto de Actividad Apoyos
subir 1,300 escalones y 50 pisos en lo que ha sido considerada como la carrera vertical corporativa Juegos bancarios CDMX 986
mas grande del mundo, el tiempo mas rapido fue de 7 minutos 38 segundos. i L
Festival artistico 300
Boletos de cine 7002
Circuito de carreras 25,848
F———" ot Diversificacion geogréfica 839
Carrera vertical 500
Torneos internos 4,945
Juegos bancarios regionales 571
TER CARRERA .
VERTI CA Eventos especiales 12,600
Torre BEVA Baacnma Reconocimientos a la experiencia 5227
Total 58,818

*La cifra de beneficiarios incluye a colaboradores, parejas € hijos.

Ponie @ pnseing vy sube |08 S0 plsos da tu Toom:
= e rprea S B30 R
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Objetivos 2019
Actividades culturales « Mantener el Campeonato general de los Juegos Bancarios.

» Maximizar la comunicacion con los Socios de negocio de Talento y Cultura (TCBP)
- Festival artistico. Divisionales para atender a la mayor cantidad posible de colaboradores.
+ Eventos especiales conmemorando el dia del nifio, dia de las madres, dia del padre, entre otros.
 Entrega de boletos de cine.
+ Reconocimientos a la experiencia.
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Manejo de reputacion

Un factor importante a considerar entorno a la reputacion de la empresa son los
grupos de interés, que incluyen, entre otros, a los colaboradores, accionistas,
proveedores. BBVA Bancomer es un agente relevante en su entorno al aplicar y
transmitir las mejores practicas de cumplimiento e integridad para generar un
impacto positivo en la sociedad.

(14

16 Pz st
EINSTITUCIONES !_

SOLIDAS a

Promover sociedades justas, pacificas e inclusivas.

Sistema de Cumplimiento
GRI'103-1,103-2, y 103-3

El Sistema de Cumplimiento del Grupo constituye una de las bases en la que BBVA Bancomer
afianza el compromiso institucional de conducir todas sus actividades y negocios conforme a
estrictos canones de comportamiento ético.

La funcion de Cumplimiento, en linea con los principios establecidos por el Bank for International
Settlements (BIS) y la normativa europea Directiva sobre Mercados de Instrumentos Financieros
(MIFID, por sus siglas en inglés), continua articulando su actividad en torno a la promocién de
politicas y procedimientos, la difusiéon y formacién en materia de cumplimiento y la identificacion,
evaluacion y mitigacion de eventuales riesgos de Cumplimiento, entendidos como los que afectan
a las siguientes cuestiones:

+ Conducta en los mercados

+ Tratamiento de los conflictos de intereses

+ Prevencion del blanqueo de capitales y de la financiacion del terrorismo

+ Prevencion de la corrupcion

Pilares basicos del Sistema de Cumplimiento

Procesos
de mitigacion
y controles de
cumplimiento

Estructura
organizativa
adecuada

Infraestructura
tecnoldgica

Politicas y
procedimientos

Mecanismos
y politicas de
comunicacion y
formacion

Revision
periddica
independiente

Métricas e
indicadores de
supervision
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En 2018 el Sistema de Cumplimiento se consolidé como un elemento eficaz para la prevencion

y mitigacion de los riesgos de Cumplimiento en todas las areas que abarca como Prevencién de
Lavado de Dinero y Financiamiento al Terrorismo, Cumplimiento Mercado de Valores, Practicas de
Venta, Etica Corporativa, entre otras.

La aprobacién de la Politica Anticorrupcion por el Consejo de Administracion consolida el
compromiso del Banco en el tema.

Programa de integridad

GRI102-16, 102-17, 205-1y 205-2

Comportamiento ético y Cédigo de Conducta

El Codigo de Conducta de BBVA Bancomer, aprobado por el Consejo de Administracion en 2015,
impulsa estrictos principios y normas de conducta ética para todos los colaboradores y directivos
del Banco. Este es una guia de comportamiento para mantener los mejores estédndares de
integridad y honestidad.

El Cdédigo de Conducta de BBVA Bancomer estd en consonancia con los principios de su sistema
de gobierno corporativo, con la experiencia BBVA y con su cultura corporativa.

Se fundamenta en cuatro pilares éticos clave:

1. Respeto ala dignidad y a los derechos de la persona
2. Respeto a laigualdad de las personas y su diversidad
3. Estricto cumplimiento de la legalidad

4. Objetividad profesional

El Cdédigo de Conducta establece para todos los colaboradores estrictos estandares de
comportamiento ético como una forma de entender y desarrollar las actividades de BBVA
Bancomer, refrenda el compromiso para la apropiada salvaguarda de la informacion de sus clientes
y la efectiva limitacion de su uso conforme a lo previsto en las disposiciones legales.

Formacién en Codigo de Conducta

Se realizé una campafia durante el segundo semestre del afio 2018 con el propdsito de que el
100% de los colaboradores se formaran y adhirieran al Cédigo de Conducta a través de un curso
en linea corporativo. Este tiene como objetivo reafirmar el comportamiento ético esperado de los
colaboradores y reforzar el tema de cultura de denuncia.

Al 31 de diciembre de 2018, el 96% de los colaboradores habia sido formado en el Cédigo de Conducta.
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En 2018 se realizaron estrategias de comunicacion fomentando el adecuado estilo de liderazgo
previniendo situaciones de abuso de autoridad. También se reforzé el uso del canal de denuncia
y la prevencién de conflictos de intereses. Todo bajo el paraguas de la campafa institucional de
#Hazlocorrecto.

En 2018 se realizaron talleres presenciales dirigidos principalmente a la Red Comercial. El taller
consistia en abrir espacio para reflexionar sobre el significado de ser integro y como esto debe
regir el comportamiento de todos en el Banco y las consecuencias que tiene el no serlo. Los
contenidos de aprendizaje se desarrollan con videos y casos de estudio que hacen énfasis en las
conductas mas denunciadas en el Canal de Denuncia.

El Canal de Denuncia es el sistema de reporte de BBVA Bancomer, el cual contribuye al proceso integro
del sistema de cumplimiento. Se encuentra estructurado por diversos canales, que en conjunto,
crean un medio eficaz para comunicar los incumplimientos del Cédigo de Conducta que tanto los
colaboradores, clientes, proveedores y compafieros identifican en el desarrollo de sus actividades.

