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Carta del
presidente

Estimada/o amiga/o,

El contexto macroeconomico en 2013 fue complejo pero
mejoro a lo largo del ano.

Las economias emergentes en las gue BBVA esta
presente crecieron de forma solida: un 6,2%, tasa similar
a la de 2012. Pese a la mayor volatilidad reciente, estas
economias tienen un gran potencial y todo apunta a
que en 2014 seguiran siendo el motor del crecimiento
mundial.

Estados Unidos crecio un 1,8%, algo por debajo de la
tasa de 2012, pero consolidd una tendencia positiva de
crecimiento que se acelerd en la ultima parte de 2013 y
que continuara en 2014.

En Europa, a pesar del crecimiento negativo, se observo
un cambio de tendencia a lo largo de 2013 vy las
perspectivas para 2014 apuntan a un incremento del
producto interior bruto de la Eurozona del 11%.

En Espana, 2013 fue un ejercicio dificil, pero en la Ultima
parte del ano se inicio el camino de la recuperacion vy
estimamos gue en 2014 el producto interior bruto crecera
alrededor del 1%, o incluso algo mas, si se confirman las
tendencias positivas observadas.

En este contexto, el beneficio atribuido de BBVA en
2013 ascendio a 2.228 millones de euros, o que supone
un crecimiento respecto al del afio anterior del 33% en
euros corrientes, o del 55% una vez ajustado el efecto
de los tipos de cambio. Es el resultado de una buena
gestion de nuestro modelo de negocio, gue se basa en

la diversificacion geografica, el foco en el cliente y una
gestion prudente ajustada a principios.

Durante esta crisis no todas las entidades financieras han
tenido los mismos comportamientos ni resultados. BBVA
ha sido capaz de mantener una senda de resultados
positivos y es uno de los muy pocos grandes bancos del
mundo gue no ha tenido necesidad de ayuda publica
alguna. Todo ello se resume y se explica en un solo
concepto: nuestros principios.

Los resultados de BBVA se vieron afectados en 2013 por
una serie de factores singulares externos y por varias
medidas de gestion que adoptamos para reordenar
Nnuestra cartera de negocios, desprendiendonos de
activos no estratégicos.

Pese a todo ello, BBVA mantuvo en 2013 el liderazgo en
rentabilidad, medida como margen neto sobre activos
totales medios vy siguio en los primeros puestos del
ranking en eficiencia, dentro del grupo de entidades
comparables.

En 2013 seguimos trabajando por un futuro mejor para
las personas, fortaleciendo el modelo diferencial de banca
responsable de BBVA, un modelo gue se basa en las
buenas practicas y que integra a todos los stakeholders.

Durante el gjercicio se lanzd un nuevo Plan de Negocio
Responsable con tres prioridades estratégicas: la
educacion, con especial énfasis en las finanzas; la
comunicacion transparente, clara y responsable con
nuestros clientes; y el desarrollo de productos de alto
impacto social.
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presidente

2013 fue un ano muy intenso, por las numerosas
iniciativas en los ambitos social, econdmico, cultural,
artistico, cientifico, medioambiental y de la investigacion,
desarrolladas desde la Fundacion BBVA, la Fundacion
Microfinanzas y el propio Banco en todo el mundo. Con
todas ellas reafirmamos nuestro compromiso con el Pacto
Mundial de Naciones Unidas.

En 2013 también continuamos avanzando en nuestra
transformacion.

El sector financiero esta en una encrucijada. Cambios
muy exigentes en la regulacion, el desplazamiento del
peso econdmico hacia los mercados emergentes vy, sobre
todo, una revolucion tecnoldgica sin precedentes estan
reconfigurando nuestra industria.

Ya estamos viendo la entrada de nuevos competidores
digitales; otros, mucho mas grandes, llegaran. Los bancos
que no estén preparados para competir con plataformas
tecnoldgicas totalmente integradas, con una oferta digital
innovadora y con una experiencia del cliente distinta y
mejor, tienen un futuro incierto.

Los nuevos entrantes son, hoy por hoy, mas agiles y
eficientes, pero los bancos tienen una gran ventaja,

un enorme volumen de informacion originada por su
actividad. El gran reto es transformarla en conocimiento
y dar a los clientes lo gue éstos demandan. Los clientes
digitales quieren operar en tiempo real, desde cualquier
dispositivo movil, y acceder a nuevos contenidos vy
productos sin discontinuidad entre los diferentes canales.
Y para ello se necesitan tecnologias de Big/Smart Data y
acumular grandes capacidades de procesamiento.

Para afrontar todas estas exigencias, los bancos han

de desarrollar nuevas plataformas, construidas vy
desarrolladas bajo los nuevos paradigmas actuales, como
la que tenemos en BBVA vy que nos permitio en 2013
lanzar nuevos productos digitales, como BBVA Wallet vy
Wizzo vy desarrollar otros, actualmente en fase piloto, cuyo
lanzamiento esta previsto para 2014.

Sobre la base de los tres pilares de nuestra estrategia,

los Principios, las Personas vy la Innovacion, y a partir

de un modelo de negocio diversificado, con potencial

de crecimiento y gestionado con prudencia, en BBVA
estamos avanzando en nuestra reinvencion desde

un banco analdgico, muy eficiente y rentable para los
estandares del siglo XX, hacia una empresa digital de
servicios del conocimiento del siglo XXI. En este camino
hemos avanzado mucho, pero todavia nos queda mucho
POr recorrer.

Quiero agradecer su esfuerzo a los casi 110.000
empleados de BBVA v les animo a gue continlien
trabajando con la misma dedicacion, entusiasmo y
responsabilidad gue hacen de BBVA un banco diferente.

Y a ustedes, muchas gracias una vez mas por su apoyo.
Les aseguro que este Grupo va a seguir trabajando

con la mayor ambicion para mejorar cada dia y seguir
construyendo el mejor banco universal del mundo.
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2. Perfil de BBVA

Datos relevantes del Grupo BBVA(1)

Balance y resultados (millones €)

2013

2012

20M

Créditos a la clientela 350110 367415 361310
Depositos de la clientela 310176 292716 282173
Patrimonio neto 44850 43802 40058
Margen neto 10196 1106 9791
Beneficio atribuido al Grupo 2.228 1676 3004

ROE 50 40 80
ROA 048 037 06l
Ratio de eficiencia 523 493 499
Tasa de mora 6,8 5] 40
Tasa de cobertura 60 72 61
Ratio BIS I 149 130 129

Datos de la accion

NO de accionistas 974395 1012.864 987277
N© de acciones (millones) 5786 5449 4903
Cotizacion (€) 895 696 668
Precio/valor contable (veces) 11 09 08
PER (precio/beneficio; veces) 232 215 109
Capitalizacion bursatil (millones €) 51773 37924 32753
Beneficio atribuido por accion (€)@ 039 031 060

(1 Las cuentas consolidadas del Grupo BBVA han sido elaboradas de acuerdo con las Normas Internacionales de Informacion Financiera (NIIF, o por sus siglas en inglés
IFRS) adoptadas por la Union Europea y teniendo en consideracion la Circular 4/2004 del Banco de Esparfia, asf como sus sucesivas modificaciones. Con respecto a la
participacion en Garanti Group, la informacion se presenta en continuidad, consolidando por el método de integracion proporcional y, por tanto, sin aplicacion anticipada de

las NIIF 10,11y 12.

(2) Beneficio bdsico por accion que tiene en cuenta la eventual dilucion procedente de la emision de deuda perpetua convertible en acciones realizada en el segundo

trimestre de 2013.
Alcance: Grupo BBVA
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2.1 Datos basicos

211 Principales indicadores

Indicadores clave de Responsabilidad Corporativa de BBVA

2013 2012 201

Econémicos
Puesto en ranking de bancos privados por capitalizacion bursatilD 70 80 50
Fondos de inversion socialmente responsable (ISR) (con criterio
e . 3618 3443 2912
Fondos de inversion socialmente responsable (ISR) (%) 5] 26 24
Indice sintético de sostenibilidad@ na. 76 719
Posicion en el indice sintético de sostenibilidad sobre peer

o) na. 10 40
group
Valor econdmico generado (millones €)@ 2112 22120 20055
Valor econdmico distribuido (millones €)3 10480 10378 9916
Valor econdmico retenido (millones €) 10632 1742 10139

Sociales
Comunidad
Inversion en programas sociales (millones €) 971 813 74,2
Beneficio atribuido dedicado a programas sociales (%) 44 48 25
NUmero personas beneficiadas por programas de educacion
e perpee 256359 251637 123768
financiera
Numgro personas beneficiadas por programas de educacion para 1541976 1937794 1076458
la sociedad®
NG . = =
gmefo de microemprendedores apoyados por la Fundacion 1493709 1293514 948508

Microfinanzas BBVA
Volumen de la cartera crediticia de la Fundacion Microfinanzas

861 887 nd.
BBVA (millones €)©)
Importe medio de los microcréditos de la Fundacion

994 1027 nd.
Microfinanzas BBVA (€)(7)
Reclamaciones de clientes® 879 647 867
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2013 2012 201
Capital humano
Empleados 109305 115.852 110645
indice de satisfaccion de empleados® nd. 76 nd
Diversidad de género de los empleados (mujeres/total de
la plantilla; %) ’ p e >3 >3 22
Puestos de alta direccion 363 352 354
Diversidad de género en la alta direccion (mujeres/total de . 10 9
la alta direccion; %)
Edad media de empleados (afios) 378 376 376
Estabilidad laboral (% empleo fijo) 95 93 93
Absentismo (%) 15 16 16
Rotacion de empleados (%)(10) 16 108 95
Puestos de trabajo netos creados( 619 3773 3200
Antigliedad laboral (afios) 109 106 105
Horas de formacion por empleado 46 48 48
Participantes en iniciativas de voluntariado gue son empleados de BBVA 864 4334 4328
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Medioambientales(12)

2012

Emisiones CO2 por persona (T) 28 3] 33
Consumo de papel por persona (T) O] o) O]
Consumo de agua por persona (m3) 235 295 338
Consumo de electricidad por persona (MWh) 65 74 75
Personas trabajando en edificios certificados 21220 26697 20.267

Gobierno corporativo

Consejeros 14 14 13
Consejeros independientes 10 1l 10
Comision Delegada 6 6 6
Comision de auditoria 5 6 5
Comision de nombramientos 5 5 5
Reuniones del consejo 12 14 12
Remuneracion del Consejo (millones €)(13) 146 129 129
Diversidad de género en el Consejo (mujeres/total de consejeros; %) 14 14 8

(D) Ranking entre las 14 entidades que constituyen el peer group de BBVA: Santander, HSBC, BNP. UBS, Deutsche Bank, RBS, Barclays, CS, Lloyds Bank, Intesa, SG, Unicredit,

Credit Agricole, CommerzBank.

(2) Para mds informacion sobre el indice sintético de sostenibilidad, ver apartado de Ratings de sostenibilidad.

(3) Calculado segun el protocolo de cdlculo de GRI para el ECI considerando la generacion de recursos por operaciones interrumpidas. La informacion referida a 31 de
diciembre de 2012 y 2011 se ha reelaborado a efectos comparativos fundamentalmente por el cambio del método de consolidacion de Garanti.

(4) Margen Bruto mads el resultado en la baja de activos y las ganancias de activos no corrientes.

(5) A partir de 2013 los participantes del programa Valores de Futuro se incluyen como beneficiarios de programas de educacion para la sociedad y no de educacion

financiera. Los datos de 2012 y 2011 han sido recalculados de acuerdo a este criterio.

(6) Compuesto por cartera vigente, cartera en mora e intereses. Se ha recalculado el valor de 2012 para considerar los intereses.

(7) Ponderado por nimero acumulado de operaciones en cada entidad. Se ha recalculado el valor de 2012 siguiendo este criterio de ponderacion.
(8) N° expedientes ante la autoridad suprabancaria. Reclamaciones por cada 1000 millones de euros de actividad. Sin considerar USA en 2013, 2012 y 2011y Paraguay y

Uruguay en 2012 y 2011. El dato de 2013 es provisional.
(9) EI 2010 el indicador de satisfaccion fue de 73, no habiendo encuesta en los afios impares.

(10) Tasa de rotacion: Turn-over= [Bajas voluntarias (excluidas prejubilaciones)/n® empleados al inicio del periodo]lx 100
(11) No se incluyen las altas y bajas por variacion en el perimetro de consolidacion. El dato negativo de 2013 incluye la salida de 1012 prejubilados.

(12) Incluye empleados del Grupo BBVA y ocupantes externos. Para mds informacion sobre el alcance y método de calculo de estos indicadores, ver capitulo de

Ecoeficiencia.
(13) No incluye las aportaciones a sistemas de ahorro o pensiones
Alcance: Grupo BBVA
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En 2013, hemos destinado 9713 millones de euros a

iniciativas sociales. Esta cifra supone un 195% mas que

la del afio anterior y representa el 44% del beneficio

atribuido al Grupo en el gjercicio (49% en 2012 y 2,5% s
en 2011). Con esta inversion, hemos reforzado nuestros
programas educativos (el 43,3% de la inversion), el apoyo
a otras lineas estratégicas (40%) y los productos de alto
impacto social (16,7%).

ES

w

~

2013 2012 2011

Distribucion de lainversion
en programas sociales por lineas estratégicas

Otros programas

Generacion de conocimiento
socioecondmico

Educacidn para la sociedad
Apoyo a entidades sociales
Otras lineas

estratégicas Educacion

¥

Ciencia y cultura
Educacion financiera

Apoyo a particulares con Formacion para Pymes
necesidades especiales

Apoyo a Pymes para el Inclusion financiera

crecimiento

Productos de alto

2. Perfil de BBVA
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Prioridades estratégicas

Educacion

Productos alto impacto social

Educacion para la sociedad 28510110
Educacion financiera 5996471
Formacion para Pymes 7562032

Otras lineas estratégicas

Inclusion financiera 5182744
Apoyo a Pymes para el crecimiento 7927028
Apoyo a particulares con necesidades especiales 3100678

43,3%

16.7%

Ciencia y cultura 18.203.726
Apoyo a entidades sociales 8094643 40%
Generacion de conocimiento socioeconomico 7402135
Otros programas 5148069
Total 97127.637 100%
Nota: Solo se incluyen los gastos en programas sociales vinculados a estos productos.
No incluyen los demas costes de estos productos financieros (costes de desarrollo, inversion en los productos, etc.).
Inversién en programas sociales por area geografica y Fundaciones € %
Espana y Areas corporativas 38693577 40%
América del Sur 11.293930 12%
México 21.216625 22%
USA 4142582 4%
Fundacion BBVA 16,792,072 17%
Fundacion Microfinanzas BBVA 4988850 5%
Total 97127.637 100%

Alcance: Grupo BBVA y sus Fundaciones

—_—
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213 Valor econdomico

El objetivo de la politica de Responsabilidad

Social Corporativa de BBVA es definir e impulsar
comportamientos que permitan generar valor para
todos nuestros grupos de interés (clientes, empleados,
accionistas, proveedores y sociedad).

Valor econémico generado, distribuido y retenido(!)

Un valor que, en conjunto y de acuerdo a la metodologia
que establece GRI para el indicador EC1, podemos medir
y detallar como Valor econdémico generado, distribuido y
retenido por el Grupo.

2013 2012* 2011*
Margen bruto@ 20958 21824 19640
Resultado baja de activos 1915 3 44
Ganancias activos no corrientes 203 100 126
Operaciones interrumpidas 1866 393 245
Valor econémico generado 21112 22120 20.055
Empleados: gastos de personal 5588 5467 5053
Proveedores: gastos generales de administracion 363b 3466 3202
Administraciones puiblicas: impuestos sociedades v tributos® 467 65 503
Accionistas: dividendos® 733 1334 1124
Comunidad (sin Fundaciones) 57 46 34
Valor econémico distribuido 10480 10.378 9.916
Comunidad (Fundaciones) 40 36 40

Valor Econémico Distribuido total

Valor Econémico Retenido

10.632

1.742

10139

(*) Se presentan, Unica y exclusivamente, a efectos comparativos. La informacion referida a 31 de diciembre de 2012 y 2011 se ha reelaborado a efectos comparativos

teniendo en cuenta:

« [ as nuevas normas de aplicacion, NIIF 10 y 11, tienen como principal impacto el cambio en el método de consolidacion de la participacion del Grupo en el hegocio
conjunto de Garanti. A partir del T de enero de 2013, dicha participacion se valora por el método de la participacion. En los ejercicios 2012 y 2011, dicha participacion se

consolidaba por el método de la integracion proporcional por lo que la informacion referida a los ejercicios 2012, 2011 se ha reelaborado a efectos comparativos.

« Durante el ejercicio anual 2013 se han realizado cambios en las dreas de negocio del Grupo BBVA conrespecto a la estructura que se encontraba vigente en el ejercicio
anual 2012 y 2011. La referente a los ejercicios anuales 2012 y 2011 se ha reelaborado de acuerdo con los criterios utilizados en el ejercicio anual 2013.

(1) Calculado segun el protocolo de calculo de GRI para el ECI considerando la generacion de recursos por operaciones interrumpidas. Alcance: Grupo BBVA y sus
Fundaciones.

(2) Margen Bruto una vez deducidos intereses y cargas asimiladas por 9612, 11140 y 11028 millones de euros en 2013, 2013 y 2011, respectivamente.

(3) Aproximacion a los pagos realizados a terceros en concepto de compras y servicios prestados, una vez eliminados los tributos.

13
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(4) Incluye el impuesto sobre sociedades y el tributo devengado en el ejercicio.

(5) En 2011 se gjecutaron dos aumentos de capital con cargo a las reservas voluntarias para incrementar el ‘dividendo-accion” Como resultado de estas ejecuciones se
aumento el capital social en 68,2 millones de euros. De la misma manera en 2012 se ejecutaron dos aumentos de capital con cargo a reservas acordados por la Junta
General de Accionistas por /3 millones de euros. En 2013 se ejecutaron dos aumentos de capital con cargo a reservas acordados por la Junta General de accionistas para la
implementacion del “Dividendo Opcion” aumentando el capital social del Banco por un total de 71 millones de euros.

Alcance: Grupo BBVA y sus Fundaciones

Ademas, el Grupo BBVA hace una importante aportacion
a las administraciones publicas, a través de los impuestos
propios que satisfacemos, de la recaudacion de tributos
de terceros generados por el desarrollo de nuestra
actividad econdmica y de los tributos recaudados de
terceros en el dambito de nuestra funcion de entidad
colaboradora de las administraciones tributarias.

Contribucion fiscal global (millones de euros)

En la contribucion fiscal total del Grupo BBVA (o Total Tax
Contribution - TTC), gue sigue una metodologia creada
por PwC, se incluyen los pagos, tanto propios como de
terceros, por el Impuesto sobre Sociedades, IVA, tributos
locales vy tasas, retenciones por IRPF, Seguridad Social, asi
como los pagos realizados durante el ejercicio por litigios
fiscales relativos a los mencionados impuestos.

2013 2012 201
Impuestos propios 4031 3551 3238
Impuestos de terceros 5817 5857 4774
Contribucion fiscal total 9848 9408 80N

14
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2012 201

Corporativa 2103

Impuestos Impuestos de | Contribucion Impuestos Impuestos de | Contribucion Impuestos |Impuestos de| Contribucion
Propios Terceros Total Propios Terceros Total Propios Terceros Total
Espafia [ 1.342 1.667 3.077 984 1436 2488
México 809 1963 2772 686 1.953 2639 1.273 1494 2.767
Estados Unidos 173 174 347 177 168 345 100 155 255
América del Sur 1148 1.845 2993 935 1.823 2.758 774 1615 2.388
Argentina 264 1.389 1.653 255 1.383 1638 213 1.223 1437
Chile 217 42 259 49 45 94 63 47 110
Colombia 186 199 385 206 223 429 119 184 303
Panama 20 6 26 24 8 32 [0] (0] (0]
Paraguay 9 6 15 3 8 n 13 6 19
Perui 218 77 295 230 57 287 227 72 299
Uruguay 22 13 35 25 12 37 [0] 0] 0
Venezuela 212 13 325 141 88 229 138 82 220
Resto del Grupo 410 196 606 am 246 588 107 73 13
Portugal 17 46 63 19 50 69 21 47 68
Alemania 19 6 25 18 5 23 13 4 17
Bélgica 1 1 2 1 1 3 4 2 6
China 13 (0] 13 17 (0] 17 [0] 0] (0]
Francia 28 1 29 35 2 37 12 2 13
Hong Kong 0] 0] 0] [0} 0] 0] 6 (0] 6
Irlanda 2 (0] 2 1 (0] 2 [0] 0] (0]
Italia 72 8 80 37 21 58 27 4 31
Japon 0 0 0 2 0 2 1 0 1
Corea (0] 1 1 1 1 1 0] 0] (0]
Luxemburgo 12 0 12 7 0 7 (0] 0 0
Paises Bajos 6 2 8 3 2 5 (0] 0 0
Puerto Rico 0 0 0 (0] 0 0 7 5 13
Reino Unido 26 14 40 12 17 29 15 9 24
Rumania 2 1 3 2 2 3 0] (0] (0]
Rusia (0] (0] (0] 1 (0] 1 0] [0] (0]
Singapur 1 (0] 1 1 0 1 1 0 1
Suiza 13 7 20 10 7 17 0] 0] (0]
Taiwan (0] (0] 0] [0] (0] (0] 0] [0] (0]
Turquia 198 109 307 244 138 382 0] [0] 0]
flotal | ___4031 [ 5817 | 9848 | 3551 [ 5856 | 9408 |

(1) Se incluyen los pagos, tanto propios como de terceros, por el Impuesto sobre Sociedades, IVA, tributos locales y tasas, retenciones por IRPF, Sequridad Social, asi como
los pagos realizados durante el gjercicio por litigios fiscales relativos a los mencionados impuestos.
Alcance: Grupo BBVA

2. Perfil de BBVA
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214 Impacto en la sociedad

Uno de los principales compromisos adquiridos en la
politica de Responsabilidad Social Corporativa de BBVA
es maximizar los impactos positivos de su negocio en la
sociedad y minimizar los posibles impactos negativos.

