2. DESEMPENO

2. 2. Areas de negocio

2.2.1. Actividad bancaria en Espaiia

2016
Beneficio atribuido al Grupo

912 Mill. €

Reduccién de la inversion crediticia, pero buen
desempefio de los depdsitos mas liquidos y de los
recursos fuera de balance.

Ingresos débiles debido al entorno.

Buena evolucién de costes y saneamientos.
Impacto de las clausulas suelo.

Mejora de los indicadores de riesgo.

Definicion del area

Esta area de negocio incluye las unidades de Banca Comercial,

Consumer Finance, Banca de Empresas y Corporaciones (BEC),

Corporate & Investment Banking (CIB), BBVA Seguros y Asset
Management. También incorpora las carteras, financiacion y
posiciones estructurales de tipo de interés del balance euro.
Ademas, en septiembre de 2076, se ha culminado exitosamente
la fusion societaria de Catalunya Banc (CX), con la integracion
informatica del negocio de CX en los sistemas de BBVA.

Clientes activos BBVA Contigo ™ (Actividad bancaria en Espafia. Miles)

—— +92,4% |
504
262 3i9 I
Dic-2014  Dic-2015  Dic-2016

M Atendidos por gestores remotos BBVA Contigo.
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Prioridades de gestion

Evolucién de la hoja de ruta estratégica para el area

Enlinea con las seis Prioridades Estratégicas definidas por
el Grupo, esta drea estableci¢, hace un ario, un Plan de
Crecimiento que tenfa como focos prioritarios la mejora de
la experiencia de cliente, el impulso de las ventas digitales,
la optimizacién del consumo de capital y la mejora continua
de la eficiencia como palancas claves para el impulso de la
rentabilidad del negocio.

Enlinea con este Plan, el area ha avanzado en su hoja de
ruta estratégica basada en cuatro ejes fundamentales:
transformacion y evolucion del modelo de distribucion,
desarrollo de una nueva propuesta de valor para el cliente,
adecuacion de las formas de hacer y trabajar al nuevo
entornoy liderazgo en experiencia de cliente.

A. Transformacion y evolucion del modelo de distribucion

En clientes particulares, el nuevo modelo de distribucion se
focaliza en los “Centros de Banca Comercial” (CBC); esto es,
centros de asesoramiento especializados, con capacidades de
gestion remota (gestor “BBVA Contigo™) como elemento central
del modelo. Estos centros cuentan con gestores especializados
en la atencion y asesoramiento segmentado de clientes,
potenciando la relacion del cliente con el Banco por el canal
mas adecuado y conveniente para él. En este modelo, el director
de CBC es el responsable de la gestién global del cliente con el
Banco, con independencia de su canal de relacion.

Banca retail
Expertos en la gestion con clientes a través
de todos los canales: presencial, remoto y digital

C |BIG

Impulsar cada venta por el canal
mas adecuado para el el cliente

Embajador digital especializado
en la cultura digital
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En el mundo de empresas se profundiza en el desarrollo
de un modelo de distribucion basado en el asesoramiento
de alto valor y en una elevada especializacién, que se
apalanca en el nuevo modelo “1+9": un director de relacion,
responsable de la relacion global del cliente con el Banco,
apoyado por un equipo de nueve especialistas de producto
(seguros, renting, comercio exterior -comex-, medios de
pago, banca de inversion, etc.) y sustentado en mejoras

en la atencion al cliente. Se focaliza especialmente en

la agilidad y rapidez de respuesta, gracias a las nuevas
herramientas en movilidad de los gestores, el redisefio de
los procesos y la mejora de los tiempos de respuesta de las
areas de apoyo.

B. Nueva propuesta de valor al cliente

La disrupcién digital y la facilidad de acceso a la informacion
han generado cambios en las necesidades y en el
comportamiento de nuestros clientes. La demanda de mayor
inmediatez y personalizacion por parte de los mismos nos
obliga a impulsar de forma decidida las ventas digitales, a
través de una nueva oferta de valor con tres lineas clave:

Nueva propuesta de valor al cliente

v Conveniencia

Telefono movil como dispositivo clave
de relacion

v/ Simplicidad

Transparentey de confianza
Productos sencillos

Proceso de contrataciéon muy simple

+/ Asesoramiento

Asesoramiento apoyado en
instrumentos innovadores
(Commerce 360. BBVA Valora...)