Canales

Correo electrénico:
canaldenuncia.mexico.mx@bbva.com

@ Teléfono:

(55) 5621-4188 0 al 01-800-001-0011

Correo electrénico global:
canaldenuncia@bbva.com

Teléfono global:
(34) 915377222

15% de reduccion en el numero de

denuncias recibidas en 2018, con respecto
al afio anterior, derivado de la implementacion de
acciones preventivas.
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Tipologia del total de denuncias recibidas

B Estilo de gestion

B Tratamiento de conflicto de intereses
B Uso inadecuado de recursos

B Respeto

B Otras tipologias

Otros conceptos
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Programa de anticorrupcion

En diciembre de 2018 se aprobdé la Politica Anticorrupcion por el Consejo de Administracién,
misma que se difundiod entre el personal de BBVA Bancomer para su aplicacion.

Se dio la difusién de la Politica Anticorrupcién en concordancia con la campafia institucional de
#Hazlocorrecto a todos los colaboradores.

Compromiso con los Derechos Humanos

Grupo BBVA del cual forma parte BBVA Bancomer, se encuentra comprometido con los Principios
Rectores de las Naciones Unidas sobre las Empresas y los Derechos Humanos, con el objetivo de
favorecer y preservar el bienestar de los distintos entornos sociales en los que se desarrolla su
negocio. El respeto y cumplimiento de los derechos humanos contribuyen a lograr el propdsito de
BBVA Bancomer: “Poner al alcance de todos las oportunidades de esta nueva era”.

Grupo BBVA cuenta con un documento interno en el cual establece su compromiso con los derechos
humanos, incorpora principios, politicas y procedimientos internos, con la finalidad de asegurar el
respeto a los derechos humanos de sus colaboradores, clientes, proveedores y sociedad.

El compromiso y cumplimiento a los derechos humanos adoptado por BBVA Bancomer cumple
con lo establecido en diversos lineamientos internacionales como lo son la Declaracion Universal
de los Derechos Humanos y el Pacto Mundial de las Naciones Unidas, entre otros.

Ranking de “Las 500 empresas frente a la corrupcién” de la
revista Expansién

En el ranking 2018 de la revista Expansion sobre las 500 empresas frente a la corrupcién, el Banco
obtuvo el primer lugar del sector financiero por segundo afio consecutivo y el lugar 13 entre todos

los sectores productivos. En comparacién con 2017, BBVA Bancomer avanzé cinco posiciones,
mejorando su calificacion.

Objetivo 2019

Para 2019 se busca que BBVA Bancomer sea reconocido entre los primeros cinco lugares

del ranking de 500 empresas frente a la corrupcién de la revista Expansion y continuar
impulsando la aplicacion y observancia de las politicas corporativas en materia de
Anticorrupcién y Competencia Econdmica.

Prevencion de Lavado de Dinero /
Financiacion de Actividades Terroristas

GRI 205-1, 205-2 y 205-3

BBVA Bancomer colabora y trabaja activamente en la prevencién de lavado de dinero (PLD) y en la
deteccién y combate de actividades terroristas (FT). Estas dos actividades constituyen un objetivo
prioritario que BBVA Bancomer asocia a su compromiso de favorecer y preservar el bienestar de
los distintos entornos sociales en los que se desarrollan sus actividades.

Para lograr este objetivo, BBVA Bancomer ha asumido publicamente los siguientes compromisos:

 Colaborar activamente con organismos gubernamentales, organizaciones internacionales y
otras instituciones en la lucha contra el narcotrafico, actividades terroristas y otras formas de
crimen organizado.

+ Establecer un conjunto de criterios corporativos orientados a prevenir el riesgo de que sus
productos y servicios sean utilizados con finalidad delictiva.

- Disefiar una estructura organizativa que disponga de los recursos necesarios para gestionar esta
funcion y una clara asignacion de responsabilidades.

« Crear un cuerpo normativo que determine las obligaciones para prevenir el lavado de dinero,
con especial relevancia a las medidas de identificacion y conocimiento del cliente (Know Your
Customer).

+ Implementar medidas de monitoreo de los clientes, orientadas a identificar potenciales
actividades sospechosas y garantizar su reporte a las autoridades competentes.

« Ejecutar los planes de comunicacién y formacion de los colaboradores, mismos que son
disefiados a nivel gremial por la Asociacion de Bancos de México (ABM), en funcion del nivel
de exposicion de cada colectivo al riesgo del lavado de dinero y con el fin de dotar de las
capacidades necesarias para cumplir con la normativa aplicable.

Los programas de capacitacion y difusion contemplan, por lo menos, las siguientes caracteristicas:

- La divulgacion de las politicas de identificacion y conocimiento del cliente, asi como las
de identificacién de los usuarios, los criterios, medidas y procedimientos para el debido
cumplimiento de las disposiciones.

+ La difusion de las disposiciones y de sus modificaciones.

- Lainformacidén sobre técnicas, métodos y tendencias para prevenir, detectar y reportar
operaciones que pudieran estar destinadas a favorecer, prestar ayuda, auxilio o cooperacién de
cualquier especie para el lavado de dinero y financiamiento al terrorismo.

+ Finalmente, los cursos se acreditan mediante la aplicacion de evaluaciones sobre los
conocimientos adquiridos.

El detalle de los colaboradores que han recibido capacitacion en los Ultimos tres afios se encuentra
en el siguiente cuadro:

2016 2017 2018
Partici.pantes en actividades formativas en 32,454 31,848 32.546
materia de PLD
Personas especialistas en actividades PLD y FT 280 270 305
Plantilla de la Direccion de PLDy FT 136 140 184
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Anexos

Premios y reconocimientos

Premio / Reconocimiento

Best Culture of Learning

Organizacion que otorgé premio /
reconocimiento

LinkedIn

18° afio consecutivo del Distintivo Empresa Socialmente
Responsable (ESR) para BBVA Bancomer y 10° afio
consecutivo para Seguros Bancomer

Centro Mexicano para la Filantropia

(CEMEFI) y la Alianza por la

Responsabilidad Social Empresarial en México
(AliaRSE)

Mejores Practicas 2018 en dos categorias: alianzas
intersectoriales y voluntariado corporativo

Centro Mexicano para la Filantropia
(CEMEFT)

13¢" lugar en el Ranking 500 empresas frente a la
corrupcion 2018 y Ter lugar del sector financiero

Revista Expansion, Transparencia Mexicana y Mexicanos
Contra la Corrupcién e Impunidad

1ery 290 Jugar en la categoria de servicios y productos
financieros

Asociacion Mexicana de Agencias de Publicidad: Effie
Awards México

BBVA gandé en 6 de 8 categorias de los America Awards
2018 en donde BBVA Bancomer gané en las siguientes dos
categorias: Best House y Best Performance.