El papel del banco en la sociedad es sencillo: captar
ahorro de familias, empresas y otros agentes, con el
objetivo de preservarlo y hacerlo crecer, y en prestarlo,
con rigor y prudencia, a terceros. La diferencia entre o
gque el banco paga por los depdsitos vy el interés que cobra
por los préstamos, el margen de intermediacion, es su
fuente de ingresos principal. Este margen le permite hacer
frente a los costes de su actividad —-como los salarios o

el pago a proveedores— y obtener un beneficio. Es, por
tanto, un papel con un impacto positivo en la sociedad.

En el balance social de BBVA, los principales impactos
positivos de su negocio financiero en la sociedad son:

« La contribucion al desarrollo de las sociedades en las
que estamos presentes a traves de la financiacion y apoyo
al tejido productivo, y de la inclusion financiera.

» La mejora del bienestar social de las personas que
reciben financiacion para adguisicion de vivienda o bienes
de consumo duradero.

« La generacion de rigueza de los grupos de interés
derivada de la distribucion de dividendos a los accionistas,
el pago a proveedores, l0s salarios percibidos por
empleados, los impuestos pagados y devengados, etc.

« La creacion de empleo, tanto directamente via
nuevas contrataciones en el grupo como a traves de
iniciativas de apoyo a la creacion de empleo.

 La aportacion a la sociedad en programas sociales
con inversion directa gue benefician a diferentes
colectivos, con el foco puesto en la educacion.

A su vez, BBVA intenta minimizar los costes sociales
en materia medioambiental y los efectos negativos
derivados de la morosidad vy las pérdidas de vivienda, con

refinanciaciones o ayudas a familias.

Para medir el impacto de BBVA en la sociedad se han
disenado unos indicadores sencillos y comprensibles
derivados de la actividad financiera tradicional y que
ponen a las personas en el centro de su actividad (people
centric).

BBVA empezo a hablar de la huella social de su actividad
en 2012, con un objetivo y un reto: ser cada vez mas
transparentes en temas relevantes y avanzar en la
recuperacion de la confianza perdida en el sector financiero.
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Impacto social de BBVA

Generacion de riqueza
Impuestos totales devengados y recaudados por la

2013 2012 201
Contribucion al desarrollo y bienestar social
N q . viend
| ume‘ro e personas(%ue viven en viviendas 4939731 4740627 4744654
financiadas por BBVA
Numero de familias con dificultades para hacer frente a sus
préstamos a las que BBVA ha ayudado con nuevas condiciones 139709 17481 nd.
de financiacion adaptadas a sus necesidades(?)
Numero de pymes apoyadas o financiadas por BBVAR) 348445 321918 300759
NUmero de microempresas y personas autoempleadas
1741 999107 993489
apoyadas o financiadas por BBVA®
NuUmero de personas emprendedoras financiadas con micro-
créditos de la Fundacion Microfinanzas BBVA en América Latina 1493709 1293514 948508
Volumen de la cartera crediticia de la Fundacion Microfinanzas
861 887 d.
BBVA (millones €) ©® "
NUmero de personas con cuenta bancaria a traves del movil
. . ) 1973407 1810530 944592
en Ameérica Latina
Numero de corresponsales bancarios en Ameérica Latina 27722 22756 19684

actividad de BBVA (millones €)(/) 9848 9408 8012
Inversion global en tecnologia e innovacion (millones €) 891 866 833
Valor econdmico generado (millones €)(8) 2112 22120 20055
Participacion de BBVA en el valor econdmico generado 05 05 05
en los paises donde opera (%;ponderado)©) ’ ’ ’

Numero de accionistas particulares(O) 994.846 1008099 967175
Dividendo medio recibido por accionista particulart€) 1100 1066 1057
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Numero de puestos de trabajo netos creados en BBVA(D -619 3773 3200
Numero de altas de empleados fijos 6493 7045 7734
P taje d de 30 ar I It

orcentaje de menores e 30 anos en las altas 5 50 50
de empleados fijos
Numero de personas contratadas con ayuda del

. / 3397 na. n.a.

programa Yo soy empleo
NUumero de personas empleadas por las pymes

HITero ae pEronas emp pories pymesy 1364883 1387070 1459575
microempresas financiadas o apoyadas por BBVA
en Espana(l?)
Numero de personas con discapacidad o en riesgo 892 694 504

de exclusion empleadas por entidades apoyadas por BBVAU3)

Aportaciones a la sociedad

Inversion en programas sociales (millones €) 971 813 742
Beneficio atribuido dedicado a programas sociales (%) 44% 4.8% 2.5%
Numero de personas beneficiadas por programas
de educacion financiera(l® 296359 251637 123768
Numero de competencias financieras basicas adquiridas por las
829643 689.881 413596

personas beneficiadas por el programa de educacion financiera®
Numero de becarios del programa becas de integracion
eﬁ e Latm; Pred egrad 9264 62887 59986
Numero de personas beneficiadas por programas de 5 2 .
educacion para la sociedad (millones)(4) ’ ' ’
NU d beneficiad la actividad de |

Umero de personas beneficiadas por la actividad de la 60 52 37

Fundacion Microfinanzas BBVA en América Latina (millones)(10)

(1) Se ha considerado un ratio medio de personas por vivienda financiada, calculado como poblacion total pais entre el numero de viviendas registradas en dicho pals.

(2) Numero de operaciones vivas a 31 de diciembre de cada afo de refinanciacion y restructuracion de BBVA S.A. a personas fisicas no empresarios.

(3) Numero de clientes activos del segmento pymes de BBVA. En 2013 se han cambiado los criterios de asignacion de las empresas en la segmentacion de clientes del
Grupo. Los datos de 2012 y 2011 han sido recalculados de acuerdo a estos criterios.

(4) Numero de clientes activos del segmento microempresas de BBVA.

(5) Compuesto por cartera vigente, cartera en mora e intereses. Se ha recalculado el valor de 2012 siguiendo este nuevo criterio.

(6) Numero de cuentas express de BBVA Bancomer en México del segmento de inclusion financiera.

. (7) Se incluyen los pagos por impuestos sobre sociedades, |VA propio y recaudado de terceros, tributos locales y tasas, retenciones por IRPF y por otros impuestos

2 . Pe rfl | d e B B\/ A repercutidos por terceros, los pagos a la Seguridad Social, tanto por la cuota empresarial como la del trabajador, y los pagos realizados durante el ejercicio por litigios fiscales.
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diciembre de 2012 y 2011 se ha reelaborado a efectos comparativos. Alcance: Grupo BBVA y sus Fundaciones. Para mas informacion ver la tabla de “Valor economico
generado, distribuido y retenido”.

(9) Estimacion. Valor ponderado por el peso de cada drea geografica, realizada como el margen bruto de BBVA en cada drea con respecto al Producto Interior Bruto
correspondiente.

(10) Se considera accionista particular a personas fisicas y sus patrimoniales, empleados, directivos, empresas, entidades no lucrativas y fundaciones. No se incluye a
entidades de crédito, seguros y sociedades de inversion colectiva. Media del gjercicio.

(1D No se incluyen las altas y bajas por variacion en el perimetro de consolidacion. £/ dato negativo de 2013 incluye la salida de 1012 prejubilados.

(12) Segmento pymes y microempresas de BBVA. En 2013 se han cambiado los criterios de segmentacion de clientes del Grupo y los datos de 2012 y 2011 han sido

la Direccion General de Industria y de la Pequeria y Mediana Empresa.

(13) Incluye empresas de Momentum Project y centros especiales de empleo (proveedores).

(14) A partir de 2013 los participantes del programa Valores de Futuro se incluyen como beneficiarios de programas de educacion para la sociedad y no de educacion
financiera. Los datos de 2012 y 2011 han sido recalculados de acuerdo a este criterio.

(15) Numero de talleres realizados por los participantes del programa Adelante con tu futuro en México, Colombia y Chile, suponiendo que en cada taller se adquiere una
competencia financiera basica.

(16) Calculado multiplicando el nimero de clientes por el niimero medio de unidad familiar en cada pais.

Alcance: Grupo BBVA

2.2 Organigrama y estructura de negocio

Francisco Gonzélez (3)

Presidente
Angel Cano (@) Global Economics,
Consejero Delegado Regulations & Public Affairs

José Manuel
Gonzalez Paramo (b)

Direccion Financiera | | | RRHHYy Servicios

Manuel Gonzalez Cid (©) Juan Ignacio Apoita (€
Servicios Juridicos,
Auditoria y

Global Risk Innovacion y Cumplimiento

Management ||| Tecnologia Eduardo Arbizu (©

Manuel Castro (€) Raman Monell (€)

Espanfa y Portugal | | | Corporateand f°““!"'§f°|!°“ v(g)ﬂafca

Jaime Saénz de Tejada (€) investment Banking HRcOMONer

Juan Asta (€

Estrategiay

México

3 | Retail Banking Desarrollo Corporativo

Vicente Rodero (€) lonacio Deschamps (©) Carlos Torres (S)

Estados Unidos

Manuel Sanchez (€) Global Accounting &
Information Management
Ricardo Gomez Barredo (€)
Secretaria General
Domingo Armengol
Fundacion

Rafael Pardo Avellaneda

2 P .r | d B B\/ A (a) Consejero ejecutivo y Miembro del Comité de Direccion
5 e r | e (b) Consejero Ejecutivo (c) Miembro del Comité de Direccion

recalculados de acuerdo a estos nuevos criterios. Para el calculo de empleo medio por tipo de empresa se ha utilizado el informe “Retrato de las PYME 2013’ elaborado por
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2.3 Ratings de sostenibilidad

Los indices de sostenibilidad evallan el desempefno en
materia ESG (acronimo en inglés de ambiental, social y
gobierno corporativo) de las empresas. La permanencia
y puntuacion en estos indices bursatiles depende de la
demostracion de los progresos constantes en materia de
sostenibilidad.

En 2013 BBVA ha entrado a formar parte de la iniciativa
Global Initiative for Sustainability Ratings (GISR), lanzada
por Ceres y el Tellus Institute. El objetivo de esta iniciativa
multi-stakeholder es disefar un estandar que acredite a
los ratings, indices y rankings de sostenibilidad existentes
en el mercado vy acelerar asi la contribucion de empresas
y otras organizaciones hacia un desarrollo sostenible.

BBVA forma parte de los siguientes indices de
sostenibilidad:

MEMBER OF

Dow Jones
Sustainability Indices
In Collaboration with RobecoSAM o

FTSE4Good

vioeo

rating

Member 2013/2014

STOXX

SUSTAINABILITY INDICES

Corporate

Responsibility

rated by
oekom rlejslelarch

SN CDP

DRIVING SUSTAINABLE ECONOMIES

DJSI World
DJSI Europe
DJSI Eurozone

MSCI World ESG Index

MSCI World ex USA ESG Index
MSCI Europe ESG Index

MSCI EAFE ESG Index

FTSE4Good Global
FTSE4Good Global 100
FTSE4Good Europe
FTSE4Good Europe 50

Euronext-Vigeo Europe 120
Euronext-Vigeo Eurozone 120

STOXX Global ESG Environmental Leaders

STOXX Global ESG Social Leaders Index

EURO STOXX ESG Leaders 50
STOXX Europe ESG Leaders 50
STOXX Global ESG Leaders

Clasificada como Prime

En 2013 BBVA obtuvo una
puntuacion de 76 D segun
el informe CDP Global 500
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indice sintético de sostenibilidad

Ante la diversidad de indices actuales en el mercado,
BBVA ha desarrollado, en colaboracion con PwC, un indice
sintético de sostenibilidad. Se trata de una metodologia
pionera que permite disponer de una informacion
agregada sobre como se posiciona la entidad en relacion
a las 19 entidades globales que constituyen su peer

group en materia de sostenibilidad. Esta herramienta
permite conocer cual es la posicion del Grupo frente a

sus competidores de acuerdo a los principales analisis

indice sintético de sostenibilidad*
Grupo BBVA y Peer Group** (2011-2012)
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de sostenibilidad del mercado, e identificar las mejores
practicas gue le permitan continuar avanzando en este
sentido. De acuerdo al ultimo analisis realizado, BBVA
ha pasado del tercer al primer puesto en este indice, y
posiciona como lider entre sus competidores.

Vv % 23 15} © A > >} Q N v %)
& T N S S SO O A S

Q® Qe Q® QQ’QJ QQQ, QQ’QJ QQQ,

M 2011

*Media aritmética elaborada a partir de indices de sostenibilidad: SAM (DJSI), MSCI, EIRIS, GS, Sustainalitycs, CDP

**Peer Group a escala global
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2.4 Premios y reconocimientos de RSC

Mayo 2013. El Gobierno de Chile distingue a Forum, del
Grupo BBVA, por el programa «Ninos Adelante» por su
aporte a la superacion e integracion social de las personas
mas vulnerables del pais.

Mayo 2013. E£| programa «Territorios Solidarios» recibe
el premio “100 Mejores ideas del ano” de la revista
Actualidad Econdmica por promover la participacion de
los empleados en el desarrollo de proyectos solidarios.

Junio 2013. E| Centro Mexicano para la Filantropia
(CEMEFI) otorga en su XlII edicion el distintivo de
Empresa Socialmente Responsable a BBVA Bancomer en
la categoria “13 anos’. Seguros BBVA Bancomer obtuvo la
certificacion de cinco anos por los esfuerzos en fomentar
la responsabilidad social entre los colaboradores.

Julio 2013. El jurado de los | Premios del Foro de Buen
Gobierno y Accionariado, creado por la consultora
Inforpress y la Escuela de negocios IESE, distingue la
web de accionistas e inversores de BBVA, como la mejor
iniciativa de comunicacion online por su transparencia y
accesibilidad.

Julio 2013. BBVA recibe el Premio Excelencia por su
Compromiso Social, otorgado por la revista econdmica
Dirigentes Digital.

Septiembre 2013. BBVA es galardonado en la entrega de
los XVI Premios a la Integracion Social del grupo AMIAB,
en la categoria de Entidad Colaboradora gracias a sus
iniciativas y apoyos en materia de RSC.

Octubre 2013. Por cuarto ano consecutivo, BBVA Chile es
distinguido como una de las empresas socialmente mas
responsables en el ranking Nacional de Responsabilidad
Social Empresarial 2013, elaborado por la Fundacion
Prohumana v la revista Qué Pasa.

Octubre 2013. BBVA es el Unico banco incluido en el
ranking de las “Mejores Empresas para Trabajar” en el
mundo en 2013, elaborado por Great Place To Work.
Ademas, ocupa el primer lugar entre las companias con
sede en Espana.

Octubre 2013. El Ministerio de Desarrollo Social

entrega el sello ‘Mas por Chile” al programa «Jovenes
Emprendedores Socialesy de BBVA Chile por su aporte a
la superacion de la pobreza y a mejorar la calidad de vida
de los sectores mas vulnerables de la sociedad.

Octubre 2013. £EI Centro Mexicano para la Filantropia
reconoce a la Fundacion BBVA Bancomer en la categoria
‘Fundacion Empresarial’, por su impulso a la educacion, la
cultura y el emprendimiento social.

Noviembre 2013. La Ruta BBVA recibe el Premio Libertad
y Educacion, gue otorga la Fundacion Europea Educacion
y Libertad, y resalta y estimula el valor del binomio
educacion vy libertad tan decisivo en el progreso de las
personas, las instituciones vy la sociedad.

Noviembre 2013. El «<Programa Papagayo» de la
Fundacion BBVA Provincial es reconocido como Mejor
Programa de Responsabilidad Social Empresarial en la
550 Edicion de los Premios ANDA (Asociacion Nacional de

Anunciantes).
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3 SISTEMAS DE GOBIERNO

3.1 Gobierno corporativo

De conformidad con el articulo 538 de la Ley de
Sociedades de Capital, BBVA incluye en su Informe de
Gestion el Informe Anual de Gobierno Corporativo. Este
Informe contiene un apartado que hace referencia al
grado de seguimiento del Banco de las recomendaciones
de Gobierno Corporativo existentes en Espafna. Asimismo,
en el apartado de Gobierno Corporativo de la web de
Relacion con Inversores de BBVA, se incluye toda la
informacion requerida legalmente.

3.2 Sistema de cumplimiento

El sistema de cumplimiento del Grupo constituye una
de las bases en la que BBVA 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 de referencia en esta materia,
continua articulando su actividad en torno al desarrollo
e implementacion de politicas y procedimientos, la
difusion y formacion en materia de cumplimiento vy 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 Ia
financiacion del terrorismo

« Proteccion de datos personales

El modelo de aproximacion y gestion del riesgo de
cumplimiento asociado a estas cuestiones, que tiene
caracter global, no es un concepto estatico sino que
evoluciona a lo largo del tiempo para reforzar los
elementos v pilares sobre 10s que se asienta y para
anticiparse a los desarrollos e iniciativas que puedan ir
surgiendo en este ambito.

Este modelo tiene como pilares basicos los siguientes
elementos:

« Una estructura organizativa adecuada, con una clara
asignacion de roles y responsabilidades a o largo de la
organizacion.

« Politicas y procedimientos que marguen claramente
los posicionamientos vy requisitos a aplicar.

 Procesos de mitigacion y controles dirigidos
a asegurar el cumplimiento de dichas politicas y
procedimientos.

« Una infraestructura tecnologica, centrada en la
monitorizacion vy dirigida a asegurar el fin anterior.

« Mecanismos y politicas de comunicacion y formacion

dirigidas a sensibilizar a las personas del Grupo sobre los
reguisitos aplicables.
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» Métricas e indicadores de supervision gue permiten
el seguimiento de la implantacion del modelo a nivel
global.

» Revision periodica independiente de la efectiva
implantacion del modelo.

3.21 Prevencion del blanqueo de capitales y de la
financiacion del terrorismo

La prevencion del blanqueo de capitales vy financiacion
del terrorismo (en adelante, PBC & FT) constituye, ante
todo, una constante en los objetivos que el Grupo BBVA
asocia a su compromiso de mejorar los distintos entornos
sociales en los que desarrolla sus actividades.

Para el Grupo BBVA, evitar que sus productos y servicios
sean utilizados con finalidad delictiva constituye,
igualmente, un requisito indispensable para preservar la
integridad corporativa y con ello, uno de sus principales
activos: la confianza de las personas e instituciones con
las que diariamente se relaciona (clientes, empleados,
accionistas, proveedores..) en las diferentes jurisdicciones
donde esta presente.

Para lograr este objetivo, el Grupo BBVA, como grupo
financiero global con sucursales v filiales que operan en
NUMErosos paises, se dotd de un modelo corporativo de
gestion del riesgo, que comprende todas las cuestiones
de Cumplimiento (ver descripcion en apartado Sistema de
Cumplimiento).

Este modelo, de aplicacion en todas las entidades que
forman parte del Grupo BBVA, en el ambito de PBC

& FT no solo toma en consideracion las regulaciones
de las jurisdicciones en las que BBVA esta presente,
Sino gque también incorpora las mejores practicas de

la industria financiera internacional en esta materia, asi
Como las recomendaciones emitidas por organismaos
internacionales como GAFI (Grupo Accion Financiera
Internacional).

Adicionalmente, es necesario resaltar que el modelo

de gestion del riesgo de prevencion del blanqueo de
capitales y financiacion del terrorismo es un modelo en
permanente evolucion y sometido a continua revision
independiente. Dado su enfoque centrado en el riesgo
de PBC&FT permite reforzar los controles a partir de los
analisis de riesgo gue se llevan a cabo.

Durante 2013, el Grupo BBVA continud con la
potenciacion del referido modelo de gestion del riesgo de
blanqueo de capitales y de la financiacion del terrorismo
mediante:

» Los avances en la implementacion, de acuerdo
con las directrices emanadas de forma centralizada, de
mejoras en los sistemas de categorizacion o asignacion
de riesgo a los clientes desde la dptica de PBC&FT, en
funcion de una serie de parametros identificados por
el sector como relevantes para delimitar los riesgos de
blanqueo.

« La adaptacion de las politicas y procedimientos internos
a los cambios normativos producidos en paises donde
el Grupo esta presente e incorporando las mejores
practicas internacionales en esta materia. A modo de
ejemplo, en Espana, las derivadas de la modificacion
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de la Ley 10/2010 de prevencion del blanqueo de
capitales y de la financiacion del terrorismo vy de las
Recomendaciones sobre las medidas de control interno
para la prevencion del blangueo de capitales y de la
financiacion del terrorismo emitidas por el SEPBLAC;

en Paraguay, la Resolucion 349, de 1/11/2013, por la que
se aprueba el Reglamento de PLD, FTy Proliferacion

de Armas de Destruccion Masiva (FP), basado en un
sistema de administracion de riesgos de LD/FT/FP; en
Peru, Modificacion a la Resolucion CONASEV Nro. 0033-
2011 (Normas para la prevencion del lavado de activos vy
financiamiento del terrorismo) mediante la Resolucion
SMV N°® 007-2013-SMV-01, de 25/03/2013).

« El perfeccionamiento de los sistemas de
monitorizacion ya existentes en todas las unidades del
Grupo, gue constituyen una aportacion relevante a las
capacidades de deteccion de actividades sospechosas
de cualguier entidad financiera. Durante 2013, se ha
sustituido o comenzado la sustitucion de la herramienta
de monitorizacion existente en unidades de USA y
América del Sur por una nueva que ofrece capacidades
de deteccion mas amplias.

« La total aplicacion de los procesos de PBC & FT del
Grupo BBVA a los clientes procedentes de UNNIM.