a. Canal mas comodo y adecuado; esto es, conveniencia,
através del desarrollo de multiples nuevas
funcionalidades de la aplicacion movil ya en manos
de nuestros clientes, bajo el paraguas de la conocida
campafia la “Revolucion de las pequefias cosas” A
modo de ejemplo: Alta inmediata (permite abrir una
cuentay hacerse cliente 100% online desde el mavil),
firma a distancia, mis conversaciones, notificaciones
push, pedir cita previa desde el movil, turno de cajay
consulta de tiempos de espera en oficina, etc.
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Conveniencia: la revolucion de las pequerias cosas

v/ Registro a través del
Smartphoney la web con el
servicio Alta inmediata

Convertirse en
cliente es muy facil

Todala ofertade
servicioenla
aplicacion

<

Servicio digital avanzado
(Bizum, encendido y
apagado, notificaciones)

Llamadaregistraday

contextualizada Gestorremotoen

el Smartphone
Mis conversaciones

Cita previa

Evitar tiempos
deespera
en la oficina

AN NN

Turno de caja, consulta de
tiempos de espera en oficina

v/ Priorizacién

Clientes principales a traves del movil (Actividad bancaria en Espafia. Miles)

ﬁ+82,1%—¢/
2.642
| 2.084
1.451 I
Dic-2014  Dic-2015  Dic-2016

Clientes digitales (Actividad bancaria en Espafia. Miles)

+46,3% ——

3.857

3.306

2.637 I
Dic-2014  Dic-2015  Dic-2016
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Ventas digitales (Actividad bancaria en Espafia. Porcentaje de ventas Asesoramiento
digitales acumuladas, nimero de transacciones)

v/ Gestién financiera Cortralkrelde
personal adia
17,1
v Presupuestos
Ayudaaah
8,4
v/ Obijetivo de cuentas
. . Ayuda a tomar
Diciembre 2015 Diciembre 2016 v/ BBVA Valora decisiones
v 360 Commerce Importantes

b. Oferta simple, transparente y sencilla; es decir, poner
al alcance de los clientes productos y servicios simples ~ C. Adecuacion de las formas de hacer y trabajar al nuevo

y transparentes, disponibles en canal presencial, web entorno
y movil, asi como simplificar al maximo los procesos y
tiempos de contratacion digital. El proceso de transformacién digital en el que se halla

inmersa el drea conlleva acometer cambios en nuestro

modelo productivo, procesos y formas de hacer para alcanzar
Simple y transparente avances de eficiencia y productividad compatibles con la

excelencia operativa y la mejora de la experiencia de cliente.

+/ Comunicacién Transparente,

Claray Responsable a. Formas de trabajar: los equipos que lideran la

transformacion digital trabajan con la metodologia
agile, mediante la cual se organizan equipos
multidisciplinares (scrums) para alcanzar un
objetivo claro que, a su vez, se divide en entregables
trimestrales.

Transparente

v/ Cosas que hay que dejar de
hacer (10 de 12 medidas
implementadas)

v/ 73% de los productos Documentacién
contratados via web y 53% muy sencilla

via smartphone (octubre) Asimismo, el drea tiene un nuevo modelo

organizacional, con estructuras mas planas y flexibles.

c. Asesoramiento, eje que diferencia claramente b. Plan de Procesos y nuevo modelo de IT, que supone
a BBVA en calidad e inmediatez del mismo en el redisefio de las principales operaciones y procesos
comparacion con la competencia. Como ejemplo: con el objetivo de optimizar los tiempos de respuesta y
“Mi dia a dia”, una aplicacién para controlar la reducir las incidencias a cero.
economia doméstica que categorizay predice
ingresos y gastos, hace presupuestos o ayuda a D. Liderazgo en experiencia de cliente
ahorrar, mediante fijacion de “metas de ahorro”,
con notificaciones y objetivos intermedios; y "BBVA Durante el afio 2016, el drea ha afianzado su liderazgo entre
Valora” web y aplicacion pionera en el sector, que las entidades bancarias tradicionales? en recomendacion
en seis meses ha alcanzado el millén de busquedas de clientes particulares (indicador NPS). Este liderazgo se
y que asesora en la decisiéon de compra-venta de sustenta en la estrategia desarrollada durante los Ultimos
vivienda, permite conocer y/o explorar el barrio afios, que sitla al cliente en el centro del negocio y que se
elegido, valorar la vivienda y ofrece asesoramiento y focaliza en minimizar los aspectos que generan quejas de
simulacién previa de financiacion. clientes y enla mejora de la atencién y calidad del servicio,

tanto presencial como remota. Todo ello ha permitido,
adicionalmente, reducir de forma muy significativa la tasa de
fuga de clientes.