Structured Retail Products (SRP)

Mejor Banco Digital

Revista World Finance: Digital Banking Awards

Mejor Banco en México
Mejor Banca de Inversion

Revista Euromoney

Mejor Banco de México en 2018

Revista Global Finance: The Best Banks in Latin America

Pensiones BBVA Bancomer:
Premio Stevie Plata: mejor uso de la tecnologia en atencion
al cliente en la industria de servicios financieros

The International Business Awards (Stevie Awards)

Premio a la Excelencia Internacional RIBA 2018 a la Torre
BBVA Bancomer

Royal Institute of British Architects

Quinto empleador més atractivo para los jévenes

Universum

Banco con mejor reputacion en México por segundo afio
consecutivo

Monitor Empresarial de Reputacion Corporativa (Merco)

1¢" lugar dentro del listado de las empresas con mayor
responsabilidad social en México en 2018

Revista Expansién

1e"lugar las mas innovadoras 2018 (sector privado)

Netmedia y IT Masters Mag
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Compromisos internacionales suscritos
y vinculacion con asociaciones

1102-12 y 102-13

BBVA Bancomer continda apoyando las siguientes iniciativas:

» Pacto Mundial de las Naciones Unidas.

« Iniciativa Financiera del Programa de las Naciones Unidas para el Medio Ambiente (UNEP FI)*
+ Principios de Ecuador*,

+ Principios para la Inversién Responsable de Naciones Unidas.

El Banco forma parte de las siguientes asociaciones:

+ Asociacion de Bancos de México (ABM).

+ Asociacion de Desarrolladores Inmobiliarios (ADI).

+ Asociacion Mexicana de Internet (AMIPCI).

+ Asociacion Mexicana de Intermediarios Bursatiles (AMIB).

+ Asociacién Mexicana de Instituciones de Seguros (AMIS).

- Bolsa Mexicana de Valores (BMV).

+ Camara Nacional de la Industria de la Vivienda (CANADEVI).

*Estas iniciativas se apoyan a nivel Grupo BBVA.
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GRI Standard Contenido Descripcién Respuesta directa Pagina GRI Standard
g%r]wgamentos Fundamentos Acerca de este informe 3
1024 Nombre de la Grupo Financiero BBVA
organizacion Bancomer
Actividades, marcas, :
102-2 productos y servicios Perfil del Grupo 10
BBVA Bancomer, S.A.,
Institucion de Banca
Multiple, Grupo Financiero
L BBVA Bancomer
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) Propiedad y forma ,
102-5 juridica Perfil del Grupo 10
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Content Index

D e e e
BBEVA Bancomer
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. L Capitulo / -
Contenido Descripcién Respuesta directa Pagina
» Carta del Presidente del
Declaracion de Consejo de Administracién
102-14 altos ejecutivos . . 5y 7
responsables de Ia Carta del Vicepresidente del y
toma de decisiones Consejo de Administracion y
Director General
Carta del Presidente del
Principales Consejo de Administracion
10215 impactos, riesgos y Carta del Vicepresidente del  2Y 7
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Director General
Valores, principios, .
102-16 estandares y normas ggriﬂlltgelrig;%po y Programa 10y 98
de conducta g
Mecanismos de
102-17 asesoramientoy Programa de integridad 98
preocupaciones éticas
R Estructura de Estructura directivay
102-18 gobernanza Gobierno corporativo 18y24
E Delegacion de . :
102-19 autoridad Gobierno corporativo 24
Responsabilidad a
) nivel ejecutivo de . ‘
102-20 termnas econémicos, Gobierno corporativo 24
ambientales y sociales
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de interés sobre ' :
102-21 femnas econémicos, Gobierno corporativo 24
ambientales y sociales
Composicion del
102-22 maximo érgano de Gobierno corporativo 24
gobierno y sus comités
Presidente del maximo . ,
102-23 6rgano de gobierno Gobierno corporativo 24
Gobierno corporativo
L En el capitulo V, articulo
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102-24 seleccion del maximo 24

organo de gobierno

estatutos sociales de BBVA
Bancomer se establece el
proceso de nombramiento
de los consejeros.
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GRI Standard
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Capitulo /

Contenido Descripcion Respuesta directa Pagina
El Consejo de
Administracién, aprueba,
a propuesta del Director
General de BBVA Bancomer,
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de la Institucion, el cual
previene posibles conflictos
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102-25 %?2:22225 de colaboradores, asi como
Consejeros y Directores.
Asimismo, dicho Cédigo
contiene los procedimientos
a seguir en los diversos
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la institucion.
Funcién del maximo
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En el capitulo V, articulo
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102-32 en la elaboracién y Reputacion Corporativas

de informes de
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la elaboracion y validacion del
Informe Anual.

GRI Standard
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Contenidos
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2016

Capitulo /

Contenido Descripcion Respuesta directa Pagina
El Consejo de
Administracion de la
Sociedad, podra establecer
los mecanismos a seguir
por parte de los directivos
Comunicacién de relevantes, para mantener
102-33 preocupaciones informada a la Sociedad
criticas de la situacion financiera,
administrativa, operacional
y juridica de cada una de
las entidades financieras y
demas personas morales
controladas por la Sociedad.
En el sitio Web de Relacién
con Inversionistas se
publican los resimenes
r,jl?;ger?éetz;gl de de las resoluciones
102-34 (EOOUPACIONES tomadas en las Asambleas
Erfticasp Generales Ordinarias
de Accionistas del
Grupo Financiero BBVA
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102-35 Politicas de Gobierno corporativo 24
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Proceso para
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102-39 Eom ensacién total razones de seguridad,
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102-40 interés de materialidad 35
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102-41 negociacion colectiva  de materialidad 35

Identificaciony . . e
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de interés

de materialidad
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GRI 102
Contenidos
Generales
2016