» Durante 2013, las acciones formativas en materia de
PBC han contado con la participacion de 71.719 asistentes
en todo el Grupo.

Asimismo, el Grupo BBVA continud con la colaboracion
gue mantiene en este ambito con organismos
gubernamentales y organizaciones internacionales.

En este Ultimo caso, destaca la colaboracion en la
definicion de la Estrategia Nacional para la Prevencion y
Combate al Lavado de Activos vy al Financiamiento del
Terrorismo en Chile o la participacion en Venezuela en
las jornadas planificadas por el Grupo de Revision sobre
la Cooperacion Internacional ICRG) del Grupo de Accion
Financiera Internacional (GAFD.

De cara a 2014, el Grupo BBVA mantendra su compromiso
de reforzar el modelo de gestion del riesgo de blanqueo
de capitales y financiacion del terrorismo e impulsara,
desde la direccion global de PBC & FT, la supervision de
las unidades en esta materia.
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3.3 Corporate Assurance y Auditoria
Interna

Corporate Assurance

A partir de enero 2013, el Grupo BBVA ha decidido
fortalecer su modelo de control interno incorporando un
esguema de governance al mismo, el cual se denomina
Corporate Assurance.

El objetivo de dicho esguema es proveer a la Direccion
y al Consejo de Administracion de una vision integral y
homogénea de la situacion del control interno del Grupo.

El modelo de control interno, estructurado en tres lineas
de defensa integradas por las Unidades de Negocio, los
Especialistas de Control y Auditoria Interna, es la base
que da soporte al Corporate Assurance para alcanzar sus
objetivos.

En el nuevo modelo de control interno del Grupo,
Corporate Assurance, Auditoria Interna se sitlia en una
tercera linea de control, tras las unidades de negocio

y los especialistas de control, con el papel de revisor
independiente del modelo, verificando el cumplimiento y
la eficacia de las politicas corporativas establecidas.

Auditoria Interna

En el Grupo BBVA la funcion de Auditoria Interna se
concibe —de acuerdo con las directrices del Comité de

Basilea— como una actividad permanente, independiente,

imparcial y objetiva de consulta y evaluacion de los
sistemas de control interno y de gestion del riesgo de la
organizacion, con la finalidad de agregar valor, mejorar la

eficiencia y eficacia de los procesos operativos y apoyar
al Grupo en la consecucion de sus objetivos. Esta funcion
depende de la Presidencia y esta sometida al control y
supervision de la Comision de Auditoria y Cumplimiento
del Consejo de Administracion, afianzandose de este
modo el compromiso ético asumido en el Sistema de
Gobierno Corporativo.

El Plan Anual de Auditoria se elabora mediante un
proceso de identificacion de los riesgos relevantes donde
centrar los esfuerzos del departamento. Este proceso

de risk assessment permite identificar, evaluar y priorizar
los riesgos de los diferentes negocios, teniendo en
cuenta ademas el escenario macro-econémico actual,

las demandas especificas de l0s clientes internos, los
requerimientos de los reguladores vy la propia experiencia
del departamento. EI Plan Anual se alinea con la estrategia
del Grupo BBVA y en concreto con las palancas de
crecimiento definidas en el mismo.

Los principales focos de atencion sobre los que Auditoria
Interna ha realizado trabajos en 2013 son |os siguientes:

« El riesgo de crédito: revision de las politicas de
riesgo y el anadlisis de la calidad del riesgo de crédito
en las diferentes areas geograficas, utilizando criterios
estadisticos para la seleccion de muestras de carteras
homogéneas a analizar, ademas de alertas e indicadores
de deterioro para la seleccion de clientes.

« Revision de los procesos bancarios basicos,
especialmente aquellos mas vinculados a la operativa
del dia a dia de las oficinas. Entre otros, se ha evaluado
el funcionamiento de los principales procesos en
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Actividades de Auditoria Interna

2013 2012 201
Auditoria Sucursales 1141 1.618 1.482
Red in Situ 714 906 743
Antifraude 427 712 739
Auditoria a Distancia 42 54 108
Auditoria de Riesgo de Crédito 95 44 47
Auditoria Continua y Procesos(? 183 128 270
Regulatorios() 179 200 198
Auditoria de Sistemas(2) 67 83 7
Antifraude(? 2 6 0

(1) Unidades de Negocio (EyP. México, USA y Ads) y Unidades Holding (Sistemas y CIB&AM).

(2) Unidades Holding (Sistemas y CIB&AM).

aplicaciones de préstamos, depositos v sistemas de
cobros y pagos.

« En el marco del Customer Centric y del nuevo
modelo de distribucion y relacion con foco en el cliente,
ademas de las auditorias in situ de sucursales vy los
procedimientos de auditoria a distancia, reforzados con
la incorporacion de nuevas herramientas tecnologicas,
destacan los trabajos de evaluacion de las practicas
comerciales para la colocacion y venta de productos y
servicios. También se ha continuado con las lineas de
trabajo iniciadas en afnos anteriores respecto a medios
de pagos y canales alternativos (banca por internet y
banca movil) que aportan mas flexibilidad y agilidad en la
relacion con el cliente.

» Durante el proceso de integracion de los sistemas de
UNNIM en BBVA, se ha verificado la integridad vy calidad

de la informacion recibida, para minimizar el impacto en la
calidad del servicio ofrecida a los clientes.

- En el ambito de la organizacion lean, gue conlleva
la redefinicion del concepto de eficiencia en el Grupo,
focalizado en la aportacion de valor al cliente, se han
analizado algunos procesos de centralizacion de
operaciones y procesos administrativos en Espana,
Argentina y México, asi como la gestion de comisiones y
tarifas en algunos paises de Ameérica del Sur. En el mismo
ambito vy relacionados también con los proveedores,
se ha revisado el marco de control de los servicios de
outsourcing en el Grupo, se han efectuado diversos
trabajos relativos a compras y contrataciones en Estados
Unidos y Chile y gestion de inmuebles en Argentina, asi
como revision de operaciones especificas derivadas de
la decision del Grupo de dirigir la construccion de sus
inmuebles corporativos.

2/
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« En el marco del proyecto corporativo PDSI (Plan
de Seguridad de la Informacion), cuyo objetivo es el
fortalecimiento de los controles de proteccion de la
informacion confidencial, se ha analizado la metodologia
y diseno del modelo de seguridad en Espafna y se ha
iniciado la revision del marco de control exigido a las
empresas gue puedan albergar sistemas de BBVA con
datos confidenciales.

» En materia de prevencion del fraude, la labor de
Auditoria se centra, por un lado, en la identificacion
de debilidades de control y por otro en el desarrollo,
monitoreo y analisis de indicadores de fraude potencial
que conforman un Modelo de Integridad Profesional
generador de un ranking de oficinas para su analisis
mediante trabajos de auditoria a distancia o mediante
auditorias /in situ de las oficinas o unidades afectadas.

» Se han revisado las politicas de PLD&F T en Espana,
Portugal, México, USA, varios paises de America del Sur y
sucursales en el exterior, verificando su consistencia con
las politicas corporativas y con la normativa local.

« En el proceso de mejora continua y aplicacion de
las mejores practicas en la funcion de Auditoria Interna,
se ha consolidado el modelo de Quality Assurance, para
evaluar la calidad, eficacia vy eficiencia de la actividad de

auditoria interna en todas sus fases y se ha iniciado el Plan

de Mejora de la Funcion, conforme a las sugerencias de
Ernst&Yong tras la revision efectuada en 2012.

« Durante el afio 2013 se ha seguido avanzando en el
soporte tecnoldgico al departamento y en el desarrollo
e implantacion de nuevas herramientas informaticas que

faciliten el trabajo del auditor e incrementen la eficiencia
de la funcion de auditoria interna. Destaca Pentana,

la nueva solucion web centralizada para documentar
papeles de trabajo, nuevas herramientas para Auditoria
Continua y Mi Area, una nueva aplicacion mas agil de
gestion del conocimiento.
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3.4 Estandares de conducta

Un elemento basico en el sistema de cumplimiento es

el Codigo de Conducta del Grupo BBVA, gue define y
desarrolla los fundamentos del comportamiento ético y
las pautas de actuacion necesarias para preservar una de
sus principales fuentes de creacion de valor: la integridad
corporativa. El Codigo de Conducta es aplicable a la
totalidad de las entidades y de los empleados del Grupo.
Refleja publicamente el conjunto de los compromisos

de BBVA con sus grupos de interés directos: accionistas,
clientes, empleados y proveedores y con las sociedades
en las que opera la compania.

La Politica de Conducta en el ambito de los Mercados de
Valores es un desarrollo de las pautas establecidas en el
Codigo de Conducta del Grupo BBVA en relacion con los
mercados de valores e incorpora una serie de principios y
Criterios generales de actuacion comunmente aceptados
a nivel internacional y dirigido a preservar la integridad

en los mercados. Concretamente, recoge las pautas de
actuacion minimas que toda persona gue forme parte

del Grupo debe observar en relacion al tratamiento de la
informacion privilegiada, la prevencion de la manipulacion
de cotizaciones, la gestion de potenciales conflictos de
intereses que pudieran surgir y la operativa por cuenta
propia de los empleados en los mercados.

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

» Reglamento interno de conducta en el
ambito de los valores

e Estatuto de la funcion de cumplimiento
« Codigo ético para la seleccion del personal

« Principios aplicables a los intervinientes en el
proceso de aprovisionamiento de BBVA

« Principios basicos de gestion del riesgos y manual de
politicas de gestion del riesgo

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

Otros compromisos basicos adquiridos por el Grupo son:

- La Norma de actuacion en materia de Defensa de BBVA:
esta norma se encuentra en vigor desde febrero 2012.
Dicha Norma se aplica en todos los paises del Grupo
basandose en listas de exclusion de companias y paises,
actualizadas con periodicidad trimestral por consultores
expertos en la materia. De acuerdo a esta norma, BBVA
no financia, invierte ni presta servicio financiero alguno

a compafias relacionadas con la fabricacion, desarrollo,
mantenimiento o comercio de armas controvertidas,
entendiendo por tales las minas antipersona, las bombas
de racimo, las armas biologicas y quimicas. BBVA
tampoco participa en operaciones relacionadas con
armamento gue tengan origen o destino en paises con
alto riesgo de vulnerar los derechos humanos. Durante
2013 la mencionada Norma vy su procedimiento interno de
aplicacion definidos por el Grupo se han incorporado en
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todos los Bancos del Grupo BBVA: BBVA Bancomer, BBVA
Compass, BBVA Colombia, BBVA Provincial, BBVA Chile,
BBVA Francés, BBVA Continental, BBVA Uruguay y BBVA
Paraguay. BBVA Compass se ha incorporado plenamente
al circuito de gestion de riesgo medioambiental del Grupo,
habiendo implementado tanto la norma y procedimiento
de defensa como el relativo a Principios de Ecuador.

» Compromiso en materia de derechos humanos
« Politica medioambiental
« Politica de Compras Responsables

Durante 2013, el Grupo ha continuado evolucionando
su modelo de gestion de la Integridad en los Negocios.
A nivel global, cabe destacar:

« El despliegue de una herramienta tecnoldgica que
soporta la metodologia comun de gestion del Riesgo de
Cumplimiento a nivel global.

« La practica finalizacion del proyecto de extension
de procesos y herramientas avanzadas de control de los
estandares de conducta en los mercados para aquellos
paises con estas actividades en Ameérica Latina, asi como
el inicio del proyecto en Asia.

« La participacion junto al area de Responsabilidad
Corporativa y las areas de Desarrollo de Negocio
en los proyectos piloto’ para Espafa y Meéxico
sobre Comunicacion al Cliente Transparente, Clara
y Responsable (TCR), con foco en la informacion
sobre productos o servicios financieros antes de su
contratacion.

Para el gjercicio 2014, es objetivo del Grupo consolidar
globalmente la gestion homogénea del Riesgo de
Cumplimiento a través de la herramienta informatica
antes aludida, reforzando el seguimiento continuo y

el reporting periddico a los drganos de direccion de la
Entidad sobre el estado de cumplimiento en el Grupo, asf
Como seguir participando en el progreso del proyecto
global TCR arriba citado.

En el ambito europeo, y siguiendo las pautas y

criterios emitidos tanto por autoridades locales como
pOor organismos supranacionales, se ha incidido
especialmente en reforzar las medidas de prevencion de
conflictos de intereses latentes en la comercializacion de
productos vy servicios financieros entre clientes:

» Revisando los esquemas remuneratorios de las
fuerzas de venta para verificar su alineamiento con un
principio de proteccion del interés del cliente.

« Adaptando los procesos de la Entidad con la maxima
celeridad a los nuevos requisitos en Espana sobre
confirmacion manuscrita por el cliente de haber recibido
las advertencias correspondientes sobre la adecuacion
a sus necesidades del producto de inversion de que se
trate. Se asegura asi el pleno entendimiento por el cliente
de como se adecua su producto a su perfil antes de
contratar productos complejos de inversion.

Para el gjercicio 2014, es objetivo del Grupo iniciar los
trabajos de andlisis y adaptacion a la futura normativa
europea conocida como MiIFID I, cuya aprobacion
esta auin pendiente a nivel europeo-comunitario, asi
como asegurar el alineamiento del Grupo con la nueva
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normativa que reforzara la prevencion del abuso de
mercado a nivel europeo.

En el resto del Grupo, merece destacar el importante
esfuerzo de BBVA Bancomer durante 2013 para adaptarse
a las disposiciones sobre Practicas de Venta, reciente
regulacion gue ha reforzado los estandares de conducta
y proteccion del inversor en ese mercado. Este proceso
continuia en 2014 y culminard en un marco interno mas
robusto de transparencia frente a los clientes de servicios
de inversion, de adecuacion a sus necesidades financieras
y de prevencion y gestion de conflictos de intereses.

Asimismo, el Grupo ha continuado mejorando sus
estandares para prevenir y mitigar los conflictos de
intereses que pueden presentarse en la actividad de
gestion de activos o patrimonios de clientes.

Cumplimientos legales

A 31 de diciembre del 2013, el Grupo BBVA no tiene
registradas multas ni sanciones por incumplimiento de la
normativa relacionada con aspectos medioambientales o
con el suministro de productos vy servicios, gue pudieran
ser significativas en relacion con el patrimonio, la situacion
financiera y los resultados consolidados del Grupo.

En las sociedades que integran el Grupo BBVA en Espana
no se han recibido sentencias condenatorias relevantes
en la jurisdiccion social entre el Tde enero y el 31de
diciembre de 2013, ambos inclusive, en procedimientos
en materias de igualdad o discriminacion instadas por
empleados, ni tampoco han recaido sanciones por
infracciones laborales muy graves.

3.5 Compromisos internacionales
suscritos

Ademas de los estandares de conducta descritos, BBVA

dispone de las siguientes normas, compromisos y politicas..

« 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 Inversion Responsable de Naciones
Unidas

e International Integrated Reporting Council

» Carbon Diclosure Project

» Thun Group sobre Bancos y Derechos Humanos
» Natural Capital Declaration

» Global Initiative for Sustainability Ratings

BBVA reconoce publicamente su respeto a la Declaracion
de Derechos Humanos de las Naciones Unidas, la
normativa basica de la Organizacion Internacional del
Trabajo vy las Lineas Directrices de la OCDE para las
Empresas Multinacionales.

Ademas, BBVA continua trabajando en el marco de los
Objetivos de Desarrollo del Milenio (ODM), iniciativa que
apoyamos desde el ano 2000. Nuestra contribucion a la
consecucion de los ODM se refleja en la siguiente tabla:
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OBJETIVO DEL MILENIO INICIATIVA DE BBVA

Erradicar la pobreza extrema y el hambre

 Fundacion Microfinanzas BBVA
« Programa becas de integracion «Nifos Adelante»
« Iniciativa «Reading counts»

Lograr la ensefianza primaria universal

e Iniciativa «Team. Works. In school»
 Proyecto «Primera infancia» de la OEl
« Proyecto «Accion Magistraly

Promover la igualdad entre los sexos
y el empoderamiento de la mujer

« Plan Global de Diversidad de Género

« Charter de la Diversidad

« Women's Empowerment Principles de Naciones Unidaes
 Fundacion Microfinanzas BBVA

Reducir la mortalidad de los nifios menores de 5 anos

« No existen iniciativas especificas

Mejorar la salud materna

« No existen iniciativas especificas

Combatir el VIH/SIDA, la malaria y otras enfermedades
Garantizar la sostenibilidad del medio ambiente

« Iniciativas de investigacion para el cuidado de la
salud de la Fundacion BBVA

« Premios Fundacion BBVA Fronteras del
Conocimiento - Biomedicina

Garantizar la sostenibilidad del medio ambiente

« Plan Global de Ecoeficiencia

« Aplicacion de los Principios de Ecuador

« Financiacion de energia renovable

 Premios Fundacion BBVA Fronteras del Conocimiento -
Cambio Climatico y Ecologia y Biologia de la Conservacion
 Premios Fundacion BBVA a la Conservacion de la
Biodiversidad

Fomentar una alianza mundial para el desarrollo

» Premios Fundacion BBVA Fronteras del
Conocimiento - Cooperacion al desarrollo

Alcance: Grupo BBVA
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4 DIALOGO CON LOS GRUPOS DE
INTERES Y ANALISIS DE MATERIALIDAD

4.1 Herramientas de dialogo

BBVA dispone de un amplio repertorio de herramientas
para la consulta y el didlogo con los grupos de interés.
Estas herramientas garantizan dos cosas: que los grupos
de interés disponen de los canales adecuados para ser
atendidos, y que BBVA cuenta con suficientes fuentes de
informacion para conocer sus prioridades y expectativas
y poder, por tanto, responder ante ellas.

En concreto, existen cinco vias principales a traves de las
cuales analizamos e integramos las expectativas de los
grupos de interés.

En primer lugar, se encuentra la labor especifica de

cada area en su relacion cotidiana con cada grupo

de interés. En este grupo se ubican herramientas de
escucha especificas, como la encuesta de satisfaccion
del empleado gestionada por Recursos Humanos, o

las encuestas de satisfaccion y recomendacion de los
clientes y los mecanismos de atencion de reclamaciones
coordinados por los equipos de Experiencia de Cliente.

En segundo lugar, esta la labor gue realiza el area de
Customer Management, gue consiste en escuchar a los
clientes e integrar su voz en los procesos de desarrollo

de nuevas soluciones para todos los segmentos. Esto lo
hacen utilizando metodologias multidisciplinares como la
co-creacion de soluciones, la etnografia, la netnografia o el
big data.

En tercer lugar, esta la labor del area de Comunicacion y
Marca gue cuenta con herramientas globales de escucha
consolidadas que tienen el objetivo de facilitar una mejor
gestion de la marca vy la reputacion, y conocer mejor los
contextos sociales en los que operamos para ser capaces
de incorporar una mirada mas centrada en las personas en
nuestras decisiones de negocio. Entre ellas destacamos:

e La encuesta anual de reputacion interna entre
empleados.

« Las encuestas continuas de reputacion externa y de
marca, a clientes y sociedad en general.

» La medicion de la reputacion on-line y la escuchay el
didglogo continuo a través de las redes sociales a clientes
y sociedad en general. La comunidad de BBVA en redes
sociales crece cada dia y suma ya mas de 10 millones de
seguidores. A cierre de 2013, 168 perfiles se aglutinan bajo
la marca BBVA en Facebook, Twitter, Linkedin, YouTube
y Google+ en un total de 11 paises. Toda la actualidad del
Grupo en estos medios puede consultarse en tiempo real
en el blog bbvasocialmedia.com.

« El analisis de las expectativas vy prioridades de grupos
especificos como los analistas de sostenibilidad.

En 2013 estas herramientas se han complementado con
una investigacion especifica global para entender mejor
qué entiende la poblacion bancarizada por un banco que
hace negocio responsable. El objetivo es ser capaces

de enfocar mejor la estrategia de negocio responsable
del banco para lograr nuestra meta de reconquistar la
confianza de la sociedad.
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En cuarto lugar, disponemos de canales de diglogo

Ccon asociaciones y entidades sociales especialmente
sensibilizadas en determinadas cuestiones controvertidas
para la industria financiera, tales como la financiacion al
sector defensa, l0s grandes proyectos de inversion o la
vivienda en Espana.

Finalmente, cabe destacar el trabajo analitico permanente,

los informes vy los documentos de trabajo del Servicio de
Estudios BBVA Research, gue nos permiten tener una
vision mas macro de lo gue ocurre en las sociedades en
las que operamos.

4.2 Analisis de materialidad

La determinacion de los aspectos materiales para BBVA
se basa en el analisis de tres tipos de contenidos:

» Las expectativas de nuestros principales

Relacion equilibrada

grupos de interés.

Orientacion al
largo plazo

« Relaciones estables y duraderas

« Renuncia al oportunismo del corto

con nuestros clientes

« Sin asimetrias, con equilibrio y
relacion entre iguales

« La regulacion y los compromisos adoptados
en los acuerdos suscritos por el Grupo.

« La vision, posicionamiento vy estrategia de
BBVA.

Para entender las expectativas de nuestros grupos

de interés vamos a repasar las conclusiones de una
investigacion realizada este ano sobre lo que esperan 1os
altos directivos, los empleados, l0s clientes vy la sociedad
en general de un banco responsable.

