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5. 1. Análisis de materialidad

En 2016, BBVA ha dado un gran paso adelante en el análisis 
de materialidad para dotarlo de mayor solidez y para 
asegurar que se pone el foco en los aspectos más relevantes, 
tanto para los grupos de interés como para el negocio 
de BBVA. Esto se traduce en una revisión de los asuntos 
materiales a la luz de los datos provenientes de diversas 
fuentes, lo que ha permitido tener una base de información 
amplia, auditable y objetiva, y que el análisis sea más robusto 
que en años anteriores.

En este proceso se han analizado los asuntos actuales y 
emergentes desde la perspectiva de diferentes grupos de 
interés y de la estrategia de BBVA. Para ello se ha utilizado la 
plataforma de análisis de datos Datamaran de E-Revalue, así 
como otras fuentes habituales usadas en ejercicios previos.

El input de los grupos de interés

Las prioridades de los grupos de interés se han obtenido 
analizando dos grupos de información. Por un lado, datos que 
provienen de los propios grupos de interés:

 Opinión directa de los clientes y no clientes de los países 
en los que operamos, recogida a través de encuestas. En 
estas encuestas se miden los factores clave para que los 
consumidores confíen en los bancos y, en particular, en 
BBVA, así como la importancia relativa de cada uno de 
estos factores (fuente: RepTrak). 

 Opinión directa de los empleados, a través de encuestas 
muy similares a las anteriores, realizadas en los 
principales países del Grupo (fuente: RepTrak).

 Opinión de los inversores y analistas, a partir de la 
encuesta cumplimentada por la unidad de Investor 
Relations de BBVA, que refleja los asuntos relevantes de 
este colectivo y distingue entre inversores institucionales 
y otros accionistas. A esto se añade un análisis de las 
prioridades más orientadas a la sostenibilidad, basadas 
en fuentes especializadas, como los Principles for 
Responsible Investment (PRI) y la Sustainable Investment 
and Finance Association (SIF), entre otros.

 Análisis de las principales preocupaciones, demandas 
y exigencias de las ONG más activas con el sector 
financiero, a través de sus campañas, informes, políticas y 
noticias.

Por otro lado, se ha tomado información de otras fuentes 
contenidas en la plataforma de análisis de datos Datamaran 

de E-Revalue, para completar y reforzar la opinión de los 
grupos de interés, como por ejemplo:

 Análisis regulatorio para identificar las principales leyes 
y directivas que impactan al sector financiero en todas 
las regiones en las que opera BBVA. Se han analizado 
tanto la regulación obligatoria como las recomendaciones 
emitidas por los organismos, así como los asuntos 
emergentes que han surgido de los cambios regulatorios 
producidos durante los últimos años.

 Análisis de las últimas noticias relacionadas con los 
asuntos relevantes para el sector financiero en medios 
online y redes sociales, como Twitter.

 Benchmark de los informes publicados por otros bancos 
en 2016, además de documentos de diferentes empresas 
presentados ante la Securities & Exchange Commission 
del Gobierno de Estados Unidos (SEC) para el sector 
financiero en los mercados clave de BBVA, incluyendo 
informes anuales, de sostenibilidad e integrados.

 Análisis de tendencias del sector basadas en los informes 
elaborados por las entidades financieras y consultoras 
expertas durante los últimos dos años, en relación con la 
forma en la que los bancos ofrecen servicios a los clientes.

Fuentes utilizadas en el análisis de materialidad

Fuentes del análisis de materialidad basadas en encuestas a grupos de interés y 

análisis incluidos en Datamaran (se han analizado tanto documentos en inglés 

como en castellano):

Clientes/no clientes y empleados

encuestas reptrak en las geografías clave para BBVa:

4.500 encuestas de clientes y no clientes

6.000 encuestas a empleados

Analistas e inversores

Encuesta del departamento de Investor Relations a los inversores y analistas

9 informes de inversores de sostenibilidad

ONG

19 documentos de ONG

Regulador

264 documentos regulatorios

Noticias y redes sociales

153 fuentes de noticias en las que se han analizado:

2.300 noticias en inglés y 2.000 noticias en castellano

30.000 tweets en inglés y 10.000 tweets en castellano

Benchmark

88 informes de competidores del sector de 36 bancos

Tendencias

13 Informes de tendencias del sector
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Cada una de estas fuentes se ha incluido en el análisis con 
distinto grado de importancia. A partir de estos resultados, se 
ha elaborado una lista jerarquizada de asuntos relevantes 
para los distintos grupos de interés, que se ha completado 
con el análisis de la contribución de cada asunto a la 
estrategia y al negocio de BBVA.

Estos asuntos están representados en la matriz de 
materialidad mostrada a continuación. En el eje vertical 
se refleja la importancia de los asuntos para los grupos de 
interés y en el eje horizontal la importancia para la estrategia 
y el negocio de BBVA. Los asuntos coloreados en verde tienen 
relevancia de primer nivel y los naranja de segundo nivel.

Matriz de materialidad de BBVA en 2016 (1)
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IMPORTANCE FOR BBVA'S STRATEGY AND BUSINESS

Responsible procurement/outsourcing

Community involvement 

Contribution to the development
of local societies 

Financial education
Talent attraction,
development and retention

Communication, marketing
and selling practices

Solvency and �nancial management

Ethical conduct

Customer service quality

Quality and fair products that
respond to customer needs

Digital
transformation

Security, privacy and customer protection

Good corporate governance

Diversity and work life balance

Social & environmental
responsible funding

Human rights, employee rights
and employment quality

Eco-e�ciency, environment,
climate change

Financial inclusion
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IMPORTANCIA PARA LA ESTRATEGIA Y EL NEGOCIO DE BBVA

Compras responsables

Acción social

Contribución al desarrollo
de las sociedades locales

Educación �nanciera
Atracción, desarrollo y
retención del talento

Transparencia y prácticas
de comercialización

Solvencia y gestión �nanciera

Conducta ética

Servicio al cliente de calidad

Productos de calidad y
 con condiciones justas que

responden a las necesidades
de los clientes

Transformación digital

Protección y privacidad del cliente

Buen gobierno corporativo

Diversidad y conciliación

Financiación social y 
medioambientalmente responsable

Derechos Humanos 
y calidad del empleo

Cambio climático y ecoe�ciencia

Inclusión �nanciera
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(1) Los asuntos en verde representan los de mayor prioridad, seguidos de los naranjas y, por último, de los rosas.