Capitulo /

Capitulo /

Contenido Descripcion Respuesta directa Pagina GRI Standard Contenido Descripcion Respuesta directa Pagina
102-43 Egitoi(éiupeag%rr? ljae los Grupos de interés y analisis 35 ASUNTOS MATERIALES
FUboS de interés de materialidad Calidad de atencién / 44
grup servicio al cliente
Temasy . ) e - .
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Entidades incluidas Practicas de comunicacién y comercializacién, y transparencia
en los estados : S Comunicacion
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Directora de -
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GRI103 .,
- - i ) El enfoque de gestion  Plan Global de
Gestion de riesgos fgv?ég_%geq%’lzr_%eoa los contenidos generales 102 Er;fsciciqéunezdgm 103-2 y sus componentes Ecoeficiencia 60
- . - - - Evaluacion del Plan Global de
Financiacion social y medioambientalmente responsable 103-3 enfoque de gestion Ecoeficiencia 60
Explicacion del tema o . "
103-1 . Principios de Ecuador 57 i Materiales utilizados ~ Plan Global de
GRI103 material y su Cober‘tura 30 por pesoy volumen Ecoeficiencia 60
Enfoque de 103-2 El enfoque de gefhon Principios de Ecuador 57 Informacién no disponible
Gestion 2016 y Sus componentes 301-2 Insumos reciclados Esta inf » e
) Evaluacién del o GRI 307 utilizados Sta Intormacion excle ee
103 3 enfoque de gestién PI’II’]CIpIOS de Ecuador 57 Materiales a|Cance de |a med|c|on_
Valor monetario de 2016 No procede
productos y servicios Productos utilizados | a5 operaciones de BBVA
disefiados %ara o 301-3 y mate:jiales de Bancomer no involucran la
FS7 generar un beneticlo — principios de Ecuador 57 envasado recuperacion de productos
soglalllespec?lflco para : y materiales de envasado.
cada linea de negocio
desglosado por . Consumo energético
propésito 302-1 dentro dela Plan Global de Ecoeficiencia 60
organizacion
Valor monetario de c g o
G4 Sector roductos y servicios B} onsumao energetico miene
d? Ser\_/icios giseﬁados }p/)ara e 302-2 fuera de Ia organizacion Plan Global de Ecoeficiencia 60
Financieros  rog generar Un benef,:cclo rincipios de tcuador 57y 59 GRI 302 302-3 Intensidad energética  Plan Global de Ecoeficiencia 60
ambiental eSpecitiCo  Bonos verdes Energia 2016 —
para cada linea de : 302-4 Reducciondel Plan Global de Ecoeficiencia 60
por propdsito Reduccion de los
Porcentaje de activos 302-5 requerimientos Plan Global de Ecoeficiencia 60
sujetos a controles energéticosde eiendt
FS11 medioambientales o Principios de Ecuador 57 productos y servicios
sociales tanto positivos Extraccion de agua L
como negativo 303-1 por fuente g Plan Global de Ecoeficiencia 60
Solvencia y gestidn financiera: Fuentes de agua Informacién no disponible
reportado en Estados Financieros Auditados GRI1 303 303-2 significativamente _ -
EXplicaCién deltema o Agua 20']6 afectadas por la Esta InformaCIon eXC’ede el
103-1 material y su Cobertura Impacto Econdmico 30 extraccion de agua alcance de la medicion.
GRI1103 . A iclad
B} Explicacion del tema 5 mi 303-3 gua recicladay Plan Global de Ecoeficiencia 64
gr;fsot?éunezdg16 103-2 material y su Cobertura Impacto Econdmico 30 reutilizada
103-3 Explicacion del tema Impacto Econdmico 30
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GRI Standard Contenido Descripcion Respuesta directa Pagina GRI Standard Contenido Descripcion Respuesta directa Pagina
o , Plan Global de GRI103 .,
305-1 Emisiones directas de  Ecoeficiencia 60 Enfoque de 103-3 Ev?Iuam%n del ti Sistema de cumplimiento 98
GRI 305 GEl (alcance 1) Emisiones Gestion 2016 enfoque de gestion
Emisiones También refiérase a los contenidos generales 102-16 y 102-17.
2016 Emisiones indirectas ~ Plan Global de :
305-2 de GEl al generar Ecoeficiencia 60 OF;elraa%'Of]ez
energia (alcance 2) Emisiones 205-1 ?i\ésgos ?t;;ciganados Programa de integridad 98
Otras emisiones Plan G'Iqbal.de con la corrupcion
305-3 indirectas de GEI Ecoeficiencia 60 GRI 205 Comunicacion
(alcance 3) Emisiones Anticorruncion y formacion
P 205-2 sobre politicas y Programa de integridad 98
Plan Global de 2016 S
; NS procedimientos
305_4 Intensidad de las Ecoef|c|enc|a 60 anticorru cic’)n
emisiones de GEI o P
Emisiones Casos de corrupcién  Prevencion de Lavado de
Plan Global de 205-3 confirmados y Dinero / Financiacién de 100
) Reduccion de las Ecoeficiencia medidas tomadas Actividades Terroristas
ORI 309 3055 emisiones de GEI o 60 I
Emisiones Emisiones Requerimientos Comunicacion
2016 ara la informacién
- No procede: Las operaciones 41741 ’ ol etiquetado de Transparente, Claray 52
Emisiones de realizadas por BBVA ye ol ® .. Responsable (TCR)
305-6 sustancias que agotan Bancomer no generan 60 productos y servicios
la capa de 0zono (SAO) emisiones SAQ significativas. Casos dl'e ot Unidad Especializada de
Incumplimiento Atencion al Cliente
- . No procede: Las GRI 417 i
Oxidos de nitrogeno ope?aciones realizadas Marketingy 4172 lraelii%orrrﬁadgzﬁon Comunicacién 45y 52
305-7 (NO,. éxidos de azufre por BBVA Bancomer no 60 tiquetad i y T te, Cl
(SO ) yotrasemisiones - = "t T o NO gol%e ado el etiquetadode Rransparegl €, TCalga y
significativas al aire %O signific;t;vas xY productos y servcios esponsable (TCR)
- . . . : Casos de Unidad Especializada de
Productos con buena relacién calidad / precio - _— incumplimiento Atencion al Cliente
} Explicacion del tema ormumicacion 473 relacionados con Comunicacion 45y 52
103-1 material y su Cobertura g?snsgﬁggg;[:'(ggé? y 52 (I:‘]’C]);:Eerlli(;agCIOneS de Transparente, Claray
Responsable (TCR)
EEf|o1qou3e de 103-2 Explicacion del tema '%r(;r;lq:pnazf‘g]rcl‘lt(emClara y 50 Contribucién al desarrollo de las sociedades locales
Gestion 2016 material y su Cobertura Responsable (TCR) Explicacion del Programas sociales
Comunicacién 103-1 tema material y su , 75y 76
103-3 Explicacion del tema Tran;pe:ren‘lce Claray 52 Cobertura Comunidad
terial Cobert ' GRI103 :
materialy sut.obertura Responsable (TCR) Enfoque de 103-2 El enfoque de gestion ~ Programas sociales 75y 76
GRI 417 Requerimientos Comunicacion Gestion 2016 y sus componentes Comunidad
Marketing y : para la informacion . -
etiquetado 417 y el etiquetado de gransparenlte, %Ialga y 52 103-3 Evaluacion del Programas sociales 75y 76
2016 productos y servicios esponsable (TCR) enfoque de gestion Comunidad
Sistema de cumplimiento Operaciones con
o ticipacion de la Programas sociales
i Explicacion del tema . o GRI'413 particp
GRI103 103-1 material y su Cobertura Sistema de cumplimiento 98 Comunidades  413-1 comunidad local, Comunidad 75y 76
Enfoque de — Locales 2016 gvaluaC|ones del
Gestion 2016 103-2 El enfoque de gestion Sistema de cumplimiento 98 impacto y programas  Fundacién BBVA Bancomer
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Capitulo /