Altos directivos y empleados

Hemos realizado entrevistas a 26 altos directivos del
Grupo en ocho paises. Basado en los resultados de estas
entrevistas, podemos determinar que, para este colectivo,
un banco reline estas tres caracteristicas, siendo la
segunda de ellas la mas importante:

Compromiso con el
impacto y desarrollo

« Impacto en la vida de las personas,
las empresas, las comunidades
locales y el desarrollo de los paises

plazo « Honestidad, trato justo, lenguaje claro

« Vinculacion incentivos /objetivos a
largo plazo

« Disefio responsable de productos +
buenas practicas comerciales
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Para conocer qgué entienden los empleados del Grupo por
un banco que hace negocio responsable, hemos utilizado
la encuesta de reputacion interna, realizada a casi 6000
empleados del Grupo en ocho paises. De acuerdo a esta
encuesta, para los empleados un banco responsable es,
fundamentalmente, aguel gue no realiza operaciones
éticamente cuestionables y gue impulsa una relacion
equilibrada, honesta vy transparente con sus clientes,
proporcionandoles educacion financiera para la toma de
decisiones informadas y siempre orientado al largo plazo.
En segunda instancia, un banco responsable se preocupa
por sus empleados y fomenta actividades de voluntariado
con la comunidad local.

Grado de acuerdo con afirmaciones
(Escala O-100)

Es un banco que no realiza / financla 707
operaclones éticamente cuestionables ’

Es un banco que Impulsa una relacion
equilibrada con sus cllientes, con honestidad, 785
trato Justo y transparencia

Es un banco que orlenta su actividad
al largo plazo, evitando el 766
oportunismo cortoplacista

Es un banco que se preocupa porque
su cliente tenga |a educacion financiera 76,1
suficlente y entlenda o que contrate

soclal mas alla del negocio (becas de educaclan)

Es un banco gue fomenta el

compromisa de sus empleados con la 752 Voluntariado

comunidad (voluntariado)
Es un banco que trata blen a sus empleados 74,8 Empleados
Es un banco que disena sus productos
financleros pensando en el Impacto que 744 Productos
tlenen en la vida de |as personas
Es un banco medioamblentaimente
responsable 740 Medio amblente
Es un banco que realiza proyectos de Impacto T e o
737 Acclon soclal

Es un banco que presta serviclos financlercs

a colectivos excluldos (microfinanzas) elA

La encuesta de reputacion interna también revela

gue, precisamente, tener un comportamiento ético y
responsable es el aspecto mas relevante de los 36 que
construyen la reputacion emocional de los empleados.

Es decir, el gue mas orgullo de pertenencia genera. Le
siguen en importancia el ser un buen lugar para trabajar y
la identificacion con la cultura corporativa. Es decir, siendo
ético no solamente beneficiamos a nuestros clientes, sino
que hacemos gue nuestros empleados se sientan mas
orgullosos y comprometidos con BBVA.

Clientes y sociedad

Los clientes v la sociedad en general (referida a la
poblacion bancarizada) opinan de manera muy similar a
nuestros empleados vy directivos, y ademas nos aportan
mucha informacion sobre por donde empezar a trabajar.
Las conclusiones del estudio cualitativo realizado en
ocho paises (Espana, México, EEUU, Argentina, Colombia,
Chile, Pert y Venezuela) se resumen en esta piramide que
podriamos llamar de credibilidad.

El mundo

Responsabilidad
como compania

Responsabilidad
con lo social/comunitario

bilidad con
leado

Responsabilidad con
la personal/el cliente
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En definitiva, lo gue la sociedad nos dice es que:

« La clave para contar con un proyecto de negocio
responsable creible es empezar por as iniciativas que
construyen una relacion mas equilibrada con los clientes.
Solamente cuando estos temas estén razonablemente
resueltos, tendremos credibilidad para abordar otros
aspectos.

» Dentro de estas iniciativas de mejora de la relacion
con los clientes, la transparencia v la claridad, muy
vinculadas a la ética, deben ser el punto de partida. Que el
cliente sienta que esta tomando una decision informada es
esencial para fomentar el equilibrio en la relacion con él.

» La educacion financiera es la otra cara de la moneda
de la transparencia vy la claridad. Los clientes esperan que
seamos didacticos.

» Nuestros empleados son una pieza clave en todo
esto. El empleado es el elemento que estructura la
relacion, construye el vinculo y genera confianza y
cercania con el cliente.

« La contribucion a la comunidad es también
importante, pero siempre gue esté cubierta la relacion
equilibrada con el cliente. Este aspecto se valora
sobre todo en México y Ameérica del Sur. Se demanda,
principalmente, apoyo al crecimiento, es decir, ayuda a las
pymes vy a los emprendedores.

LLas conclusiones de esta investigacion se ven respaldadas
por los resultados del Reptrak (encuestas de reputacion
externa). Estas muestran que, en los mercados en los

que operamos, la generacion de confianza y la reputacion

se construyen, en primera instancia, trabajando con
orientacion al cliente, con un comportamiento ético
y, en tercer lugar, contribuyendo al desarrollo de las
comunidades en las que operamos.

Tendencias regulatorias y compromisos
acordados

La presion regulatoria esta creciendo mucho en el sector
Como consecuencia de la crisis financiera. Gran parte de
esta regulacion tiene que ver con la proteccion de los
derechos del consumidor.

Algunos ejemplos recientes relevantes son:
- Las disposiciones sobre Practicas de Venta en México.

« El paguete normativo de la Consumer Financial
Protection Bureau (CFPC) de Estados Unidos.

- La iniciativa en la Union Europea sobre documentos
de datos fundamentales relativos a los productos de
inversion (PRIPS).

- La reciente normativa en materia de transparencia
bancaria en Espana, y la emision por el supervisor de
los mercados de valores de criterios para reforzar la
transparencia a los clientes, por ejemplo, en fondos de
inversion.

« Las medidas de proteccion de deudores hipotecarios

sin recursos en Espana, reforzadas con la aprobacion de la
Ley 1/2013.
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Informacion de Responsabilidad Todos estos son ejemplos que nos impulsan a mejorar
Corporativa 2103 nuestras practicas de comercializacion v, en particular, a
mejorar la transparencia v la claridad en las mismas.
Finalmente, el banco ha asumido una serie de
compromisos voluntarios orientados a mejorar

nuestro desempefo e impacto en la sociedad, que se
pueden consultar en el apartado sobre compromisos
internacionales suscritos.

Estrategia de BBVA

Nuestra vision, trabajamos por un futuro mejor para las
personas, nuestro posicionamiento de marca, ser sencillos
y responsables, y nuestra estrategia de negocio, que gira
en torno a tres pilares, la orientacion al cliente, la sencillez
y la omnicanalidad, nos impulsan a hacer negocio de
manera responsable y empezar por el cliente.

Una prueba de que esto es asi son las cinco prioridades
que se fijaron para los proximos tres anos en la ultima
reunion de directivos:

» Un objetivo: que nuestra estrategia se adapte al
nuevo entorno.

« Una clave: conquistar al cliente (customer centric).

« Un futuro: la vida serd movil (omnicanalidad).

4. D|a’ |OgO Con » Una obsesion: la sencillez.
|OS g rU pOS de » Una responsabilidad: reconquistar la sociedad.

l nte reS y a na | lS l S En definitiva, podemos decir que nuestra estrategia de
d em ate r | 3 | |C| 3 d negocio es practicamente un espejo de 1o que nos estan

pidiendo los grupos de interés y que responder a sus
expectativas es una de nuestras prioridades al mas alto nivel.
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4.3 Asuntos relevantes

El analisis de todo o anterior nos ha llevado a identificar la
siguiente lista de asuntos relevantes:

Asuntos relevantes

1 Operar con los mas altos estandares éticos en el desarrollo de nuestro negocio Cliente

2 Fomento de decisiones informadas: lenguaje claro/transparente y educacion financiera Cliente

3 Disefio y comercializacion de productos adaptados a las necesidades de las personas Cliente

4 Relacion calidad-precio (comisiones, intereses), fair banking Cliente

5 Trato adecuado a las necesidades vy perfil del cliente (humanidad/cercania) Cliente

6 Agilidad y pocos tramites (sencillez) Cliente

E Fomento de la seguridad y proteccion del cliente (seguridad informatica, proteccion Cliente
de datos, proteccion ante fraude

8 Uso de tecnologia al servicio de las personas: omnicanalidad y conveniencia Cliente
Formacion, desarrollo y motivacion de los empleados

9 L . Empleados
Contribucion al desarrollo de las sociedades locales en las gue operamaos:

10 Creacion de empleo, apoyo a la pequena empresa y acceso al crédito Comunidad

N Bancarizacion de poblacion con bajos ingresos Comunidad

D Fomento de la diversidad vy adap’tacién alas (jiferencigs sociales Comunidad
(género, capacidades diferentes..)

13 Estabilidad y robustez financiera de la entidad Compania

14 Responsabilidad fiscal y cumplimiento legal Compania

15 Ecoeficiencia Mundo

6 Respuesta ante catastrofes humanitarias en otros paises, contribucion a la solucion de los Mundo
problemas globales

Si'los clasificamos teniendo en cuenta la importancia de
sus impactos vy la influencia en los grupos de interes, se
obtiene la siguiente matriz:

38



Informacion de Responsabilidad
Corporativa 2103

4. Dialogo con
lOos grupos de
interes y analisis
de materialidad

[#

Influencia en las evaluaciones y
decisiones del os grupos de interés

=l

o
o o°

= Importancia de los impactos econémicos, sociales y ambientales

En definitiva: el comportamiento ético, el fomento

de la toma de decisiones informadas a traveés de la
claridad vy de la educacion financiera y el disefio v la
comercializacion de productos pensando en las personas
son los temas mas importantes y por tanto los ejes de
nuestro plan de Negocio Responsable.

4.4 Asuntos sensibles

Desde el inicio de la crisis, hemos sido muy conscientes
de la dificil situacion econdmica y social gue, por
circunstancias sobrevenidas, viven algunos de nuestros
clientes. Y hemos tomado innumerables medidas que
exceden lo exigido por la normativa. Por ejemplo:

» En febrero de 2012 nos adherimos al Codigo de
Buenas Practicas aprobado por el Gobierno.

« En marzo de 2013 aportamos 899 inmuebles al
Fondo Social de Viviendas.

« A finales de 2013 habiamos refinanciado a 62580
clientes con préstamo hipotecario, adaptandonos a su
capacidad de pago.

« BBVA tiene un Comite de Proteccion del Deudor
Hipotecario gue revisa todos los casos en los que exista
cualguier riesgo de exclusion social. Buscamos todo tipo
de soluciones, como las ya citadas, o adicionales, como
daciones en pago o alquiler social.

« BBVA cuenta, ademas, con el Plan BBVA - Fundacion
Adecco, gue tiene como objetivo incorporar a los clientes
que sean deudores hipotecarios en un plan de empleo
que les permita reincorporarse en el mercado de trabajo
y que contempla, ademas, ayudas economicas de hasta
400 euros al mes durante un plazo maximo de 24 meses.

BBVA mantiene abierto didlogo directo con las
administraciones publicas tanto a nivel estatal, de
comunidad autonoma vy local, asi como con diferentes
asociaciones y organizaciones, con el fin de comprender
mejor las necesidades y ofrecer soluciones a aguellos
clientes que recurren a estas organizaciones para
asesorarse y canalizar sus peticiones.

Sobre la sentencia de las “cladisulas suelo” en préstamos
hipotecarios en Espana el Hecho Relevante comunicado
a la Comision Nacional de Mercado de Valores con

fecha 12 de junio de 2013 muestra la postura de BBVA en
este asunto. En cumplimiento de esta sentencia, BBVA
comunica gue desde el 9 de mayo de 2013 dejo de aplicar
la citada clausula suelo en los contratos de préstamo
hipotecario con consumidores en los que hubiera sido
incorporada.
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5 NEGOCIO RESPONSABLE

5.1 Principios, valores y politica de RC

En BBVA tenemos un modo diferencial de hacer banca
basado en una rentabilidad ajustada a los principios de
integridad, prudencia y transparencia.

« La integridad, como manifestacion de la ética en
nuestras actuaciones y en todas las relaciones con los
grupos de interés.

{Qué?

« La prudencia, entendida basicamente como el
principio de precaucion en la asuncion del riesgo.

La transparencia, como maxima para ofrecer un
acceso a la informacion clara y veraz dentro de los limites
de la legalidad.

Y esta es nuestra forma de hacer negocios de forma
responsable.

Entregamos los mejores productos y
servicios financieros a nuestros clientes

¢Como?
Sencillez y responsabilidad

¢Por qué?

BBVA, trabajamos por un
futuro mejor para las

personas
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La vision de la marca BBVA, «trabajamos por un futuro
mejor para las personasy, es nuestro porque y esta
basada en 3 pilares: las personas, los principios y la
innovacion.

De la vision se deriva muestra mision como banco,
«entregar 10s mejores productos y servicios financieros,
y 10 hacemos con sencillez y responsabilidad, nuestro
posicionamiento.

Sencillez significa para BBVA agilidad, cercania,
accesibilidad vy claridad. Entendemos la responsabilidad
Ccomo una relacion equilibrada y a largo plazo con los

clientes, y un compromiso con el impacto en las personas,

las empresas, las comunidades locales y el desarrollo de
los paises en los gue estamos presentes.

Por su parte, el objetivo de la politica de Responsabilidad
Social Corporativa de BBVA es definir e impulsar
comportamientos que permitan generar valor para
todos nuestros grupos de interés: clientes, empleados,
accionistas, proveedores y sociedad. Los principales
compromisos adquiridos a traves de esta politica son:

« Maximizar los impactos positivos de su negocio en
la sociedad asi como minimizar los posibles impactos
negativos.

« Crear «oportunidades sociales de negocio» que
generen valor social y valor para BBVA.

« Invertir en las sociedades donde el Grupo esta
presente mediante el apoyo a iniciativas, especialmente,

las relacionadas con la educacion.

5.2 Negocio Responsable

El entorno actual representa sin duda un reto para

el sector financiero. La actividad financiera sufre una
pérdida de su legitimidad social. Una pérdida de alcance
global, con caracter permanente y unida a una creciente
exigencia de responsabilidades. Ademas, la presion en

la regulacion del sector, especialmente en materia de
proteccion del cliente, es creciente.

En este contexto, en BBVA creemos en un modo
diferencial de hacer banca. Somos conscientes de que
hay muchas cosas que mejorar, pero tenemos claro que
ser rentables no pasa por hacer negocio de cualguier
modo. Por eso hablamos de rentabilidad ajustada a
principios.

Esta ha sido la gran motivacion que nos ha impulsado
a trabajar en la estrategia de Negocio Responsable,
aprobada 2013 que nace con el reto de diferenciarnos y
reconquistar la confianza de la sociedad.

La estrategia de Negocio Responsable gira en torno a tres
grandes ejes interdependientes que definen su marco
estratégico:

« Clientes: banca para personas. Consiste en realizar
nuestra actividad financiera pensando en las personas.

« Empleados comprometidos. Consiste en impulsar
una cultura de compromiso social y valores compartidos
entre los empleados del Grupo.

« Sociedad: educacion y ciencia. Consiste en desarrollar
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Clientes
Banca para personas

BBVA

Trabajamos por un
futuro mejor para
las personas

actuaciones fundamentalmente en educacion, pero
también en ciencia y cultura.

Una vez definido este marco estratégico, se realizaron
talleres locales en los ocho principales paises del Grupo
con la participacion de mas de 400 directivos para definir
las tres prioridades estratégicas:

» Comunicacion transparente, clara y responsable
La crisis ha minado la confianza en los bancos, las

reclamaciones por informacion deficiente han aumentado
y la regulacion del sector relativa a la proteccion del

cliente y a la transparencia se ha endurecido. Los clientes
perciben gue utilizamos un lenguaje demasiado técnico
y dificil de entender. No basta con contarlo todo, hay que
contarlo con claridad.

Comunicar en un lenguaje transparente, claro y
responsable ayuda al cliente a tomar una decision
informada y es una palanca clave para recuperar y
mantener su confianza. Por eso, en BBVA estamos
desarrollando una politica y trabajando en numerosas
iniciativas para hacer “‘mas TCR” la relacion banco-clientes
antes, durante y después de la contratacion.
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« Educacion

La educacion es la prioridad estratégica de los programas
sociales del Grupo, vy tiene tres lineas:

» Educacion financiera, gue junto a la Comunicacion
TCR, es la otra pieza gue contribuye a que el cliente tome
decisiones informadas.

» Formacion para las pymes, las cuales juegan un
rol importante en el desarrollo del tejido economico-
empresarial del pals.

» Educacion para la integracion social y formacion en
valores de ninos y jovenes.

» Productos de alto impacto social.

Con nuestra actividad diaria ya generamos un gran
impacto social. Pensemos en todas las personas gue
viven financiadas con hipotecas del banco o en el
crecimiento y empleo generado por las empresas

con ayuda de nuestra financiacion. Pero tenemos una
gran oportunidad para disefar productos y servicios
con un impacto social superior teniendo en mente las
necesidades de los clientes y el contexto en el gue viven.

El Plan de Negocio Responsable establece, ademas, otras
lineas estratégicas:

« Riesgos vy costes sociales y ambientales

« Ecoeficiencia y compras responsables

« Liderazgo basado en valores

« Social engagement y voluntariado

- Diversidad de género vy discapacidad
« Compensacion

- Ciencia y cultura

5.3 Sistemas de gobierno y gestion
delaRC

El Consejo de Administracion es el responsable de la
aprobacion de la politica de Responsabilidad Social
Corporativa.

El Comité de Direccion, es el encargado de promover y
supervisar las funciones de Responsabilidad y Reputacion
Corporativas.

En el ano 2012 se cred el Comité de Negocio Responsable,
compuesto por el Presidente, el Consejero Delegado y
los maximos responsables de las dos areas de negocio
globales, Retail Banking y Corporate&investment
Banking; Comunicacion y Marca; Recursos Humanos y
Servicios; Servicios Juridicos; Auditoria y Cumplimiento,
y Responsabilidad y Reputacion Corporativa. La principal
funcion de este Comité es impulsar, supervisar y
coordinar los programas de RRC del Grupo vy los bancos
locales y sus Fundaciones, y tiene previsto reunirse tres
veces al ano.

Los departamentos de RRC locales vy las areas de
negocio y de apoyo locales son los responsables de
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impulsar y dar seguimiento a los programas de Negocio
Responsable a nivel local. Este seguimiento se realiza en
el marco del Comité de Direccion local presididos por

el Country Manager del pals. Ademas, algunos bancos
del Grupo, como el caso de BBVA Bancomer y BBVA

« Comité de Riesgos Sociales, Ambientales y
Reputacionales, presidido por el director de Riesgos
del Grupo

» Comité de Ecoeficiencia y Compras Responsables,

Provincial, tienen sus propios Comités Locales de Negocio
Responsable.

presidido por el director de Compras, Inmuebles y
Servicios del Grupo

Existen otros comités operativos de caracter transversal, « Comité de ESG /nvestment, presidido por el director
cuya labor es implantar vy ejecutar los programas de de Relacion con Analistas, Inversores y Accionistas del
Negocio Responsable: Grupo

La secretaria de estos tres comités reside en el
departamento de RRC.

=8 Comité de Direccion Grupo
7
>

Comité de Negocio Responsable

Comiteé Direccion Local
y de Areas del Negocio

Direccion Comunicacion y Marca

Comité Riesgos SAR

Responsabilidad y Reputacion Corporativa
Comité ESG Investment

Comité Ecoeficiencia y
Compras Responsables
Reputacion ¢ oo ibilidad  Programas RRC Espafia RRC América
¥ Estrategia Sociales y Portugal del Sur

Coordinacion global <

> Coordinacién local

5. Negocio
responsable
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6 COMUNICACION TRANSPARENTE,
CLARA'Y RESPONSABLE

La comunicacion transparente, clara y responsable
(TCR) es una de las prioridades estratégicas del negocio
responsable, que fue identificada en los talleres de
negocio responsable realizados en 2013 en los ocho
principales paises en los gue opera el Grupo.

La relevancia gue los equipos locales dieron en los talleres
coincide con los resultados de la investigacion cualitativa
realizada entre poblacion bancarizada. Los clientes de

los bancos en todos |os paises analizados entienden que
un banco que quiere hacer negocio responsable tiene
que empezar necesariamente por explicar claramente
sus productos para facilitar una toma de decisiones
informada.

Ademas, nuestra forma diferencial de hacer banca es
hacerlo con sencillez y responsabilidad. Sencillez significa
para BBVA agilidad, cercania, accesibilidad vy claridad.

Comunicar en un lenguaje transparente, claro y
responsable ayuda al cliente a tomar una decision
informada y es una palanca clave para recuperar y
mantener su confianza.

¢Queé significa entonces comunicacion TCR?

« La informacion es transparente cuando es adecuada
y suficiente para la toma de decisiones, indica tanto los
beneficios como los posibles riesgos del producto o
servicio y expone hechos reales.

« La informacion es clara cuando utiliza un lenguaje
llano, familiar, facil de entender y adecuado a los
conocimientos del cliente, expone de forma agil y precisa
las caracteristicas del producto o servicio financiero y
evita malos entendidos.

« La informacion es responsable cuando favorece
una correcta y responsable toma de decisiones, y esta
siempre orientada a los intereses del cliente.

En BBVA estamos desarrollando una politica y trabajando
€en numerosas iniciativas para hacer ‘mas TCR” la

relacion banco-clientes antes, durante y después de la
contratacion.

Durante 2013 se han realizado trabajos previos:

» Dos proyectos piloto, en México y Espana, centrados
en la documentacion de producto previa a la contratacion,
gue consistio en seleccionar una serie de productos
de distintas familias (un deposito, una tarjeta...) en cada
uno de los paises y elaborar unos entregables para el
cliente que fueran TCR, atendiendo a las pautas de lectura
facil y a nuestro criterio.El trabajo fue realizado por un
equipo multidisciplinar compuesto por representantes
de las siguientes areas: Desarrollo de Negocio (producto,
segmento, marketing), Experiencia de Cliente, Servicios
Juridicos, Cumplimiento Normativo y Responsabilidad
vy Reputacion Corporativas. Las fichas las reviso la
Asociacion de Lectura Facil.Con el fin de conocer si el
cliente las consideraba TCR realizamos una serie de focus
groups en los gque testamos las nuevas fichas frente a las
fichas antiguas, cuando las habia. Los resultados fueron
muy positivos y demostraron una clara preferencia de
los consumidores por las nuevas fichas. También se
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concluyo gue este tipo de documentos aporta a la marca
los valores deseados v tiene el potencial de generar
diferenciacion y negocio.