2Santander, Caixabank, Bankia, Sabadell y Popular.
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Net Promoter Score (NPS) @ (Actividad bancaria en Espafia. Porcentaje)

+19 puntos
basicos
13
\ 3
.6 .
2014 2015 2016

O Entidades: Santander, Caixabank, Bankia, Sabadell y Popular. Dato del segmento
de particulares (retail ).

Tasa de fuga de clientes minoristas
(Actividad bancaria en Espafia. Porcentaje)

9,34

8,88

Diciembre 2015 Diciembre 2016
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Rating de clientes digitales (Play Store Android) (Espafia)

BBvA Wk % %3 4,2/5 1°
BBVA
*%* %%y 42/5 1°

Enlos proximos afios, y enmarcado dentro del Plan de
Transformacion del drea, el objetivo sera alcanzar un nuevo
estandar en experiencia de cliente, tanto en particulares
COMO en empresas.

En definitiva, la Actividad Bancaria en Espafia, a través de

su hoja de ruta estratégica y los cuatro ejes fundamentales
que la sustentan, apuesta, de manera decidida, por la
construccién de una ventaja competitiva de largo plazo: un
nuevo estandar de experiencia de cliente como palanca para
el crecimiento, retencién y mayor vinculacién de nuestra
base de clientes sobre la que crear relaciones duraderas 'y
de confianza con ellos, pilar fundamental de la rentabilidad
futura de nuestro negocio.

En el Informe de Gestion se puede encontrar una exposicion
mas detallada del entorno macro y sectorial, la actividad y los
resultados de esta drea de negocio.



http://inversores.bbva.com/TLBB/fbinir/mult/5_cuentas_anuales_consolidadas_grupo_bbva2016_tcm926-633620.pdf
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2.2.2. Actividad inmobiliaria en Espafia

2016

-595 Mill. €
+20,1%

Exposicién neta*

Mejores dinamicas de mercado.

Reduccién de la exposicion neta y de los saldos dudosos.

Aumento de cobertura de activos inmobiliarios.
Definicién del area
Esta drea gestiona de manera especializada los activos
inmobiliarios del Grupo, en los que se incluyen los inmuebles
adjudicados, tanto de origen hipotecario comprador como
de origen promotor, el negocio crediticio promotor y otros
activos relacionados. Quedan fuera de su perimetro los
inmuebles de uso propio.

Prioridades de gestion

La Actividad inmobiliaria en Espafia tiene como principal
objetivo dirigir y acelerar la reduccién de la exposicién
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inmobiliaria del Grupo BBVA preservando el valor econémico
de los activos. Para ello su gestion va dirigida a:

a. Potenciar las ventas de activos, tanto minoristas como
mayoristas.

b. Avanzar en la gestion basada en valores econémicos,
frente a valores o criterios contables.

c. Adaptar continuamente las estructuras,
procedimientos y esquemas de gestion parala
consecucion de las metas establecidas, con especial
atencion al establecimiento de controles y elevados
estandares de gobierno internos.

En 2016 se han puesto en marcha distintas iniciativas
encaminadas a acelerar este proceso, entre las que cabe
destacar el plan de reestructuracion de Metrovacesa,

que contemplaba la escision del negocio de promocién
inmobiliaria en la sociedad Metrovacesa Suelo y Promocion,
manteniendo en Metrovacesa los activos de caracter
patrimonial (con aportaciones adicionales de activos por
parte de los socios). En octubre de 2016 se ha producido la
fusion del negocio terciario patrimonial con Merlin Properties,
SOCIMI, S.A. También se ha llegado a acuerdos con
promotores relevantes para el desarrollo de suelos mediante
su aportacion a sociedades conjuntas y otras férmulas de
colaboracion para la venta de suelos a corto y medio plazo.

Enel Informe de Gestion se puede encontrar una exposicion
mas detallada del entorno macro y sectorial, la actividad y los
resultados de esta drea de negocio.



http://inversores.bbva.com/TLBB/fbinir/mult/5_cuentas_anuales_consolidadas_grupo_bbva2016_tcm926-633620.pdf