GRI Standard Contenido Descripcion Respuesta directa Pagina GRI Standard Contenido Descripcion Respuesta directa Pagina
Oberaciones con Para garantizar la seguridad GRI Casos de corrupcion  Prevencion de Lavado de
inf actos negativos y confidencialidad de los Anticorrupcion  205-3 confirmados y Dinero / Financiacién de 100
GRI413 sig%ificativoég—reales datos que le son confiados, 2016 medidas tomadas Actividades Terroristas
Egg;luer;'g%?gs 413-2 o potenciales-en las fé?ﬁ(;g;g;@gg;aucﬁlsz Seguridad, privacidad y proteccion del cliente
comunidades locales todos sus colaboradores en Explicacién plel Seguridad, privacidad y
su manejo. 103-1 tCeorEzrrtnuar‘;enal ysu proteccién del cliente 55
Diversidad
- . . . ) GRI103 Explicacion del . o
31 Poleasinddtome | Oheridad ncusiny g, ioquede 1032 lememateralysy  SeNUIpIGd0Y g
GRI 103 Gestion 2016 Cobertura
El enfoque de gestion  Diversidad, inclusion y o
Enfoque de 103-2 . 94 Explicacion del . o
Gest?éun e y sus componentes equidad 103-3 teanla material y su Seg:(und.a,d, gnlvalgd?d y 55
103-3 Evaluacion del Diversidad, inclusion y 94 Cobertura proteccion delcliente
enfoque de gestién equidad Reclamaciones
También refiérase al contenido general 102-8. fundamentadas
, i Colaboradores SE\L;Lc]i%ad del 41841 relativas a violaciones Unidad Especializada de 45
Diversidaden liente 2016 de la privacidad del Atencion a Clientes
GRI 405 405-1 6rganos de gobiernoy  piversidad, inclusién y 82y 94 clente cliente y pérdida de
Diversidad e empleados equidad datos del cliente
igualdad de Ratio del salario b At ibnyd llo de talent
oportunidades f1:||o| el salariobase ¢ o1 trabajando en racciéon y desarrollo de talento
2016 405-2 ée fnﬁjgigﬂ?;ﬁg';n la consolidacion de Explicacion del Atraccion de talento
hombres informacion. 103-1 tema material y su Formaciony desarrollode ~ 85y 87
Cobertura talento
OTROS TEMAS _
Inclusién Financiera ER]J 103 . 032 EXpHC@lCitO'n 'dlel Atraccion de talento g5 87
nfoque de - ema material y su i4
Puntos de acceso por Gest?o’n 2016 Cobortura y lt:olrmfuon y desarrollo de y
tipo en dreas de escasa aiento
FS13 g%nessi%?gflei%oat;lacién Inclusién Financiera 71 Explicacion del Atraccion de talento
G4 Sector 103-3 tema material y su i4 85y 87
de Servicios econdmicamente Cobertura g f;renr??ocmn y desarrollo de !
Financieros Iniciativas para mejorar Media de horas de
FS14 ﬁg%%?:’?oi E;ch\)”r?alzs Inclusion Financiera /1 404-1 formacion al afio por f;)lrerrr]lfocmn ydesarrollode g7
desfavorecidas empleado
Prevencién de Lavado de Dinero / Financiacion de Actividades Terroristas E’\rgj%rrznrqlaaz ggfciatudes
Opelraciones Prevencién de Lavado de EoernfaOcéilén y 404-2 de los empleados y ’fglrenr:‘?cflon v desarrolio de 87
205-1 evaluadas para Dinero / Financiacion de 100 ensefianza programas de ayuda a
riesgos relacionados Actividades Terroristas 2016 la transicion
GR] con la corrupcion Porcentaje de
Anticorrupcion Comunicacién ermol ;
pleados que reciben -,
2016 y formacion Prevencién de Lavado de 404-3 evaluaciones periédicas Jl(rolrmtauon y desarrollo de 87
205-2 sobre politicas y Dinero / Financiacién de 100 del desempefioy aiento

procedimientos
anticorrupcion

Actividades Terroristas
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Informe de Aseguramiento de Seguridad Limitada sobre los Contenidos de los Estandares
del Global Reporting Initiative (“GRI”) (Informacion no Financiera)

A la Direccion de Responsabilidad y Reputacion Corporativas
Grupo Financiero BBVA Bancomer, S.A. de C.V.:

Hemos sido contratados por la Administraciéon de Grupo Financiero BBVA Bancomer, S.A. de
C.V. (en lo sucesivo “BBVA Bancomer”) para reportar sobre los Contenidos de los Estandares
del Global Reporting Initiative (“GRI”) (Informacion no Financiera) preparados y presentados
por la Direccién de Responsabilidad y Reputacion Corporativas de BBV A Bancomer incluidos en
el Informe Anual 2018 de BBV A Bancomer por el periodo comprendido del 01 de enero al 31 de
diciembre de 2018 (el “Informe Anual”), que se detallan en el Anexo A adjunto al presente informe
(los “Contenidos”), en la forma de una conclusion independiente de seguridad limitada, respecto
a si, con base en nuestro trabajo realizado y la evidencia obtenida, nada llamé nuestra atencion
que nos lleve a creer que los Contenidos, no estan preparados en todos los aspectos materiales, de
conformidad con los criterios establecidos en la Norma AccountAbility Principles 2018
(AA10004P, 2018) y de conformidad con los Estandares del Global Reporting Initiative (GRI).