» Un piloto de simplificacion de contratos en Espana,
centrado en redactar de nuevo un contrato para hacerlo
TCR vy establecer a partir de este ejercicio pautas para la
adaptacion del resto de contratos.

« Un andlisis estadistico de la relacion entre la
transparencia y claridad y la recomendacion de cliente,
que consistio en una serie de analisis estadisticos
realizados a partir de la informacion de los trackings de
marca disponibles en las principales geografias. Los
resultados muestran que en todos los casos transparencia
y/o claridad figuran entre el subgrupo de variables que
tienen un alto impacto en la recomendacion de los
clientes.

Actualmente estamos preparando una metodologia

para implantar el proyecto a nivel global y analizando los
recursos necesarios para ello. Su aprobacion vy la decision
sobre el alcance vy los plazos la tomara el Comité de
Direccion en los primeros meses del ano.

En paralelo, en 2013 seis paises han avanzado en varias
iniciativas orientadas a ser mas TCR.

» Espana ya ha comenzado el proyecto para
generalizar el desarrollo de fichas de producto TCR para la
practica totalidad de las contrataciones.

» En México, esta previsto iniciarlo en 2014 de la mano
de otros proyectos en cursos destinados a hacer la
experiencia del cliente mas sencilla.

« En Peru, ya realizaron en 2012 un ejercicio
de simplificacion de contratos anticipandose a la
competencia, y elaboraron las llamadas ‘rapiguias’. Se
trata de documentos para 1os clientes con la descripcion
de los productos y suponen un claro avance en la
direccion de facilitar al cliente la toma de decisiones.

« En Chile, se han puesto en marcha varias acciones
para ser mas TCR, antes, durante y después de la
contratacion. Antes de la contratacion los esfuerzos
se han centrado en simplificar y hacer mas claro el
esquema tarifario, certificar a los ejecutivos en atencion
transparente y desarrollar la web BBVA transparente”
con informacion para los clientes. En el momento de la
contratacion, se ha trabajado en garantizar que el cliente
entiende lo que ha contratado de distintas formas: envio
de correo resumen, entrega de hoja resumen o refuerzo
telefonico. Después de la contratacion, se ha reforzado el
envio de mensajes a los clientes comunicando eventos
asociados a sus productos (transferencias, cargos,
rechazos de domiciliaciones...).

« En Colombia se ha lanzado el Portal de Negocios
Bancarios, herramienta web gue incluye la informacion
relevante de los productos bajo el principio de
transparencia vy claridad.

« En USA la linea de trabajo TCR cuenta con un
enfoque diferencial que pretende dar respuesta a las
oportunidades de mejora detectadas por el Pew [nstitute
en un informe en el que evalla la transparencia de las
entidades financieras.
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7 EDUCACION

En BBVA nuestra vision es la de trabajar por un futuro
mejor para las personas, y por ello, una de las tres
prioridades estratégicas de nuestra estrategia de Negocio
Responsable es la educacion, que se declina en tres
grandes objetivos sociales:

« Educacion financiera para incrementar la cultura
financiera de las personas, permitiendoles tomar
decisiones financieras informadas.

« Formacion para los negocios para apoyar a las pymes
en su crecimiento y aumentar su impacto social.

« Educacion para la sociedad, con el fin de impulsar
la integracion social vy la formacion en valores de ninos vy
jovenes.

Avances en 2013:

» 256.359 personas beneficiadas por programas de
educacion financiera.

» 20028 pymes apoyadas por programas de educacion.

= 1541.276 personas beneficiadas por programas de
educacion para la sociedad.

71 Educacion financiera

Las primeras iniciativas de educacion financiera dentro
del Grupo tuvieron lugar en el seno de BBVA Bancomer
en 2008. Dado su éxito, en 2009 se lanzo el Plan Global
de Educacion Financiera. Cinco afios después podemos
hablar de un programa de alcance global, consolidado
en todo el Grupo, gue cuenta con una oferta solida y

completa de contenidos disponibles en diversos canales y
que abarca todo el ciclo de vida financiera de las personas.

De hecho, en el marco del Plan de Negocio Responsable
2013-20715, la educacion financiera toma aun mas
relevancia como prioridad estratégica. En esta etapa
afrontamos nuevos retos, principalmente reforzar el
programa para nuevos colectivos y fomentar el uso de
canales online como herramientas de difusion, generando
contenidos de interés en redes sociales. Este programa
global se adapta a las realidades locales desde la
perspectiva de las necesidades de la poblacion con el fin
de apoyar la adquisicion de conocimientos vy habilidades.

En 2013 256.359 personas han participado en alguno de
los 829.388 talleres celebrados a lo largo del ano.

Para nifnos y jovenes, contamos con iniciativas enfocadas
a fomentar el valor e importancia del dinero en sus vidas
y comportamientos como el ahorro vy el control de os
gastos. Nuestros programas también van dirigidos a
fomentar el rol de los profesores vy la implicacion de los
padres en la formacion de sus hijos en el mejor uso del
dinero. Destacan iniciativas como la de BBVA Chile, gue
se imparte en colegios a traves de la plataforma digital
«Agente Piggy». También en Venezuela se han lanzado
diversos juegos interactivos para reforzar conocimientos
financieros. En el caso de Estados Unidos, en 2013 se

ha firmado un acuerdo de colaboracion con EverF,

lider en educacion online con el que lanzaremos cursos
interactivos y actividades didacticas gue retan a este
colectivo a decidir sobre situaciones reales.

Nuestras iniciativas de educacion financiera para adultos
estan abiertas a la poblacion en general, clientes y no
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2013 2012 2011
Numero dglpersona§ beneficiadas por programas S . e
de educacién financiera®
Numero de talleres de educacion financiera 829643 689.881 413596

(D A partir de 2013 los participantes del programa Valores de Futuro se incluyen como beneficiarios de programas de educacion para la sociedad y no de educacion finan-

ciera. Los datos de 2012 y 2011 han sido recalculados de acuerdo a este criterio.
Alcance: Grupo BBVA

clientes, con el fin de dar acceso a las mismas al mayor
numero de personas posible. Los canales disponibles van
desde cursos presenciales hasta cursos online, pasando
por aulas moviles, aulas fijas y equipos maoviles. Ademas,
el abanico de contenidos es suficientemente amplio
COmMo para cubrir todos los momentos financieros claves
en la vida de una persona (planificacion personal, crédito,
tarjeta de crédito, ahorro, ahorro previsional, seguros,
fondos de inversion, etc)

En este sentido es relevante la labor del Grupo en
Meéxico. El millon y medio de visitantes de su web
«Adelante con tu futuro» recibieron recomendaciones

de finanzas personales y participaron en alguno de

los talleres online. También se reforzaron los talleres
presenciales gue llegan a sectores de la sociedad sin
acceso a la tecnologia vy sin los conocimientos necesarios
para su manejo. Del total de talleres realizados durante
2013, el 50% corresponden a esta modalidad.

Asimismo cabe destacar en 2013 el lanzamiento en
Espana de la iniciativa «Mi Jubilaciony, respondiendo

a la necesidad de incrementar el conocimiento de

los ciudadanos sobre el sistema de pensiones, para
entenderlo y tomar decisiones racionales e informadas
para una planificacion adecuada. Para ello, se han
desarrollado varias lineas de actuacion:

- Instituto BBVA de Pensiones, que cuenta con un foro
de expertos independientes.

« Puesta a disposicion de herramientas de simulacion
para webs y aplicaciones maoviles.

« Difusion de material didactico y formativo, imparticion
de charlas y cursos y realizacion de encuestas periodicas
a la poblacion.

Puedes consultar mas informacion sobre esta iniciativa
y otras acciones de educacion financiera puestas en
marcha por BBVA Asset Management en este documento.

Ademas en BBVA ofrecemos cursos dirigidos a
empleados de empresas clientes, generalmente de
conocimientos basicos sobre finanzas personales, Utiles
para la vida profesional y familiar. Las acciones formativas
para este colectivo han tenido gran impacto en Colombia,
Meéxico y Chile.

En el entorno actual es importante resaltar nuestra labor
en la difusion de mensajes cercanos con un lenguaje
claro, a través de pildoras formativas en redes sociales vy
canales masivos como la radio vy las redes sociales.

Nuestro compromiso con la educacion financiera no
solo se centra en programas propios, sino que se amplia
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dando apoyo institucional a otras iniciativas nacionales y
globales.

En el caso de iniciativas nacionales, BBVA Bancomer

ha participado activamente en la Semana de la
Educacion Financiera en México, organizada por la
Comision Nacional para la Defensa de los Usuarios

de las Instituciones Financieras. Autoridad Mexicana
(CONDUSEF). BBVA Chile ha lanzado sus acciones para
jovenes junto con el Instituto Nacional de la Juventud
(INJUV) v el Ministerio de Desarrollo Social. Por su parte,
BBVA Compass en Estados Unidos sigue apoyando
iniciativas como «Teach Children to Save» y «Get Smart

Numero de talleres de Educacién Financiera

About Creditsdirigida a ninos y jovenes y en asociacion
con la American Bankers Association Education
Foundation (ABAEF), y «<Money Smart», destinada a
adultos y en colaboracion con Federal Deposit Insurance
Corporation (FDIC).

En lo relativo a iniciativas globales, BBVA continta
apoyando a la Organizacion para la Cooperacion vy el
Desarrollo Economicos (OCDE) en la elaboracion del
Informe PISA 2012 y 2015, para que este no solo evallie las
competencias de lectura, matematicas y ciencias entre el
alumnado, sino que también incluya nociones de cultura
financiera.

2012 2011

Espafa y Portugal 150 n.a. n.a.
México 787.885 656.339 413.114
AmeéricadelSur . 41608 ~ 33.542 482

na=no aplica
Alcance: Grupo BBVA

Numero de personas beneficiadas por programas
de Educacion Financiera

2013 ‘ 2012 2011
Espafia y Portugal (1) 830 n.a. n.a.
México . 2107500  225.875. ~  111.814
Estados Unidos = 26.944  11.674 10.693
Amerlca deI Sur 17835 14088 1.261

na.=no aplica

TOTAL 256.359 251.637| 123.768

(D A partir de 2013 han dejado de contabilizarse los participantes del programa Valores de Futuro como
beneficiarios de educacion financiera. Los datos de 2012 y 2011 han sido recalculados de acuerdo a este criterio.

Alcance: Grupo BBVA
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7.2 Formacion para los negocios

Numero de pymes apoyadas por programas de educacion 2013

Formacion para los negocios 1722
Talleres de educacion financiera 18306
Total 20.028

Alcance: Grupo BBVA

En el actual entorno, las pymes tienen un papel crucial
en el crecimiento sostenido en el largo plazo, la creacion
de empleo vy el desarrollo social. Ademas de los cursos de
educacion financiera, BBVA estd apostando por la oferta
de formacion empresarial de calidad con el objeto de
apoyar sus procesos de mejora y transformacion en los
paises donde estamos presentes.

Varios programas son ejemplo de este compromiso que
asumimos. Por un lado, uno de los pilares del programa
«Yo Soy Empleoy ha sido la formacion presencial dirigida
a este colectivo. Las pymes han podido solicitar cursos
de formacion empresarial impartidos por las escuelas de
negocio mas prestigiosas de Espafa sin ningun coste.

El curso ha sido disefiado especialmente para impulsar
el crecimiento de empresas con potencial para seguir
generando empleo. En 2013, 1676 pymes han sido
seleccionadas para beneficiarse de esta formacion.

Ademas en la web de BBVA con tu empresa se ofrecen
interesantes cursos online principalmente en torno a
tematicas tales como habilidades y management, finanzas
y estrategias comerciales.

Por ultimo, BBVA ha asumido un firme compromiso

con las pymes sociales gracias a «Momenturn Projects.
«Momentum Project» es una iniciativa de BBVA y ESADE,
que cuenta con la colaboracion de PwC y esta dirigida a
promover y dar visibilidad al sector del emprendimiento
social. Tiene como objetivo apoyar el proceso de
expansion de empresas sociales escalables que
combinan un alto impacto social con modelos de negocio
sostenibles.

Para cumplir con este proposito «Momentum Project»
cuenta con dos lineas de trabajo:

« El desarrollo de un programa integral de formacion,
acompanamiento estratégico, visibilidad, financiacion y
seguimiento a los emprendedores participantes, para
consolidar y aumentar el impacto de estas empresas
sociales.

« La creacion de un ecosistema de apoyo al
emprendedor social.

Nace en Espana en el afno 2011 y hoy ya se encuentra
presente en México y Perll. En estos tres anos de


http://www.bbvacontuempresa.es/yo_soy_empleo
http://bancaparatodos.com/news/el-inadem-reconoce-bbva-bancomer-por-el-otorgamiento-de-credito-al-mayor-numero-de-micro-pequenas-y-medianas-empresas-pymes/
http://momentum-project.org/

Informacion de Responsabilidad existencia, son ya 46 las empresas que se benefician del Responsable 2013-2015. Asi gue como proximos pasos,

Corporativa 2103 modelo de apoyo integral gue ofrece el programa. Son extenderemos este proyecto a las principales geografias
pymes que mantienen casi 2150 puestos de trabajo y que donde el Grupo tiene presencia alcanzando cerca de
conjuntamente facturan alrededor de 30 millones de euros. 1000 pymes formadas en 2014 a nivel global.

Por otro lado, en 2013 han cobrado una importancia
creciente las iniciativas de educacion financiera dirigidas
a pymes. Por ahora, México dispone de cursos de flujo de
efectivo y de crédito y su cobertura para pymes. También
en Estados Unidos se han desarrollado seminarios en el
marco de «Money Smart for Small Business.

Para concluir, este compromiso de ofrecer formacion de

calidad y un acompafiamiento estratégico a pymes cobra
una gran importancia en el marco del Plan de Negocio

Principales indicadores de Momentum Project

3 ediciones | 1

Candidatos 350

Participantes 30 10 6
Mentores BBVA 31 6 6
Empleos apoyados 1.060 1.085 n.a.
Facturaciéon de las empresas financieras (en euros) (1) (2) 18.351.495 9.754.978 n.a.
Empresas financiadas 12 5 n.a.
Inversion en las empresas (en euros) (3) (4) 3.600.000 1.108.316 n.a.
Inversion en productos de alto impacto (en euros) (5) 5.000.000 1.108.316 n.a.

(1) Incluye solo las empresas espariolas financiadas en 2011 y 2012.

(2) Datos a octubre de 2013.

(3) Inversion en capital y préstamo.

(4) BBVA financia a tarvés de diferentes productos (en Espana un fondo de inversion, en México préstamos en condiciones fuera de mercado) el crecimiento de estas
empresas.

(5) La inversion de BBVA en el fondo de Espana es mayor que la efectivamente inyectada por el fondo en estas empresas.

Alcance: Grupo BBVA

/. Educacion
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7.3 Educacién para la sociedad

2013 2012 20M
Numero de becas para ninos desfavorecidos por afno 92.264 62.887 59986
Numerglde personas peneﬁoadas por otros programas de 1449010 1174837 1016472
educacion para la sociedad

Alcance: Grupo BBVA

En BBVA apostamos de manera decidida por la educacion
como palanca de inclusion social. Asi, desarrollamos
iniciativas dirigidas a apoyar a los ninos de primaria y
secundaria, a los jovenes vy a los docentes.

En educacion primaria y secundaria destacan los
siguientes programas:

« El programa becas de integracion «Ninos Adelante,
gue desde 2007 promueve el acceso vy la calidad
de educacion de ninos y jovenes de las zonas mas
desfavorecidas en América Latina. En 2013 hemos
destinado al programa «Nifnos Adelante» 16,4 millones
de euros gue han beneficiado a 92.264 nifos y ninas.
El programa se ajusta a la realidad de cada pais,
beneficiando a diferentes colectivos. Asi, en México
a través del programa «Por 10s gue se guedany se
benefician ninas y ninos de padres mexicanos gue
emigran a Estados Unidos en busca de un mejor
futuro; en Colombia se beneficia a ninos de zonas
mardginadas; en Panama a ninos de escasos recursos vy
extrema inaccesibilidad a la educacion como la comarca
indigena Nogbe Bugle; y en Pertl a ninos con déficit de
comprension lectora a través del programa «Leer es estar
adelantey. En 2013, hemos continuado con iniciativas para
vincular a terceros al programa, como la participacion

de empleados voluntarios que actian como padrinos vy
madrinas, y la aportacion de fondos de clientes, mediante
cajeros automaticos, banca en linea, e instrumentos
financieros.

« £l programa «Valores de futuro» que desde 2009
promueve la educacion en valores asociados al uso
responsable del dinero para escolares. Mediante una oferta
de 63 talleres participativos gue fomentan la reflexion v el
dialogo en el aula, se desarrollan competencias y valores
como el esfuerzo, la solidaridad vy el ahorro. Durante el
curso escolar 201213 han participado en el programa
«Valores de futuro» 925652 alumnos de 4.278 centros
escolares de Espana y 119083 alumnos de 969 centros
escolares de Portugal. En total son 1044.735 alumnos de
5247 centros escolares, cumpliendo asi el objetivo principal
fijado, superar el millén de participantes. Asi mismo, 10
centros de la ciudad de Valencia han participado en el
taller «<Ahorro para todosy. En 2014, queremos establecer
una relacion mas estrecha con 420 centros escolares,
proponiéndoles un proyecto de ahorro en el gue participen
empleados de BBVA como voluntarios.

« Las alianzas con Scholastic Inc, para promover
la lectura entre niNos con escasos recursos a traves
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de la iniciativa « Reading counts », y con NBA Cares,
que incluye la iniciativa « Team. Works. In school» para
restaurar colegios en seis de los principales estados
donde desarrolla su actividad BBVA Compass. 190
voluntarios de BBVA Compass unidos a las leyendas

de la NBA como Bob Lanier, Felipe Lopez vy otros, vy a
dignatarios locales, participaron en la iniciativa, que ha
incluido sesiones de educacion financiera y donaciones
de libros a las escuelas. Mas 10000 libros han sido
donados en 2013.

En educacion para jovenes destacan los siguientes
programas:

« La « Ruta BBVA » es un programa formativo,
patrocinado y organizado por BBVA desde 1993, que
promueve la educacion en valores asociados al esfuerzo,
la igualdad de oportunidades, el respeto mutuo vy la
superacion de las desigualdades. Declarado de interés
cultural por la UNESCO, en sus 28 ediciones el programa
ha permitido que cerca de 9000 jovenes de entre 16 y 1/
anos amplien sus conocimientos y desarrollen un espiritu
de cooperacion internacional.

« La edicion de 2013, ha conmemorado el Quinto
Centenario del Descubrimiento del océano Pacifico
realizado por Vasco Nufiez de Balboa en 1513. Los 225
expedicionarios de 53 paises viajaron a Panama y
atravesaron la Selva del Darién hasta llegar al Mar del Sur,
siguiendo los pasos del descubridor extremeno.

« El programa «Jovenes Emprendedores Sociales». En
2013 hemos organizado en colaboracion con Ashoka la
segunda edicion del Concurso Iberoamericano «Cambia

tu mundop, dirigido a jovenes emprendedores sociales,
al gue se han presentado mas de 230 proyectos. Los

20 ganadores del concurso, procedentes de diferentes
paises de Iberoameérica, han recibido capital-semilla para
la ejecucion de los proyectos. Ademas, y con el objetivo
de promover el desarrollo de habilidades relacionadas
con el emprendimiento social en los jovenes, se llevan a
cabo programas locales en los diferentes paises. Desde el
ano 2011, mas de 43000 jovenes han participado en 1os
distintos programas.

Para mejorar la calidad de la educacion, facilitamos a los
docentes herramientas a traves de diferentes iniciativas:

« Colaboramos con la Organizacion de Estados
Iberoamericanos (OEI) desde 2008 con el objetivo
general de mejorar la calidad educativa de la primera
infancia en América Latina. Actualmente, lo hacemos a
traves del proyecto «Metas educativas 2021: La educacion
que gqueremos para la generacion de los bicentenarios,
cuyo objetivo es lograr en 2021 una educacion gue dé
respuesta satisfactoria a demandas sociales inaplazables:
conseguir gue mas alumnos estudien, durante mas
tiempo, con una oferta de calidad reconocida, equitativa
e inclusiva y en la gue participe la gran mayoria de las
instituciones y sectores de la sociedad.

« Asf, a traves de la meta especifica 7, trabajamos para
potenciar el caracter educativo en la primera infancia y
garantizar una formacion suficiente de educadores. En
2013, 1099 docentes han sido formados en Paraguay,
Uruguay, Colombia, Chile y Panama.

« El proyecto «Accion Magistraly, una iniciativa puesta
en marcha en 2012 por la FAD, UNESCO y BBVA, para


http://www.rutabbva.com/tlrq/
http://www.accionmagistral.org/
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apoyar el trabajo diario del profesorado de Infantil,
Primaria y Secundaria que desarrolle o quiera desarrollar
en el aula proyectos educativos de promocion de valores
sociales. Nace con los siguientes objetivos:

{) Cohesionar y crear una comunidad activa de
profesores comprometidos y motivados gue trabajan
en valores sociales dentro del aula y que, de esta
manera, tienen una influencia directa en su
comunidad. Actores del cambio educativo.

() Potenciar y apoyar a esta comunidad de docentes
innovadores, gue disefian y realizan proyectos

de educacion en valores, en su mas amplio sentido.
Ayudarles a ser mas visibles y formarles en
competencias basicas para poder convertirse en
actores del cambio educativo.

(Extender y ampliar de manera paulatina la
comunidad y el numero de profesores que trabajan los
valores sociales en su comunidad.

Existen miles de profesores espanoles comprometidos
con la educacion, con el dia a dia de los centros escolares,
y las ocho ediciones del Premio a la Accion Magistral

son una constatacion de ello. Comprometidos con sus
alumnos, con las familias de éstos y con la idea de forjar
ciudadanos solventes y preparados para la vida, no solo
desde el punto de vista académico, sino también desde

el punto de vista personal. En definitiva, trabajando desde
las aulas por un futuro mejor. Un futuro mejor para todos.

«Accion Magistral» nace con el espiritu de compromiso
con todos ellos, como herramienta de apoyo vy foro en

el que compartir sus experiencias. Ofrece a los docentes
formacion en diferentes ambitos tanto online como
presencial, recursos didacticos para utilizar en el aula

0 espacios de relacion y debate, entre otras cosas. El
objetivo principal es crear y cohesionar una comunidad
activa de profesores comprometidos y motivados que
trabajan en valores sociales dentro del aula y que, de esta
manera, tienen una influencia directa en su entorno. Mas
de 1700 docentes participan en el proyecto utilizando la
plataforma, En 2013, 445 docentes han sido formados a
traveés de los mas de 30 cursos ofertados.

La educacion es también una de las lineas de actuacion
prioritarias de Garanti Bank en Turquia. Entre sus
principales proyectos destaca la Fundacion «7eacher
Academys, creada en 2008, El objetivo de la Fundacion es
contribuir a la implementacion de un modelo educativo
basado en el pensamiento critico y analitico y en la
investigacion. A través de su principal proyecto, «No Limits
in Teaching», mas de 85000 profesores han participado en
actividades formativas a cierre de 2013. Garanti ha invertido
un total de 15 millones de liras turcas al proyecto desde su
lanzamiento (@proximadamente 5 millones de euros).
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renting R—". TERER v — R ——— T m——
Chile 595.683 764.240 877.252 4.614 4.686 5.146
Colombia 972.032 1.275.241 946.241 9.380 10.085 10.334
México 11.290.273 10.575.585 8.051.253 16.815 15.800 15.000
Paraguay 123.449 202.859 179.451 7.253 3.581 3.455
Perd 88.521 413.990 333.574 48.249 22.883 20.229
Uruguay 126.549 60.962 42.022 120 120 120
Venezuela 2.108.266 1.594.399 1.719.734 4.500 4.500 4.500

TOTAL  16.421.612 15.786.450|  13.007.396| 92264 = 62.887| 59.986
-

Argentina 5.599 5.174 6.010 0 na. n.a.
Chile 17.533 17.807 7.719 171 169 275
Colombia 40.334 41.349 45.427 0 n.a. n.a.
México 70.623 67.940 75.000 790 796 700
Paraguay 32.639 17.547 13.820 65 15 125
Peru 236.420 102.974 211.896 87 81 86
Uruguay 540 480 360 44 20 2
Venezuela o 142: 74 n.a.

TOTAL

-
Argentina _ : __ - __ o
Chile 2 2 2
Colombia 187 n.a. 30
México 7 3 18
Paraguay 1 1 1
Per( 22 21 22
Uruguay 3 2 7
Venezuela 2 2 2

TOTAL

na.=no aplica
Alcance: Grupo BBVA

/. Educacion

55




Informacion de Responsabilidad

Corporativa 2103

Principales indicadores de Valores de Futuro

AONIR} 2012 2011
Espafia
N° participantes (alumnos) 925.652 780.451 583.436
N° centros escolares 4.278 3.825 3.097
N° voluntarios 349 331 243
Portugal
N° participantes (alumnos) 119.083 126.944 107.279
N° centros escolares 969 849 843
N° voluntarios 20 20 20
México
N° participantes (alumnos) 997 n.a. n.a.
N° centros escolares 250 n.a. n.a.
N° voluntarios 7

5 n.a. n.a.
TOTAL PARTICIPANTES 1.045.732 907.395 690.715
TOTAL CENTROS ESCOLARES 5.497 4.674 3.940
TOTAL VOLUNTARIOS 4 351 263

na.=no aplica
Alcance: Grupo BBVA

Principales indicadores del programa Jovenes
Emprendedores Sociales

Numero de participantes

Argentina n.a.

Chile 50

Colombia 29.380 11.582 53
Espafa y Portugal 58 5 3
Perd n.a. 8 12
Paraguay 71 54 31
Uruguay n.a. 24 32
Venezuela 1.239 376 7
México

TOTAL

na.=no aplica
Alcance: Grupo BBVA
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Productos de alto

impacto social

8 PRODUCTOS DE ALTO
IMPACTO SOCIAL

Una de las prioridades estratégicas del Negocio
Responsable es el crecimiento inclusivo, con tres
objetivos sociales

» Impulsar una banca para todos, a través de
soluciones para el segmento de inclusion financiera y
de la actividad de la Fundacion Microfinanzas BBVA.

» Apoyar el crecimiento de las pymes y su
impacto social.

» Apoyar a publicos con necesidades especiales.
Avances en 2013

« 27722 corresponsales bancarios en Ameérica Latina,
que han realizado mas de 77 millones de transacciones.

» 861 millones de euros de microcreditos concedidos
a 1493709 clientes, que benefician en conjunto a seis
millones de personas en Ameérica Latina.

» 3658 pymes apoyadas para la creacion de 3.397
empleos con el programa «Yo soy empleoy en Espana.

« 133 familias en situaciones de necesidades especiales
beneficiadas por el Plan de Integracion Laboral en
colaboracion con la Fundacion Adecco.

8.1 Inclusion financiera

811 Iniciativas del segmento de inclusion financiera

Hay evidencias de gue una mavyor inclusion financiera

impacta favorablemente en el bienestar y el crecimiento
economico de los paises.

En BBVA hemos comprendido gue es necesario
desarrollar una estrategia de inclusion financiera para
atender adecuadamente a la poblacion de rentas bajas

de los nueve paises emergentes en l0s que operamaos.
Para ello, tratamos de facilitar su acceso a los servicios
financieros a través de soluciones alternativas a la sucursal
y autoservicios. Dichas soluciones se articulan a través

de dos canales alternativos a las sucursales bancarias: la
banca maovil y los corresponsales bancarios.

El objetivo es colocar a BBVA en una posicion de
liderazgo a nivel internacional en desarrollo de negocio en
inclusion financiera.

En México estamos impulsando un programa para
posibilitar el crédito de vivienda a personas con ingresos
no demostrables y hemos colaborado con la Comision
Nacional Bancaria y de Valores en la regulacion de la
banca electronica, que permitira disminuir los costes de
contratacion de clientes y mejorar para éstos la usabilidad
del site bancomercom y Bancomer movil.

En Pertd también se ha mantenido una intensa interaccion
con el regulador y los medios de comunicacion para

el posicionamiento de BBVA Continental en inclusion
financiera y para la futura autorizacion de productos
relacionados con el segmento.

Dentro de BBVA Research, el servicio de estudios de
BBVA, en 2013 se ha creado la Unidad de Inclusion
Financiera, responsable del andlisis econdmico de los
factores que limitan o potencian el acceso de personas y
empresas al sistema financiero.

57


http://mfbbva.org/
http://www.bancomer.com/index.jsp
http://www.bancomer.com/minisitios/Sitio_bancomerMovil_3/index.html

Informacion de Responsabilidad
Corporativa 2103

8. Productos de
alto impacto social

Banca Movil

Entre las iniciativas de este canal, cabe destacar las
siguientes:

« El proyecto «Celularizatey, herramienta de
bancarizacion disehada para mejorar la inclusion
financiera de peguenos establecimientos comerciales. A
traves de una aplicacion en el movil, ofrecemos a nuestros
clientes nuevas formas de pago y habilitamos para
realizar pagos electronicos a sus proveedores y vender
productos financieros y no financieros. Esta herramienta
se encuentra en fase de implantacion en México.

« La «Cuenta Express» de BBVA Bancomer, gue permite
convertir el movil en una cuenta bancaria de contratacion
inmediata, sin papeleo, de facil uso, bajo coste y muy
segura. El identificador de la cuenta se vincula al nimero
del movil y se otorga al titular una tarjeta de débito para
compras en comercios y uso en cajeros automaticos. Este
producto ha alcanzado un total de 1,8 millones de clientes
en México. En Pert, se esta realizando el business case
de la «Cuenta Express» para desarrollar un producto para
este segmento.

« Desde julio, los titulares de la «Cuenta Express»
pueden usar Bancomer SMS, una herramienta accesible
para toda la gama de teléfonos gue permite consultar
el saldo, recargar saldo o enviar dinero a otra cuenta
Bancomer mediante mensajes de texto.

» En Colombia, «<BBVA Movil» ha desarrollado
una aplicacion que permite realizar desde el movil
operaciones como consulta de saldo, transferencias y
traspasos, pago de facturas, recargas de saldo a moviles y

retiros de efectivo sin tarjeta. Esta aplicacion se encuentra
en fase de piloto. En Venezuela, el servicio de banca movil
de BBVA Provincial, Provinet Movil, ha crecido en 295000
clientes, con 5 millones de transacciones promedio

mes, lo que supone un incremento del 136% vy del 157%
respectivamente respecto del ano anterior.

« BBVA Compass incorporo importantes mejoras en
suU banca movil, como la captura remota de depdsitos
con teléfono movil Mobile Remote Deposit Capture,
perfeccionamiento de las funcionalidades de pago
de recibos y pagos de persona a persona, y un nuevo
sistema de alertas para cuentas y pagos mediante tarjeta
de crédito Fast Pay. Estas mejoras le han valido a BBVA
Compass el premio Best in Mobile Functionality Award de
Javelin Strategy & Research en Estados Unidos.

Corresponsales bancarios

Los corresponsales bancarios surgen con el objetivo

de ampliar el numero de puntos de atencion a clientes,
especialmente en lugares donde no llegan las sucursales
bancarias, prestando servicios financieros basicos a traves
de entidades como tiendas, supermercados, droguerias,
entre otros, incluyendo en algunos paises operadores de
telefonia movil.

En 2013, los corresponsales bancarios de BBVA en
Ameérica Latina alcanzaron la cifra de 27722, a través

de los cuales se han realizado mas de 77 millones de
transacciones.

En México, la red de corresponsales bancarios ha seguido
creciendo con un especial interés en diversificar las
alianzas e incrementar su rentabilidad. El segmento de

58


http://www.prnewswire.com/news-releases/bbva-compass-wins-best-in-mobile-functionality-award-from-javelin-strategy--research-232852621.html

Informacion de Responsabilidad
Corporativa 2103

8. Productos de
alto impacto social

inclusion financiera ya realiza mas de 64 millones de
transacciones anuales en los corresponsales bancarios
de este pais. Esto supone un incremento del 13%
respecto a 2012 y demuestra la confianza en este canal
v la conveniencia de la localizacion de mas de 20000
establecimientos comerciales.

En Colombia se han realizado nuevas alianzas

con empresas que ofrecen una amplia red de
corresponsales, lo que ha permitido fortalecer nuestra
presencia geografica con 1.218 puntos a nivel nacional,
especialmente en zonas sin cobertura del sistema
financiero. Y en Peru se han realizado desarrollos para
triplicar el nimero de corresponsales bancarios en 2015 a
través de administradores de corresponsales.

Remesas

Las remesas de dinero constituyen una eficaz palanca
para la bancarizacion y acceso al crédito de las familias
receptoras.

A través de «Bancomer Transfer Servicesy (BTS) se
transfieren en torno al 30% de todas las remesas enviadas
de Estados Unidos a México en 2013. El dinero se puede
retirar en diferentes establecimientos como Elektra,
tiendas Coppel, farmacias, supermercados, etc. Este
servicio ha realizado 13.242.000 operaciones en 2013.

8.1.2 Fundacion Microfinanzas BBVA

En el marco de nuestro compromiso con la inclusion
financiera, en el 2007 se cred la Fundacion Microfinanzas
BBVA (%), con el objetivo de promover el desarrollo
economico y social sostenible e inclusivo de las personas

mas desfavorecidas de la sociedad, a través de las
finanzas productivas (la provision de productos y
servicios financieros y acompafamiento en el desarrollo
de actividades productivas).

A cierre del 2013, la Fundacion Microfinanzas BBVA
atiende a casi 1500000 clientes en América Latina, lo
que supone impactar directamente en la vida de mas
de 6 millones de personas, cuenta con mas de 7000
empleados, y una red de 481 oficinas en |os siete paises
de la region en los que esta presente.

Desde su constitucion, la Fundacion ha entregado
créditos por valor de 4416 millones de euros, en términos
acumulados, a sus clientes, cuyo 59% son mujeres y
aproximadamente la mitad perciben ingresos menores

a 9 dolares al dia. Clientes que, ademas del autoempleo,
han dado empleo a personas en sus emprendimientos,
generando rigueza en su comunidad.

Los avances mas destacados de la actividad de la
Fundacion Microfinanzas BBVA en 2013 fueron los
siguientes:

« Consolidacion y ampliacion de su grupo de entidades
microfinancieras en la region, con la fusion de sus dos
entidades en Peru, Caja Nuestra Gente y Financiera
Confianza, y la creacion de la nueva entidad resultante

* La Fundacion Microfinanzas BBVA nace de la Responsabilidad Corporativa
del Grupo BBVA, pero como entidad sin animo de lucro, es independiente del
mismo, tanto en su gobierno como en su gestion. Por ello, es intencion del
Grupo BBVA reflejar en su Informe Anual la circunstancia de que la Fundacion
Microfinanzas BBVA no forma parte del grupo financiero BBVA. Como
consecuencia de lo anterior, el Grupo BBVA ni gestiona ni responde la actividad
desarrollada por la fundacion o por las entidades financieras que la fundacion
adquiera para el cumplimiento de sus fines.
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Datos globales basicos de la Fundacion Microfinanzas BBVA

2013 2012 201
Numero de clientes 1493709 1293514 948508
Impacto social (millones de personas)ﬂ) 6 52 37
Numero de empleados 7069 6.829 4963
NUmero de oficinas 48] 476 359
Volumen de la cartera crediticia (millones de €)(2) 861 887 nd.
Importe medio por microcrédito ©3 994 1027 nd.
NUmero de paises con presencia 7 7 6

(1) Calculado multiplicando el nimero de clientes por el ratio medio de unidad familiar.

(2) Compuesto por cartera vigente, cartera en mora e intereses. Se ha recalculado el valor de 2012 siguiendo el nuevo criterio.
(3) Ponderado por numero acumulado de operaciones. Se ha recalculado el valor de 2012 siguiendo este nuevo criterio.

Alcance: Grupo BBVA

Financiera Confianza. Una entidad que se ha posicionado
COMO uno de los actores principales del mercado
microfinanciero peruano por nimero de clientes, con
liderazgo y foco en el desarrollo de las personas de
menores ingresos y con el objetivo de liderar las finanzas
rurales inclusivas en el pars.

» Con esta nueva entidad, la Fundacion cuenta con
ocho instituciones microfinancieras en la region: el Banco
de las Microfinanzas-Bancamia en Colombia; Financiera
Confianza, en PerU; Banco Adopem, en Republica
Dominicana, Emprende Microfinanzas y Fondo Esperanza
en Chile; Contigo Microfinanzas en Argentina; Microserfin
en Panamg; y la Corporacion para las Microfinanzas en
Puerto Rico.

« Este grupo de entidades especializadas en finanzas

con metodologia individual y por cartera en Centro y
Sudameérica. En cuanto a la expansion de su actividad,

la Fundacion continta trabajando para consolidar su
posicion en la region, profundizando en los mercados mas
necesitados.

« Publicacion de su primer Informe de Desempeno
Social 2012, para conocer de manera detallada el impacto
de su actividad en la vida de sus clientes. El informe,
disponible en version digital, permite conocer el perfil de
los clientes de la Fundacion de manera agregada y por
pais, caracterizados en sus condiciones socio-economicas
y segmentados por grupos homogéneos, con la
valoracion de su desarrollo y progreso economico-social.

« [niciativas para impulsar y transformar altruistamente
el desarrollo del sector microfinanciero. En esta linea,

productivas ha situado a la Fundacion Microfinanzas
BBVA como el primer operador en nimero de clientes

continud realizando sus «Talleres de Capacitacion en
Gobierno Corporativoy que han permitido la formacion de
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mas de 300 miembros de Consejos de Administracion y
directivos de entidades microfinancieras, desde su puesta
en marcha en 2011.

« En 2013, la Fundacion realizo tres ediciones del
taller en PerU, en colaboracion con la Superintendencia
Financiera de Perd, la Asociacion de Instituciones de
Microfinanzas (ASOMIF), y la Federacion de Cajas
Municipales de Ahorro y Crédito (FEPCMAQ), formando a
118 personas.

« Enrelacion a su actividad institucional, la Fundacion
Microfinanzas BBVA continud recibiendo reconocimientos
a su actividad. Al premio «Social Investment Pioneersy
de Naciones Unidas otorgado a la Fundacion en
2012, se suman los reconocimientos a sus entidades
microfinancieras, sus clientes, y a sus primeros niveles
en 2013,

» Ademas, Microserfin recibio el «Premio APC a la
satisfaccion, actualizacion y al cumplimiento» otorgado por la
Asociacion Panamena de Crédito; Banco Adopem obtuvo el
«Certificado de Transparencia 5 Diamantes» de Microfinance
Information Exchange, por su alcance e impacto, datos
financieros y calificacion de riesgo; y la Corporacion para las
Microfinanzas fue distinguida con la «Certificacion Federal
como Institucion Financiera de Desarrollo Comunitario CDFI»
por el Gobierno de Estados Unidos.

» También los clientes de la Fundacion fueron
reconocidos con diversos galardones. En Panama, José
Alcides Pérez, cliente de Microserfin, obtuvo el «Premio
Microempresa para el Desarrollo PREMIC 2013» de
Fundacion Citi y el Centro Nacional de Competitividad en
la categoria industrial, por su pequefia empresa Quimicos

Biodegradables. Los clientes de Banco Adopem en
Republica Dominicana, Randy Ovalles Grullon, Amable
Rafael Yanes Gonzaléz y Freddy Alberto Berroa Pérez,
obtuvieron el «Premio Microempresarial Citi 2013» en Ia
categoria de Microempresa Agropecuaria, Microempresa
Joven Emprendedor y Microempresa, Proteccion 'y
Mejoramiento del Medioambiente, respectivamente.

« Asimismo, la cliente de Contigo Microfinanzas, Laura
Marcela Mercado, ha sido galardonada con el «Premio al
Microemprendedor 2013» otorgado por Citi, Fundacion
Avina y La Nacion en Argentina, por su empresa de
cosmeética natural.

« Distinciones realizadas al primer nivel directivo de las
entidades microfinancieras de la Fundacion. Asi, destaca
por ejemplo en 2013, el reconocimiento a la Presidenta
Ejecutiva de Bancamia en Colombia, Maria Mercedes
GoOmez Restrepo, como «Uno de los lideres empresariales
mas importantes de Colombia» por la revista La Nota
Econdmica (por segundo afio consecutivo), y entre
«Los 30 lideres mas importantes de Colombiay por la
revista Semana. Por su parte, la Presidenta Ejecutiva de
Banco Adopem en Republica Dominicana, Mercedes
Canalda, fue distinguida entre «Las 100 empresarias mas
importantes de Ameérica Latina en 2013» por Latinvex.

* La Fundacion Microfinanzas BBVA nace de la Responsabilidad Corporativa
del Grupo BBVA, pero como entidad sin animo de lucro, es independiente del
mismo, tanto en su gobierno como en su gestion. Por ello, es intencion del
Grupo BBVA reflejar en su Informe Anual la circunstancia de que la Fundacion
Microfinanzas BBVA no forma parte del grupo financiero BBVA. Como
consecuencia de lo anterior, el Grupo BBVA ni gestiona ni responde la actividad
desarrollada por la fundacion o por las entidades financieras que la fundacion
adquiera para el cumplimiento de sus fines.
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Datos por entidad microfinanciera

Bancamia (Colombia) 604.603 2.934 181
Financiera Confianza (Perd) (1) ~ ©  506.595,  2.381. 164
Emprende Microfinanzas (Chile) 15.324 166 28
Fondo Esperanza (Chile) 80.275 436 46
Corp. para las Microfinanzas (P. Rico) 597 19 1
Contigo Microfinanzas (Argentina) 1.417 17 1
Microserfin (Panama) 12849 170 8
ADOPEM (Rep. Dominicana) 272.049 946

TOTAL

Clientes |Empleados | Oficinas

Bancamia (Colombia) 502.980 2.740 171
Financiera Confianza (Pert) (1) 456.480 2.522 179
Emprende Microfinanzas (Chile) 13.067 157 27
Fondo Esperanza (Chile) 66.474 372 37
Corp. para las Microfinanzas (P. Rico) 1.009 26 1
Contigo Microfinanzas (Argentina) 2.158 48 5
Microserfin (Panama) 11.022 154 8
ADOPEM (Rep. Dominicana) - 240.324. 810 48

TOTAL

140

Bancamia (Colombia) 453.315 2.083

Financiera Confianza (Peru) (1) 421.546 2.309 150
Emprende Microfinanzas (Chile) 10.345 137 27
Fondo Esperanza (Chile) 51.584 278 31
Corp. para las Microfinanzas (P. Rico) 719 11 1
Contigo Microfinanzas (Argentina) 1.175 25 3
Microserfin (Panama) 9.824 120 7
ADOPEM (Rep. Dominicana) ‘na.  na.  na.