Responsabilidades de la Administracion

La Administracion de BBVA Bancomer, a través de su Direccion de Responsabilidad y
Reputacion Corporativas, es responsable de preparar la informacion sujeta a nuestra revision, libre
de desviaciones materiales, de conformidad con los Criterios.

La Administracion de BBVA Bancomer, a través de su Direccion de Responsabilidad y
Reputacion Corporativas, también es responsable de prevenir y detectar el fraude, asi como de
identificar y asegurar que BBVA Bancomer cumple con las leyes y regulaciones aplicables a sus
actividades.

La Administracion de BBVA Bancomer, a través de su Direccion de Responsabilidad y
Reputacion Corporativas, también es responsable de asegurar que: el personal involucrado en la
preparacion de los Contenidos se encuentra adecuadamente capacitado, los sistemas de
informacion estan debidamente actualizados y que cualquier cambio en la presentacion de datos
y/o en la forma de reportar, incluya todas las unidades de reporte significativas.

(Continua)
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Nuestras responsabilidades

Nuestra responsabilidad es revisar la informacion concerniente a los Contenidos incluidos en el
Informe Anual y reportar sobre ello en la forma de una conclusion independiente de seguridad
limitada con base en la evidencia obtenida. Realizamos nuestro trabajo con base en la Norma
Internacional sobre Trabajos de Aseguramiento (ISAE) 3000, “Trabajos de Aseguramiento
Distintos a Auditorias o Revisiones de Informacion Financiera Historica”, emitida por el Consejo
de Normas Internacionales de Auditoria y Aseguramiento (International Auditing and Assurance
Standards Board), dicha norma requiere que planeemos y realicemos nuestros procedimientos para
obtener un nivel de seguridad o fiabilidad limitada respecto a si, con base en nuestro trabajo y la
evidencia obtenida, nada llamo nuestra atencion que nos lleve a creer que los Contenidos incluidos
en el Informe Anual por el periodo comprendido del 01 de enero al 31 de diciembre de 2018, no
estan preparados en todos los aspectos materiales, de conformidad con los criterios establecidos
en la Norma AccountAbility Principles 2018 (AA10004P, 2018) y de conformidad con los
Estandares del Global Reporting Initiative (GRI).

KPMG Cérdenas Dosal, S.C. (la “Firma”) aplica la Norma Internacional sobre Control de Calidad
1 y, por consiguiente, mantiene un sistema integral de control de calidad, incluyendo politicas y
procedimientos documentados sobre el cumplimiento de requisitos éticos, normas profesionales y
requerimientos legales y regulatorios aplicables.

Hemos cumplido con los requerimientos de independencia y demas requisitos éticos del Codigo
de Etica para Contadores Profesionales emitido por el Consejo de Normas Internacionales de Etica
para Contadores, que se basa en los principios fundamentales de integridad, objetividad,
competencia profesional y debido cuidado, confidencialidad y comportamiento profesional.

Los procedimientos seleccionados dependen de nuestro entendimiento y experiencia en los
Contenidos presentados en el Informe Anual y otras circunstancias del trabajo, y nuestra
consideracion de las areas en las que es probable que surjan errores materiales.

Al obtener un entendimiento de los Contenidos incluidos en el Informe Anual, y otras
circunstancias del trabajo, hemos considerado el proceso utilizado para preparar los Contenidos,
con la finalidad de diseflar procedimientos de aseguramiento que sean adecuados en las
circunstancias, mas no con la finalidad de expresar una conclusion en cuanto a la efectividad del
control interno de BBVA Bancomer sobre la preparacion de los Contenidos incluidos en el
Informe Anual.

Nuestro trabajo también incluye la evaluacion de lo apropiado del asunto principal, la idoneidad
de los criterios utilizados por BBVA Bancomer en la preparacion de los Contenidos, evaluando lo
apropiado de los métodos, politicas y procedimientos, y modelos utilizados.

(Contintia)

BBVA Bancomer / Informe Anual 2018



—_——

KPMG

3

Los procedimientos aplicados en un trabajo de seguridad limitada difieren en naturaleza,
oportunidad y alcance que en un trabajo de seguridad razonable. Por consiguiente, el nivel de
aseguramiento que se obtiene en un trabajo de seguridad limitada es significativamente menor que
el aseguramiento que se habria obtenido en caso de efectuar un trabajo de seguridad razonable.

Criterios

Los criterios sobre los cuales se ha evaluado la preparacion de los Contenidos se refieren a los
requerimientos establecidos en la Norma AccountAbility Principles 2018 (AA10004P, 2018) y de
conformidad con los Estandares del Global Reporting Initiative (GRI).

Conclusion

Nuestra conclusion ha sido formada con base a y esta sujeta a lo que se detalla en este informe.

Consideramos que la evidencia que hemos obtenido proporciona una base suficiente y adecuada
para nuestra conclusion.

Basados en nuestra revision y la evidencia obtenida, no tuvimos conocimiento de situacion alguna
que nos haga pensar que los Contenidos que se detallan en el Anexo A adjunto al presente informe
de aseguramiento, preparados por la Direccion de Responsabilidad y Reputacion Corporativas de
BBVA Bancomer e incluidos en el Informe Anual de BBVA Bancomer por el periodo
comprendido del 01 de enero al 31 de diciembre de 2018, no estan preparados en todos los aspectos
materiales, de conformidad con los criterios establecidos en la Norma AccountAbility Principles
2018 (AA1000A4P, 2018) y de conformidad con los Estandares del Global Reporting Initiative
(GRI).