TOTAL

(1) En 2013 se han fusionado Caja Nuestra Gente y Financiera Confianza en Pert, por lo que los valores
reportados en 2012 y 2013 para Financiera Confianza Pert es el consolidado de ambas entidades.
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Datos de la cartera crediticia por entidad microfinanciera

2013

Importe Medio

Bancamia (Colombia)

Préstamo (€)

Tasa de
Mora (%)

Volumen de la
Cartera Crediticia
(miles €)

388.101

Financiera Confianza (Pert) (2) 2,81 357.054
Emprende Microfinanzas (Chile) 744 7,8 10.810
Fondo Esperanza (Chile) 462 0,7 29.927
Corp. para las Microfinanzas (P. Rico) 1.802 24,0 700
Contigo Microfinanzas (Argentina) 878 18,7 900
Microserfin (Panama) 800 4,0 12.223
ADOPEM (Rep. Dominicana) 406! 2,4 61.425

Importe Medio
Préstamo (€)

M

Tasa de
Mora (%)

Volumen de la
Cartera Crediticia
iles €)

Bancamia (Colombia)

Financiera Confianza (Pert) (2) 1.566 2,4 374.185
Emprende Microfinanzas (Chile) 776 7,9 10.899
Fondo Esperanza (Chile) 453! 0,6 24.402
Corp. para las Microfinanzas (P. Rico) 1.558: 20,9 1.268
Contigo Microfinanzas (Argentina) 1.009 3,6 1.857
Microserfin (Panama) 814 3,2 10.932
ADOPEM (Rep. Dominicana) 414 2,4 56.787

Importe Medio
Préstamo (€)
(1)

Tasa de
Mora (%)

Volumen de la
Cartera Crediticia
(miles €)

Bancamia (Colombia) - 891, 2,80 347.615
Financiera Confianza (Pert) (2) 1.551 3,4 352.526
Emprende Microfinanzas (Chile) 855 7,5 8.842
Fondo Esperanza (Chile) 302 0,5 15.584
Corp. para las Microfinanzas (P. Rico) | 1.724 17,4 1.240
Contigo Microfinanzas (Argentina) : 741 7,3 870
Microserfin (Panama) 1.077 3,9 10.584
ADOPEM (Rep. Dominicana) n.a. n.a.; n.a.

Nota : na=no aplica. La entidad microfinanciera no era parte de la Fundacion.
(1 Para el cdlculo del importe medio, se toma a partir de 2013, el promedio colocado de los meses transcurridos
en el afio en curso, dividido entre el numero de operaciones acumuladas del mismo periodo.

(2) En 2013 se han fusionado Caja Nuestra Gente y Financiera Confianza en Perd, por lo que los valores reportados
en 2012 y 2013 para Financiera Confianza Peru es el consolidado de ambas entidades.
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Datos de clientes desde la perspectiva de género

N° Cllentes
MUJeres

2013
% Mujeres s/

Total Clientes

(1)

Bancamia (Colombia) 347.956 57,6
Financiera Confianza (Pert) (2) 250.685 49,5
Emprende Microfinanzas (Chile) 9.675 63,1
Fondo Esperanza (Chile) 68.397 85,2
Corp. para las Microfinanzas (P. Rico) 277 46,4
Contigo Microfinanzas (Argentina) 834 58,9

Microserfin (Panama)

6.032

ADOPEM (Rep. Dominicana) | 1¢

2012 2011

% Mujeres s/

TOTAL

Bancamia (Colombia)

N° Clientes
Mujeres

Total Clientes

(1)
295.002

N° Clientes
Mujeres

271.989

% Mujeres s/
Total Clientes

(1)
60,0

Financiera Confianza (Peru) (2) 235.478 51,60 236.549 56,1
Emprende Microfinanzas (Chile) 7.690 58,9 4,764 46,1
Fondo Esperanza (Chile) 57.167: 86,0 46.426 90,0
Corp. para las Microfinanzas (P. Rico) 519 51,4 382 53,1
Contigo Microfinanzas (Argentina) 1.267: 58,7 705 60,0
Microserfin (Panama) : 5. 305§ 48,1 4. 824§ 49,1
ADOPEM (Rep. Dominicana) C 17

TOTAL

Nota : na=no aplica. La entidad microfinanciera no era parte de la Fundacion.

(1) Para el porcentaje de mujeres, pasa a informarse tanto las de activo como las de pasivo (en términos netos).

(2) En 2013 se han fusionado Caja Nuestra Gente y Financiera Confianza en Pert, por lo que los valores reportados en 2012 y 2013
para Financiera Confianza Peru es el consolidado de ambas entidades.
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8.2 Apoyo a PYMES
8.21 Emprendimiento

Los emprendedores son una pieza clave para el
intercambio de conocimientos que buscamos en BBVA.
Este intercambio nos permite, por un lado, estar cerca de las
nuevas ideas y apoyar a los emprendedores para impulsar
su crecimiento y, por otro, conocerlos para asi ofrecerles
productos y servicios adaptados a sus necesidades.

Por este motivo apoyamos a emprendedores con
distintas iniciativas que fomentan el networking y les
dan visibilidad, con herramientas y formacion para su
crecimiento vy a través de concursos como Open Talent
que apoyan los proyectos mas innovadores.

En el ambito de nuevos mercados y herramientas,
destacan las iniciativas desarrolladas en México. Asi, BBVA
Bancomer:

« Participa en el programa de apoyo a emprendedores
de la Secretaria de Economia, otorgando financiacion
y creando una oferta comercial especializada y con
condiciones especiales para ellos, y

« Utiliza un modelo psicométrico como herramienta
de riesgos llamado Entrepreneurial Finance Lab que
analiza las habilidades éticas, de negocio, inteligencia 'y
perfil psicologico del emprendedor para determinar su
capacidad y voluntad de pago. Ello permite dar credito a
emprendedores que de otra forma no accederian al mismo
por no cumplir con los criterios de riesgos tradicionales.

« Realiza charlas universitarias sobre “‘Emprender desde
la Universidad” para potenciar el espiritu emprendedor en
jovenes vy profesionalizar emprendimientos.

A través de las redes sociales, apoyamos a los
emprendedores, con contenido especializado e
informacion de actualidad, proporcionando espacios de
consulta y networking, creando una comunidad activa
que interactua todos los dias con nosotros en busca de
informacion de utilidad.

En México existe yosoypyme.net gue ya cuenta con mas
de 100000 visitas mensuales, 125000 fans en Facebook,
y casi 5[O000 seguidores en Twitter.

En Espana, bbvacontuempresa.es ofrece herramientas
y simuladores, informacion legal, de marketing, recursos
humanos, etc., un servicio de consultas a expertos y
formacion on-line, entre otras funcionalidades.

En lo referente a formacion para emprendedores,
destacan:

« En México, los Centros Educativos y Productivos
BBVA Bancomer - Incubadora Social de la Fundacion
BBVA Bancomer en colaboracion con el Tec de Monterrey,
ofrecen a los microempresarios capacitacion en
habilidades para impulsar el crecimiento y consolidacion
de sus negocios. Esta oferta educativa ha beneficiado en
2013 a mas de 12000 personas y se han generado desde
el inicio 1618 empresas. El 90% de los cursos que se
imparten son a traveés de becas.

« En Venezuela, se ha desarrollado la Catedra
de Emprendimiento Fundacion BBVA Provincial en
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colaboracion con la Universidad Catdlica Andrés

Bello (UCAB), con el objetivo de estimular y fomentar

el emprendimiento y la cultura de innovacion en las
personas. En 2013 se han beneficiado 877 participantes,
distribuidos en 48 cursos.

« En Turquia, Garanti abrié en 2012 el programa School
Executive Women Entrepreneur en colaboracion con
la Universidad del Bosforo. Las mujeres empresarias de
diferentes ciudades reciben 100 horas de formacion
en temas como innovacion o gestion sostenible de
la empresa. Cerca de 500 mujeres han completado
el programa y se han establecido mecanismos de
seguimiento para medir el impacto de esta formacion
en sus empresas. Ademas, se han seguido realizando los
encuentros con mujeres emprendedoras en los que en
2013 han participado alrededor de 1000 mujeres.

Ademas, en BBVA apoyamos otras iniciativas y concursos
para impulsar el emprendimiento productivo y social, que
promueva el crecimiento econoémico y el desarrollo social
de las comunidades donde operamos. Destacan:

 El apoyo a la conferencia sobre tecnologias
emergentes, Emtech 2013, organizada por el MIT
(Massachusetts Institute of Technology).

« La participacion de BBVA Bancomer en el programa
«E&Y Entrepreneur of the Yeary, para crear una categoria
gue reconoce a empresas pymes.

« El concurso «Activate y Emprende» de BBVA Provincial
dirigido a jovenes, coordinado por Ashoka Venezuela.

« La tercera edicion del programa «Jovenes
Emprendedores Socialesy de BBVA en Chile.

« El Premio Pyme Sostenible BBVA - El Espectador en
Colombia.

« El programa «Yo Soy Empleoy» en Espana.

Ademas, BBVA apoya el emprendimiento social a través
de los programas «Momentum Projecty y «Jovenes
Emprendedores Socialesy.

Para Garanti, el apoyo a la mujer emprendedora, es

una palanca eficaz para promover el desarrollo social

y economico de Turguia. Ademas de la ampliacion de
fondos para ellas, Garanti también apoya a las mujeres
empresarias premiando casos de éxito a través de la
«Women Entrepreneurs Competitiony, que en 2013 ha
celebrado su séptima edicion. Por primera vez se ha
abierto la categoria de Mujer Emprendedora Social del Afo.

Finalmente, en 2013 hemos creado «BBVA Ventures,

un proyecto estratégico que tiene previsto invertir 100
millones de dolares en startups enfocadas a transformar

la industria financiera. Mediante esta iniciativa, BBVA
trabajara conjuntamente con emprendedores e inversores
en capital riesgo con el fin de ampliar el conocimiento del
banco sobre las nuevas tendencias e impulsar iniciativas
innovadoras en banca vy finanzas.

Desde la oficina de Silicon Valley, «BBVA Venturesy estd
estableciendo lazos con firmas en fase de lanzamiento,
incubadoras y fondos de capital riesgo para identificar
posibles oportunidades y ofrecer su vision acerca de las
iniciativas mas innovadoras de la industria financiera.
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8.2.2 Yo Soy Empleo

Empresas beneficiadas por el programa 3658
Personas contratadas 3397
Contratados menores de 30 afios (%) 383
Media de meses gue los contratados llevaban en paro 13.2
Pagos realizados (€) 2544750
Pagos comprometidos (€) 5296500
Personas que han recibido la formacion 1414
Total de empleados de las empresas con ayuda economica 34010

Alcance: Grupo BBVA

En Espana, tratamos de dar respuesta al mayor desafio
que afronta para salir de la crisis: la generacion de empleo.
Para contribuir a ello, en febrero de 2013 lanzamos «Yo
Soy Empleoy, un programa gue brinda apoyo integral a
pymes y auténomaos en su rol social clave a la hora de
crear puestos de trabajo.

El objetivo es contribuir a la creacion de 10000 nuevos
empleos, para lo cual se ofrecen tres tipos de ayudas,
independientes y acumulables:

» Apoyo a la seleccion, realizado a través de
Infoempleo: ponemos en contacto a empresas
con capacidad de generar empleo con candidatos
demandantes de empleo y un servicio gratuito de
consultoria de seleccion. En 2013 se han realizado 158
procesos de seleccion y se han publicado mas de 2000
ofertas de empleo en el portal de «Yo Soy Empleoy.

« Apoyo directo a la contratacion, con el objetivo de
promover la generacion de empleo a través del apoyo
economico a las empresas que contraten a personas
desempleadas en Espana con ayudas de hasta
3000 €. En 2013 hemos concedido 3.397 ayudas
econodmicas que han supuesto el pago de 2544750 euros
a 31 de diciembre y 5.296500 euros comprometidos para
su abono en 2014. 2172 empresas han recibido ayudas
economicas, que han generado 3.397 nuevos empleos,
de los cuales un 74% han sido contratadas de forma
indefinida.

« Formacion para el crecimiento, presencial y gratuita,
de 36 horas en tres fines de semana a través de cursos
impartidos en diferentes ciudades espanolas por escuelas
de negocio de reconocido prestigio. En 2013 han recibido
formacion 1414 personas.

Con «Yo Soy Empleoy, BBVA se convirtio en la primera
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entidad en adherirse a la Estrategia de Emprendimiento
y Empleo Joven 2013/2016 del Ministerio de Empleo y
Seguridad Social. A 1o largo del afio, mas de 60 entidades
publicas y privadas se han unido como colaboradores
para la difusion del programa.

En septiembre se estreno el programa de television
«Codigo Emprende». En él, se plasma la vida de seis
emprendedores que tienen gue compaginar su vida
personal con los retos y tareas semanales que les
propone el programa, con la ayuda de un coach. Durante
siete semanas vimos cOmo Vvivieron esta experiencia,
tras la cual, un jurado de expertos eligio a la ganadora de
100000 euros: Elizabet Cuenca, de OpenDomo Services.

Deloitte efectua revisiones periodicas de los indicadores
del programa.

Adicionalmente, hemos empezado a trabajar para aplicar
a «Yo Soy Empleoy la metodologia rsc2. Se trata de una
herramienta desarrollada por Mc Kinsey e impulsada en
Espana por Fundacion SERES, que permite determinar el
impacto de los proyectos de responsabilidad corporativa
incorporando elementos de valoracion desde un prisma
tanto social como econdomico.

8.2.3 Oftras iniciativas para Pymes

En el ambito de los productos de alto impacto social,
BBVA desarrolla otras iniciativas para apoyar el
crecimiento de las pymes y su impacto en la sociedad.

En Espana ofrecemos a pymes y emprendedores
CreditPyme, una herramienta que les permite autoevaluar
su capacidad de financiacion con solo completar desde

cualguier dispositivo un sencillo formulario sobre datos
basicos de la empresa. La calificacion obtenida ayuda a

la pyme a descubrir sus puntos fuertes y débiles y qué
aspectos debe mejorar para aumentar su capacidad de
financiacion, asi como comparar su situacion con la media
del sector.

En 2013 en BBVA contratamos 24.257 operaciones con
financiacion ICO, por un importe de 1.743,3 MME€, lo que
supone un incremento del 21% en el importe respecto al
ano anterior, que contratamos 21673 operaciones por un
importe de 14379 MM€. Nuestra cuota en el conjunto de
entidades financieras se mantiene en torno al 13%.

En Estados Unidos, BBVA Compass ha identificado una
gran oportunidad en las microempresas, un segmento que
esta adoptando rapidamente la tecnologia. Para ayudarles
a gestionar sus necesidades durante los desplazamientos,
hemos introducido un paguete de movilidad, el «Mobility
Bundle», que incluye banca online con pago de recibos,
banca movil, depdsito remoto por teléfono movil y, para
comerciantes, pagos con tarjeta de crédito a través de un
dispositivo que se conecta a su smartphone o tablet. La
apertura de cuentas corrientes aumento un 40% durante
el lanzamiento en verano de 2013.

En México, BBVA Bancomer ha firmado a una alianza
estratégica con FedEx, Microsoft y el Instituto Tecnologico
de Monterrey para ofrecer a las pymes del palis la primera
oferta integrada con servicios financieros, asesoria en
operaciones vy logistica, fomento del uso de tecnologia de
la informacion y capacitacion del personal.

En Perl, el 99% de las empresas que operan en el pais
pertenecen al segmento de micro y mediana empresa
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y representan entre el 40 y 45% del PIB. Sin embargo,
su contribucion a la economia nacional no solo se limita
al aporte del producto interno bruto, sino que se han
convertido en una de las fuentes mas importantes de
generacion de empleo. Por ello, BBVA Continental ha
puesto a disposicion de los emprendedores peruanos
una serie de herramientas en la web «No Soy Pyme,
Soy Empresario» gue contribuiran al crecimiento de

SuSs Negocios, asi como alternativas de informacion

y formacion. Promover y apovar el trabajo de los
emprendedores es una de las prioridades del BBVA
Continental, que este ano ha puesto en marcha su nueva
Banca de Negocios.

8.3 Apoyo a particulares con necesidades
especiales

BBVA asume el compromiso de encontrar soluciones
adecuadas para los publicos con necesidades especiales
en situaciones sensibles, como puede ser la actual en
Espana por la crisis econdomica vy financiera, y la que tienen
colectivos vulnerables en diferentes paises de Ameérica.

Plan integral de ayuda a familias en dificultades

En Espana, BBVA ha estado trabajando en un plan integral
para aportar soluciones a familias en dificultades desde

el inicio de la crisis. Este plan se inicio con los procesos

de refinanciacion de créditos hipotecarios impulsados
que, a finales de 2013, han beneficiado a 62580 clientes,
adaptandonos a su capacidad de pago.

En 2013 continuamos dando soluciones a familias que
han tenido gue abandonar su vivienda tras un proceso
judicial por dificultades en la atencion de sus préstamos

hipotecarios con el banco y se encuentren en situacion de
especial vulnerabilidad:

« Aportacion de 899 viviendas al Fondo Social de
Viviendas (FSV) para facilitar una vivienda en régimen
de alqguiler social a clientes. El precio del alguiler de las
viviendas oscila entre 150 y 400 euros mensuales.

« Integracion laboral en colaboracion con la Fundacion
Adecco, a traveés de formacion para el empleo con una
ayuda economica de hasta 400 euros al mes durante
dos anos, en funcion de la tipologia del cliente, que ha
beneficiado a 133 familias y al que se han destinado 3]
millones de euros.

« Acuerdo para la cesion de viviendas, inicialmente
50, a Caritas Diocesana de Barcelona, que proporciona
atencion integral encaminada a la plena insercion social
de personas en riesgo de exclusion. La adjudicacion de las
viviendas se hace de acuerdo a los criterios gue Caritas
aplica en su programa de alquiler social.

Mejora Mutualista

En México, hemos desarrollado un modelo de rescate
integral (social, fisico vy financiero) de promociones

de viviendas financiadas por BBVA Bancomer con
actuaciones en 1.242 viviendas de la localidad de Tijuana.
Estas viviendas, en pocos anos, habian sufrido un fuerte
deterioro fisico y degradacion del entorno por problemas
de inseguridad y vandalismo, y los créditos de sus
propietarios presentaban altos niveles de cartera vencida.
BBVA Bancomer invierte en reformas de las viviendas

y gestiona con las autoridades locales mejoras a la
comunidad en servicios publicos, bajo la premisa de
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que los propietarios se encuentren al corriente de pago,
Nno solo de su hipoteca sino también de sus recibos

de agua, impuesto de contribucion urbana y cuota de
mantenimiento de la comunidad. La finalizacion del
proyecto esta prevista en 2014.

Los avances en 2013 han sido:

« Rescate social: formacion a 24 comités vecinales y
organizacion de concursos en cada comunidad.

« Rescate financiero: reestructuracion de 289 créditos
de 448 clientes, lo que redujo el indice de cartera vencida
del 50% en 2012 al 42% en 2013; se ha duplicado la venta
de las viviendas y se observa una recuperacion en su valor
de venta.

 Rescate fisico: inversiones en alumbrado para 860
viviendas, 44 contenedores ecoldgicos para reciclado,
tapiado de 103 viviendas como proteccion, etc. con
un importante apoyo por parte de las autoridades
municipales.

BBVA Suma

En 2012 lanzamos el portal de crowdfunding BBVA Suma,
gue pone a disposicion de ONGs vy otras entidades sin
animos de lucro una pasarela de donaciones sin coste
alguno para ellas. La persona que realiza la donacion
puede consultar en todo momento el estado de las causas
Yy emergencias vigentes y cuanto llevan recaudado, asf
como hacerse socio de las ONGs o revisar sus informes de
rendicion de cuentas.

Desde su lanzamiento, se han creado 80 causas solidarias

y 12 de respuesta humanitaria gue han recaudado un
total de 502696 euros. En 2013 se abrid una pagina
especial para el tifon en Filipinas a través de la cual se han
recaudado mas de 12.884 euros.

Crédito hipotecario flexible

En 2013 BBVA Continental en Pertl lanzo el producto
«Crédito Flexibley, que permite al titular modificar la fecha
de pago de la cuota y suspender una mensualidad al ano
de su hipoteca.

8.4 Inversion responsable

En materia de inversion responsable, BBVA impulsa
iniciativas gue generan especial impacto en la sociedad a
traveés de tres palancas principalmente: la apuesta por la
inversion socialmente responsable, la gestion de fondos
solidarios vy la gestion del 100% del plan de pensiones

de los empleados del Grupo con criterios de inversion
socialmente responsable.

Los fondos gestionados con criterios de inversion
socialmente responsable en 2013 ascienden a 361763
millones de euros y suponen un 51% del total de los
gestionados por BBVA a la fecha.
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2013 2012 201
Fondos criterios ISR respecto al total de fondos gestionados %) 5] 26 24
Volumen de fondos con criterio ISR (millones €) 2978 2725 2607
Participes en fondos ISR 51355 47840 48140
Activos de renta variable bajo gestion ISR (%) 22 26 14

(1) Disminuyen los activos totales gestionados por la venta del negocio de pensiones en América Latina durante 2013.

Alcance: Grupo BBVA

Inversién Socialmente Responsable

BBVA adquirio en 2008 el compromiso de integrar
aspectos ASG (@mbientales, sociales, éticos y de gobierno
corporativo), adhiriéndose a los Principios de Inversion
Responsable de Naciones Unidas a traves del propio plan
de pensiones de empleados de BBVA asi como una de las
principales gestoras, GPP Prevision y Pensiones.

Ademas, BBVA presidio desde su creacion en 2008
SpainSIF (foro espanol de Inversion Socialmente
Responsable) y es actualmente miembro de su junta
directiva. El objetivo de SpainSIF, miembro a su vez de
EuroSIF, es la de fomentar la integracion de criterios
ambientales, sociales, y de buen gobierno corporativo en
las politicas de inversion en Espana.