Restriccion de uso de nuestro informe

Nuestro informe no debe ser considerado como adecuado para usarse ni considerarse por
cualquiera de las partes que deseen adquirir derechos frente a nosotros distintos de la Direccion
de Responsabilidad y Reputacion Corporativas de BBV A Bancomer para ninglin propdsito o bajo
cualquier otro contexto. Cualquier parte distinta de la Direccion de Responsabilidad y Reputacion
Corporativas de BBV A Bancomer que obtenga acceso a nuestro informe o una copia del mismo y
elija basarse en nuestro informe (o en cualquier parte de €l) lo hara bajo su propio riesgo. En la
medida en que lo permita la ley, no aceptamos ni asumimos ninguna responsabilidad y negamos
cualquier responsabilidad de nuestro trabajo a cualquier parte que no sea BBVA Bancomer por
este informe independiente de seguridad limitada o por las conclusiones a las que hemos llegado.

(Continua)
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Nuestro informe es emitido para BBVA Bancomer, sobre el entendimiento que este informe no
debe ser copiado, ni hacer referencia a €l o divulgado en su totalidad o en partes sin nuestro previo
consentimiento por escrito.

KPMG Cardenas Dosal, S.C.

Jesus I rtiz

Socio

Ciudad de México, a 15 de abril de 2019.
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Anexo A

Descripcion de los Contenidos objeto del trabajo de seguridad limitada:

GRI Standard Contenido Descripcion
102-1 Nombre de la organizacion
102-2 Actividades, marcas, productos y servicios
102-3 Ubicacion de la sede
102-4 Ubicacion de las operaciones
102-5 Propiedad y forma juridica
102-6 Mercados servidos
102-7 Tamafio de la organizacion
102-8 Informacion sobre empleados y otros trabajadores
102-9 Cadena de suministro
102-10 Cambios significativos en la organizacion y su cadena de suministro
102-11 Principio o enfoque de precaucion
102-12 Iniciativas externas
102-13 Afiliacion a asociaciones
102-14 Declaracion de altos ejecutivos responsables de la toma de decisiones
102-15 Principales impactos, riesgos y oportunidades
102-16 Valores, principios, estandares y normas de conducta
102-17 Mecanismos de asesoramiento y preocupaciones éticas
Contenidos 102-18 Estructura de gobernanza
Generales 102-19 Delegacion de autoridad
102-20 Requnsabilidad a nivel ejecutivo de temas econdmicos, ambientales y
sociales
102-21 Consulta a grupos de interés sobre temas economicos, ambientales y sociales
102-22 Composicion del maximo 6rgano de gobierno y sus comités
102-23 Presidente del maximo 6rgano de gobierno
102-24 Nominacion y seleccion del maximo érgano de gobierno
102-25 Conlflictos de intereses
102-26 Funcion dpl maximo organo de gobierno en la seleccion de objetivos, valores
y estrategia
102-27 Conocimientos colectivos del maximo 6rgano de gobierno
102-28 Evaluacion del desempeifio del maximo 6rgano de gobierno
102-29 Identificacion y gestion de impactos econdmicos, ambientales y sociales
102-30 Eficacia de los procesos de gestion del riesgo
102-31 Evaluacion de temas economicos, ambientales y sociales
102-32 Funcién _de_l 'méximo organo de gobierno en la elaboracion de informes de
sostenibilidad
102-33 Comunicacion de preocupaciones criticas
102-34 Naturaleza y nimero total de preocupaciones criticas
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102-35 Politicas de remuneracion

102-36 Proceso para determinar la remuneracion

102-40 Lista de grupos de interés

102-41 Acuerdos de negociacion colectiva

102-42 Identificacion y seleccion de grupos de interés

102-43 Enfoque para la participacion de los grupos de interés

102-44 Temas y preocupaciones clave mencionados

102-45 Entidades incluidas en los estados financieros consolidados

102-46 Definicion de los contenidos de los informes y las coberturas del tema

102-47 Lista de temas materiales

102-48 Rexpresion de la informacion

102-49 Cambios en la elaboracion de informes

102-50 Periodo objeto del informe

102-51 Fecha del altimo informe

102-52 Ciclo de elaboracion de informes

102-53 Punto de contacto para preguntas sobre el informe

102-54 Declaracion de elaboracion del informe de conformidad con los Estandares

GRI
102-55 indice de contenidos GRI
102-56 Verificacion externa
Asuntos Materiales
Empleo

GRI 103 103-1 Explicacion del tema material y su Cobertura
Enfoque de 103-2 El enfoque de gestion y sus componentes
EEsHtin 103-3 Evaluacion del enfoque de gestion

401-1 Nuevas contrataciones de empleados y rotacion de personal
GRI 401 Beneficios para los empleados a tiempo completo que no se
Empleo 401-2 dan a los empleados a tiempo parcial o temporales

401-3 Permiso parental

Formacion y desarrollo de talento
GRI 103 103-1 Explicacion del tema material y su Cobertura
Enfoque de 103-2 El enfoque de gestion y sus componentes
L 103-3 Evaluacion del enfoque de gestion
GRI 404 404-1 Media de horas de formacion al afio por empleado
F0"{_12‘Cién y 4042 Programa}s para mejorar las aptitudes de los empleados y programas de ayuda
ensenanza a la transicion
Comunidades locales

GRI 103 103-1 Explicacion del tema material y su Cobertura
Enfoque de 103-2 El enfoque de gestion y sus componentes
EeTiton 103-3 Evaluacion del enfoque de gestion
(C;(I){lilﬁxllgda des 4131 Operacipnes con participaci(')n de la comunidad local,
locales evaluaciones del impacto y programas de desarrollo

2de4d
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Pricticas de comunicacion y comercializacion, y transparencia

GRI 103 103-1 Explicacion del tema material y su Cobertura
Enfoque de 103-2 El enfoque de gestion y sus componentes
L 103-3 Evaluacion del enfoque de gestion
GRI 417
Marketing y 417-1 Requerimientos para la informacion y el etiquetado de productos y servicios
etiquetado
Inclusion financiera

GRI 103 103-1 Explicacion del tema material y su Cobertura
Enfoque de 103-2 El enfoque de gestion y sus componentes
et 103-3 Evaluacion del enfoque de gestion
GA-Sector de FS13 Puntos de acceso por tho en areas de escasa densidad de poblacion o

L. desfavorecidas econémicamente
Servicios — B — n

5 q Iniciativas para mejorar el acceso a los servicios financieros para las personas
Financieros FS14 .
desfavorecidas
Sector de servicios financieros — financiacion social y ambiental
GRI 103 103-1 Explicacion del tema material y su Cobertura
Enfoque de 103-2 El enfoque de gestion y sus componentes
L 103-3 Evaluacion del enfoque de gestion
Financiacién
social y Porcentaje de activos sujetos a controles medioambientales o sociales tanto
medioambienta | FS11 positivos como negativo
Imente
responsable
PLD / financiacién de actividades terroristas
GRI 103 103-1 Explicacion del tema material y su Cobertura
Enfoque de 103-2 El enfoque de gestion y sus componentes
e 103-3 Evaluacion del enfoque de gestion
GRI 205 205-1 Operaciones evaluadas para riesgos relacionados con la corrupcion
Anticorrupcion | 2052 Comunicacion y formacion sobre politicas y procedimientos anticorrupcion
Huella ambiental
Materiales
GRI 103 103-1 Explicacion del tema material y su Cobertura
Enfoque de 103-2 El enfoque de gestion y sus componentes
Eaiiton 103-3 Evaluacion del enfoque de gestion
GRI 301 . .
Materiales 301-1 Materiales utilizados por peso o volumen
Energia
GRI 103 103-1 Explicacion del tema material y su Cobertura
Enfoque de 103-2 El enfoque de gestion y sus componentes
L 103-3 Evaluacion del enfoque de gestion
302-1 Consumo energético dentro de la organizacion
GRI 302 ” -
p 302-2 Consumo energético fuera de la organizacion
Energia
302-3 Intensidad energética
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302-4 Reduccion del consumo energético
302-5 Reduccion de los requerimientos energéticos de productos y servicios
Agua
GRI 103 103-1 Explicacion del tema material y su Cobertura
Enfoque de 103-2 El enfoque de gestion y sus componentes
Lt 103-3 Evaluacion del enfoque de gestion
GRI 303 Agua | 303-1 Extraccion de agua por fuente
Emisiones

GRI 103 103-1 Explicacion del tema material y su Cobertura
Enfoque de 103-2 El enfoque de gestion y sus componentes
it 103-3 Evaluacion del enfoque de gestion

305-1 Emisiones directas de GEI (alcance 1)
GRI 305 305-2 Emisiones indirectas de GEI al generar energia (alcance 2)
Emisiones 305-3 Otras emisiones indirectas de GEI (alcance 3)

305-4 Intensidad de las emisiones de GEI
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Glosario

Concepto Definicion Siglas Concepto Definicion Siglas
Global Reporting Orga_nizacién,internacionaI indepen_cljiente que cred Programa de'sarrollado por la Organizacion de las
Initiative el primer e_zs_.tandar para la elaboracion de reportesde  GRI ‘ Naciones Unld_as que busca tran;formar el mgrcado

sustentabilidad. Pacto Mundial de global, potenciando un sector privado sostenible y
Los informes integrados son una evolucion de los las Naciones Unidas requnsable sobre la base de 10 principios en a’re.as
informes corporativos, con un enfoque en la concision, relacionadas con los derechos humanos, el trabajo, el
Integrated Report la relevancia estratégica y la orientacion futura. Los <IR> medio ambiente y la corrupcion.
informes integrados hacen que el proceso sea mas C . Organizacién que apoya a las empresas y ciudades a
. - . arbon Disclosure : . . .
productivo, lo que se traduce en beneficios tangibles. Project divulgar el impacto medioambiental de las grandes CDP
http:/integratedreporting.org/ empresas.
Norma AA1000 Esta norma guiaalas organizac?ones en entablar o Programa de.sarrollado por la Organizaci;’m delas
Stakeholder una reIaqc’m COn sus grupos de mtgrés y asegurar su Objetivos de Na.(:|o.nes Unidas que con5|st¢ en un conjunto de
Engagement integracién ala estrategla y operaciones del negocio. Desarrollo objetivos globales para erradlca'r la pobreza, proteger  ODS
Standard https://www.accountability.org/wp-content/ Sustentable el planetay asegurar la prosperidad para todos como
uploads/2016/10/AATO000SES_2015.pdf parte de una nueva agenda de desarrollo sostenible.
Es la participacién de los grupos de interés en el indice de El IDATU es un indicador que mide CONDUSEF con
Principio norma desarrolloy logro de una respuesta responsable y Desempefio de el objetivo de comparar la eficiencia en el servicio y IDATU
AA1000: estratégica a la sustentabilidad. Una organizacion -, ‘ atencidén que brindan las instituciones financieras en
- ) . L Atencién a Usuarios .
Inclusividad inclusiva acepta su rendicion de cuentas a aquellos en los el pafs.
que tiene un impacto y que tienen un impacto en ella.
Determina la relevancia y el significado de un tema de
Principio norma importancia para una organizacién y sus grupos de
AA1000: interés. Un tema material es un tema que influird en
Materialidad las decisiones, las acciones y el desempefio de una
organizacion o sus grupos de interés.
Principio norma Es larespuesta dg unalorganizacién alos problemas
AA1000: de los grupos de interés que afectan su.desempe’ﬁo
Capacidéd de en materla de s.ustentabllld_ad,_ y se reallza através d,e
respuesta decisiones, acciones y rendimiento, asi como a través
de la comunicacion con los grupos de interés.
Mide la experiencia del cliente y predice el crecimiento
del negocio. Esta métrica proporciona la medicion
NetPromoter Score central para los programas de gestion de la NPS
experiencia del cliente en todo el mundo.
Iniciativa que busca lograr un sistema financiero
global sostenible alentando la adopcion de
Principios Principios, promoviendo la buena gobernanza, la
-, integridad y la rendicién de cuentas y conduciendo
de Inversion PRI

Responsable

los obstaculos hacia un sistema y superando los
obstaculos en direccién a un sistema financiero

sostenible que se base en practicas de mercado,
estructuras y regulacion.
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Equivalencias

Unidad Simbologia Equivalencia
. i Consumo promedio de una
1 kilowatt-hora kWh laptop encendida por 20 horas
) Promedio de captura de un
1 tonelada de CO, equivalente  tCO, eq arbol adulto en 2 afios
1 metro cubico m3 1,000 litros
Cantidad de energia

1GigaJoule Gl consumida por 167 focos de

20W encendidos durante 8
horas consecutivas
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