BBVA Asset Management (BBVA AM) centra su actuacion
en tres ejes:

En primer lugar, la integracion de criterios ASG en el
proceso de inversion en el ambito de pensiones, tanto en
renta variable como en deuda soberana.

En renta variable, dentro de cada sector economico se
califica a las empresas como lideres, medias o rezagadas,

identificando los principales factores de riesgo ASG y de
riesgo corporativo, tanto financiero como extra financiero,
asignandoles un rating ASG.

Con ello conseguimos un doble objetivo: alinear los
intereses individuales del inversor con los generales de

la sociedad e invertir en companias con menor riesgo de
posibles conflictos, noticias negativas o demandas que
puedan afectar a su evolucion bursatil y por ende a la
rentabilidad de la inversion.

Para este proceso utilizamos la herramienta externa
de analisis ASG de MSCI, con cobertura de companias
europeas.

En 2013, con el fin de mejorar la transparencia en el
reporting, hemos incorporado en los informes para

las comisiones de control de los planes de empleo el
rating ASG de los valores de renta variable en los que el
fondo invierte, y hemos avanzado con la incorporacion
de aspectos sociales, medioambientales y de gobierno
corporativo en la deuda soberana.

Para ello, hemos contratado el servicio de MSCI ESG
Research con informacion de gestion y exposicion a
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riesgos ASG gue esta siendo integrada en las carteras por
el equipo de gestion de renta fija.

Cabe destacar que desde el 2011 también se introducen
criterios ASG en los procesos de due diligence gue 1os
fondos de terceros deben superar para ser recomendados
por BBVA AM.

El segundo de los ejes de actuacion se centra en el
ejercicio de los derechos politicos. En 2013 se ha ejercido
el voto en todas las Juntas Generales de Accionistas de
companias cotizadas domiciliadas en Espana y también en
companias europeas. Para ello, utilizamos los servicios de
un proveedor externo independiente, ISS.

El tercer gje es el didlogo con las empresas, a traves de

la participacion activa en foros como Spainsif, del que
BBVA es miembro de la Junta Directiva, para promover las
mejores practicas en la integracion de aspectos ASG.

En cuanto a inversiones de impacto, BBVA cuenta

con productos especiales para apoyar a las empresas
sociales gue han participado en Momentum Project.
Tanto en Espana como en México, existen productos
de alto impacto con condiciones de financiacion muy
ventajosas. En Espana se ha creado un vehiculo de
inversion, Momentum Social Investment, gue financia
con 36 millones de euros a 12 emprendedores sociales.
Por su parte, México ha aprobado invertir 11 millones
de euros en cinco empresas, a traveés de préstamos
especiales disenados especificamente para las empresas
de Momentum Project México.

Fondos Solidarios

«BBVA Solidaridad» es un fondo de renta mixta que aporta
el 055 % anual sobre el patrimonio gestionado del fondo

a una serie de ONG s registradas en Espana, en el que el
participe decide a cual de ellas ira destinado su porcentaje.

«BBVA Bolsa Desarrollo Sostenible» es un fondo de renta
variable que invierte fundamentalmente en acciones

de companias gue sean consideradas como inversion
sostenible, entendiendo como tal la inversion en
aquellas empresas capaces de integrar en su estrategia
y actividades operativas las oportunidades vy riesgos
medioambientales, sociales, éticos y de gobernabilidad
con la perspectiva de crear valor a medio vy largo plazo
para el inversor. Adicionalmente el fondo realiza una
donacion anual a la FIMA (Fundacion para la Investigacion
Médica Aplicada).

En México, «<B+EDUCA» es un fondo de renta fija

de responsabilidad social, que aporta el 25% de los
rendimientos obtenidos por |0s clientes en el mes de
manera directa al programa de becas de integracion «Por
los gue se guedany.

En Perd, el fondo «BBVA leer es estar Adelante» es un
fondo mutuo que apoya una causa social. El inversor
dona un décimo del valor cuota (precio del fondo) al
programa «Leer es estar adelante» de la Fundacion de
BBVA Continental, programa de mejora de la comprension
lectora de los estudiantes.
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Fondo de Empleo de BBVA

El Fondo de empleo de BBVA, conforme a su politica de
inversion, ha seguido gestionando su patrimonio casi en
su totalidad seguin criterios ISR (2950 millones de euros a
finales de 2013) y sigue comprometido con los Principios
de Inversion Responsable de las Naciones Unidas (PRI)
desde su adhesion en 2008.

En 2013 se ha elaborado un nuevo rating de
sostenibilidad del fondo de empleo de BBVA elaborado
por Sustainalytics, con un doble objetivo: hacer mas
transparente el proceso y ofrecer la garantia de la
aplicacion de los criterios ISR por parte de la gestora

a la comision de control del plan de pensiones de los
empleados de BBVA.

Pensiones América Latina

En 2013 BBVA ha finalizado el proceso de desinversion
en sus administradoras de fondos de pensiones de
Ameérica Latina.

La revision de alternativas estratégicas para nuestro
negocio de pensiones obligatorias en la region, anunciada
en mayo de 2012, ha supuesto la venta de la Afore México

y las AFP Provida en Chile y Horizonte en Colombia vy Peru.

BBVA mantiene intacto su compromiso con America
Latina y su desarrollo, como lo evidencian los fuertes
planes de inversion del Grupo para la region asi como los
elevados niveles de capitalizacion de sus franquicias.
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Activos de Renta Variable bajo gestién de ISR

2013

FI Renta

Empleo/

Variable |Individual (1)

Total Renta
Variable

Patrimonio renta variable bajo | .. @ o _ . _
criterios ISR (millones €) 28,1 906,5 934,7
Pa';r|mon|o total renta variable 1.964,5 22467 42112
(millones €)

Porcentaje (%) 1,4 40,4 22,2

Patrimonio renta variable bajo |

FI Renta

24,

Empleo/

Variable |Individual (1)

Total Renta
Variable

848,4

criterios ISR (millones €) : : 824,
Pa';rlmonlo total renta variable 1_357’25 1.962,75 3.319.9
(millones €) :
Porcentaje (%) 1,8 42,0 25,6

2011

Fl Renta
Variable

Empleo/

Individual (1)

Total Renta
Variable

Patrimonio renta variable bajo
criterios ISR (millones €) 22’6: 428’8§ 4514
Pat.rlmonlo total renta variable 1.267.0 1.854.2 3.121.2
(millones €) | §

Porcentaje (%) 1,8 23,11 14,5

(1 Para planes de empleo/individuales este ano se considera patrimonio de RV bajo criterios ISR
Unicamente aquel cuyas decisiones de inversion se realizan bajo criterios ISR. El patrimonio total de
RV en empleo/individual excluye los productos de ciclo de vida. Alcance: Grupo BBVA

74



Informacion de Responsabilidad

Volumen y participes de fondos con criterio RC
Corporativa 2103

2012

Vel Participes Vel Participes
(millones €) (millones €)

ISR

BBVA Desarrollo Sostenible 28,1 5.443 24,3 5.842
Plan Empleo BBVA 2.950 45912 2.701 41.998
Fondos Solidarios

BBVA Solidaridad 10,2 356 10,1 322
B+EDUCA 588 28.202 679,7 27.349
Leer es Adelante (1) 8,4

TOTAL -

75.817

2011

8. Productos de
alto impacto social

VeI Participes
(millones €)

ISR

BBVA Desarrollo Sostenible 22,6 6.312
Plan Empleo BBVA 2.584 41.828
Fondos Solidarios

BBVA Solidaridad 13,8 360
B+EDUCA 292,1 15.410
Leer es Adelante (1) na.  na.

(en términos netos).

TOTAL

Nota : na.=no aplica. La entidad microfinanciera no era parte de la Fundacion.
(1 Para el porcentaje de mujeres, pasa a informarse tanto las de activo como las de pasivo

63.910

(2) En 2013 se han fusionado Caja Nuestra Gente y Financiera Confianza en Peru, por
lo que los valores reportados en 2012 y 2013 para Financiera Confianza Pert es el

consolidado de ambas entidades.
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El Plan de Negocio Responsable establece, ademas de El cliente es el eje central de la estrategia de BBVA.
las tres prioridades (Comunicacion TCR, Educacion y Conocerle, proporcionarle los productos y servicios gue
Productos de alto impacto social), las siguientes lineas necesite y establecer con él relaciones duraderas y de
estratégicas: confianza es nuestro principal objetivo.
« Riesgos y costes sociales y ambientales Con cerca de 50 millones de clientes en todo el mundo,
aspiramos a brindar un servicio excelente por el que
« Ecoeficiencia y compras responsables seamos reconocidos de manera global. Para ello, las
areas de Calidad y Experiencia Cliente de los bancos gue
« Liderazgo basado en valores componen el Grupo se esfuerzan en mantener un dialogo
continuo con nuestros clientes y en sensibilizar a todos
« Social engagement y voluntariado los empleados sobre la importancia de diferenciarnos por

nuestra calidad de servicio.
« Diversidad de género vy discapacidad

« Compensacion _— . c e . .
. Distribucion geografica del numero de clientes

« Ciencia y cultura

30,3% América del Sur

38,1% México —__

I ~ 3,3% BBVA Compass

o
Otras lineas \
estrategicas
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911 Conocimiento del cliente

Nuestro objetivo es ser el grupo bancario de referencia en
cuanto a experiencia cliente, lo que se traduce en ser el
banco mas recomendado por sus clientes en todas

las geografias en las que opera. Para ello, en 2012
pusimos en marcha una metodologia global basada en

la recomendacion de nuestros clientes, denominada
IReNe (Indice de Recomendacion Neta), y que durante
2013 hemos continuado desplegando en todas las
entidades del Grupo.

La metodologia IReNe, inspirada en la metodologia de
referencia mundial Net Promoter® Score (NPS), consiste
en preguntar en qué medida recomendarian nuestros
clientes los productos o servicios de BBVA, calificando
de O a10 su propension a recomendarnos. El grado

DETRACTORES

de recomendacion nos da una medida de como de
satisfechos estan los clientes con nosotros.

El analisis de las respuestas de clientes nos permite saber
cuales son los motivos para recomendar, las experiencias
criticas para ellos y en qué medida estamos cumpliendo

sus expectativas. Esto nos permite conocer los temas en

los que debemos profundizar para seguir satisfaciendo a

nuestros clientes.

Aungue se siguen realizando estudios de satisfaccion
puntuales y con diferentes fines, estratégicamente, el
Grupo ha apostado por utilizar el indice IReNe como
medida de la satisfaccion de nuestros clientes, con reporte
y seguimiento al mas alto nivel de gestion. Mas gue una

NEUTROS PROMOTORES

Escala de medicion RRRQRRQQRRR

0o 1 2 3

4 5 6 7 8 9 10

IRENE = PROMOTORES - DETRACTORES
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meétrica, lo entendemos como una disciplina para mejorar
nuestros procesos, el modelo de atencion y poner de
manifiesto el compromiso de toda la organizacion con el
cliente en general.

Desde que en 2012 comenzamos a medir el grado de
recomendacion y a analizar las respuestas de los clientes
para encontrar ambitos de mejora, la evolucion del
indice IReNe ha sido positiva en practicamente todos los
paises en los que trabajamos: Teniendo en cuenta las
mediciones realizadas en 2013, el banco se sitiia como
referente en la valoracion de los clientes respecto a sus
competidores en estos paises en Argentina y Perl, al
tiempo que se registran avances en Venezuela y Espana.

Evolucion del IReNe por entidad®

Teniendo en cuenta las mediciones realizadas en 2013,
el banco se sitlia como referente en la valoracion de los
clientes respecto a sus competidores en estos paises en
Argentina y PerU, al tiempo gue se registran avances en
Venezuela y Espana.

Espana 9
Mexico

Estados Unidos 2
Argentina 29
Chile 4
Colombia 7
Peru 2
Venezuela 15
Paraguay 1
Uruguay 2

(1) Diferencia entre el valor de NPS en el segundo semestre de 2013 y el valor en el segundo semestre de 2012, expresada en puntos porcentuales.

Alcance: Grupo BBVA
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Evolucion de la distancia de IReNe con nuestro peer group (M2

Espana 3
Mexico

Estados Unidos 18
Argentina -7
Chile

Colombia 1
Perll 8
Venezuela 13
Paraguay 6
Uruguay 8

(1) Diferencia entre el valor de NPS en el segundo semestre de 2013 y el valor en el segundo semestre de 2012, expresada en puntos porcentuales.

(2) Distancia al peer: distancia al media de los bancos de | Peer Group, sin contar BBVA.

(3) Durante el segundo semestre de 2013, en BBVA Compass, se ha producido una reconfiguracion del Peer Group, incorporandose nuevos bancos mas adecuados a nues-

tro ambito de influencia, por lo que el valor se ha visto afectado.
Alcance: Grupo BBVA

91.2 Gestion de quejas y reclamaciones

LLas reclamaciones y guejas de clientes constituyen un
punto de partida excepcional para mejorar l0s procesos
del Grupo, ya que nos sefalan de manera precisa

queé partes de los procesos deberian modificarse para
hacer la vida mas facil a nuestros clientes. La coyuntura
economica en la que nos encontramaos, el crecimiento
del negocio en algunas regiones vy la evolucion de las
Normativas y Regulaciones Financieras, mas exigentes
con las entidades financieras, nos exigen un mayor
esfuerzo en la gestion de cualqguier peticion, sugerencia o
disconformidad de nuestros clientes.

Los modelos de gestion de quejas y reclamaciones estan
siendo revisados en todo el Grupo, para primar la agilidad
en su recepcion, gestion y resolucion, utilizar canales mas
eficientes y, en general, simplificar los procesos. Fruto de
este trabajo se estan reduciendo los tiempos medios de
gestion de reclamaciones y mejorando la percepcion del
cliente sobre la calidad del proceso. En 2013 el tiempo
medio de resolucion de quejas y reclamaciones en el
Grupo fue de 12 dias naturales.

En los ultimos anos, uno de los hitos mas relevantes
en la gestion de reclamaciones ha sido la adopcion
de la metodologia First Contact Resolution, por la que

/9
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2013 2012 201
Tiempo medio de resolucion de quejas (dias)P@ 2 9 10
Reclamaciones resueltas por FCR (%)@ 19 na. na.
NUmero de reclamaciones ante la Autoridad Suprabancaria®©X7) 879 647 867

n.a.=no aplica

(1) En Espana, si se eliminan las reclamaciones relacionadas con las cldusulas suelo, el tiempo medio de resolucion seria de 11,5 dias.
(2) Las series histéricas de México y Colombia se han recalculado para tener los datos en dias naturales.

(3) En Espana se aplica FCR a las incidencias de Tarjetas, pero no a reclamaciones.

(4) En Portugal y Paraguay no se aplica este tipo de gestion.

(5) Por cada mil millones de euros de actividad. Actividad: Crédito bruto a la clientela + Recursos de clientes totales.

(6) Sin considerar Paraguay y Uruguay en 2012 y 2011.
(7) Los datos de 2013 son provisionales.
Alcance: Espafia, México y Ameérica del Sur

ciertos tipos de reclamaciones son resueltas en el

mismo momento en que son planteadas por el cliente.
Implantada inicialmente en Bancomer, esta metodologia
se ha ido extendiendo por todas las entidades del Grupo
vy hoy en dia un alto porcentaje de reclamaciones son
resueltas en el dia, redundando en la satisfaccion de
clientes. En 2013, un 19% de las reclamaciones de clientes
fueron resueltas de acuerdo a esta metodologia.

Ademas de trabajar para ofrecer a los clientes una rapida
solucion a sus reclamaciones, trabajamos en el analisis

de las causas raiz con la finalidad de detectar qué esta
generando la reclamacion y corregirlo. Contamos con
comités de analisis de reclamaciones en practicamente
todas las entidades del Grupo. Estos comités se retinen
periodicamente vy, después de analizar los casos, proponen
soluciones destinadas a eliminar, o si no fuera posible,
disminuir las reclamaciones debidas a esas causas.

Las reclamaciones que nuestros clientes presentan en
los Organismos Supervisores son tratadas en unidades
especializadas, y seguidas muy de cerca por los equipos
de gestion de reclamaciones, con objeto de resolverlas
de manera satisfactoria para todas las partes. En 2013
se han registrado 879 reclamaciones ante la Autoridad
Suprabancaria en todo el Grupo.

Por ultimo, la figura del Defensor del Cliente, presente

en la mayoria de los bancos del Grupo, formula
recomendaciones y propuestas para favorecer las buenas
practicas bancarias vy las relaciones de confianza que
deben existir entre la entidad y sus clientes.

30
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Espana (1) 34

México (2) 8 7 7
Argentina 19 12 14
Chile 8 9 12
Colombia (2) 7 7 12
Paraguay 7 n.a. n.a.
Perd 12 16 11
Portugal 6 6 10
Uruguay 9 n.a. n.a.
Venezuela 6 6 7

n.a.=no aplica

(1) En Espania, si se eliminan las reclamaciones relacionadas con las clausulas suelo, el tiempo medio de
resolucion. serfa de 115 dias

(2) Las series historicas de México y Colombia se han recalculado para tener los datos en dias naturales.
Alcance: Espana, México y Ameérica del Sur

Reclamaciones resueltas por FCR por pais

2013 2012 2011

Espana (1) n.d. n.d. n.d.
México 16 n.d. n.d.
Argentina 33 n.d. n.d.
Chile 30 n.d. n.d.
Colombia 82 n.d. n.d.
Paraguay (2) n.d. n.d. n.d.
Peru 37 n.d. n.d.
Portugal (2) n.d. n.d. n.d.
Uruguay 18 n.d. n.d.
Venezuela 23 n.d. n.d.

nd. = no disponible

(1) En Espania se aplica FCR a las incidencias de tarjetas, pero no a reclamaciones.
(2) En Portugal y en Paraguay no se aplica este tipo de gestion.

Alcance: Espana, México y América del Sur

O. Otras lineas
estrategicas
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2013 )
Espana 4 2 2
México 394 302 421
Argentina 160 96 91
Chile 16 19 30
Colombia 142 114 207
Paraguay (3) 1 n.d. n.d.
Perd 41 39 31
Portugal 21 15 11
Uruguay (3) 12 n.d. n.d.
Venezuela 88 60 74

(1) Por cada mil millones de euros de actividad. Actividad: crédito bruto a la clientela + recursos de clientes totales.
(2) Los datos de 2013 son provisionales.

(3) Sin considerar Paraguay y Uruguay en 2012 y 2011,

Alcance: Espana, México y América del Sur

O. Otras lineas
estrategicas
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91.3 Omnicanalidad

BBVA ha trabajado en los Ultimos anos en la configuracion
de un modelo de distribucion multicanal, con una mayor
relevancia de los canales no fisicos, fundamentalmente,
los canales digitales. Con ello respondemos a la demanda
de los clientes, cada vez mas digitales, asi como a las
nuevas posibilidades tecnoldgicas, gue nos ha permitido
ser pioneros en establecer nuevos modelos de relacion
con sus clientes aprovechando todos los canales de
interaccion.

Brindar una experiencia omnicanal es dar un paso mas
alla de la multicanalidad, superando la vision de canales
como ‘silos’, los gaps de conectividad entre canales vy Ia
oferta limitada en canales digitales. (Como lo hacemos?:

» Generando una consistencia en la experiencia con
independencia del canal que esta utilizando el cliente.

« Facilitando una experiencia sin fisuras (seamless
journeys) en aguellos procesos en los gue el cliente utiliza
y combina varios canales.

« Desarrollando una oferta completa en todos los
canales (full channel choice), con un foco esencial en la
distribucion por canales digitales (internet y maovib).

BBVA ha decidido reforzar esta transformacion con un
plan para el periodo 20132016, con tres grandes objetivos:

« Ser el banco mejor valorado en experiencia de cliente
y, en concreto, liderar la experiencia en canales digitales
(internet y maovib), medido en términos de recomendacion
(IReNe) por parte de los clientes.

« Aumentar la penetracion de los canales digitales en

2013 2012 201
Operaciones por canales (%)M
Oficinas 338 358 377
Autoservicios 175 197 205
Internet 476 43] 40
Teléfono 1] 14 1.7

Internet

Clientes por canales )

5631.896 4617970 4039.279

Teléfono

2426933 2326576 2452827

(1) La serie historica ha sido recalculada para reflejar la salida de Puerto Rico y Panama.

Alcance: Espana, México y Ameérica del Sur
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nuestra base de clientes y ser lideres frente a nuestros
competidores, con una aspiracion de multiplicar por dos
nuestros clientes de banca por internet y por cuatro los
clientes de banca movil.

 Alcanzar una omnicanalidad real aumentando las
ventas y transacciones en canales no oficina, con especial
énfasis en la venta por canales digitales.

Esta transformacion ha tenido claras evidencias en 2013:

» Lanzamiento de nuevas webs en los principales
mercados (Espafa, México vy Estados Unidos): se ha
dotado a las nuevas webs con una nueva navegacion
contextual mas intuitiva, relacionando las acciones con
cada tipologia de productos.

» Lanzamiento de nuevas aplicaciones de banca
maovil, con un crecimiento muy significativo en el nimero
de usuarios, y la incorporacion de funcionalidades
innovadoras. BBVA esta haciendo una decidida apuesta
estratégica por el movil ya que considera gue es la mejor
manera de conectar con |os clientes y ayudarles en sus
necesidades del dia a dia.

« Impulso de nuevos formatos en oficing, mas
innovadores, modulares y adaptados a las necesidades
de los clientes, basadas en el piloto de oficina FlagShip, de
mayor tamano y gue incorpora a las zonas transaccional,
comercial y de empleados, una zona de acogida con
novedosos componentes de marketing (zona experience),
una zona de atencion especializada y una sala multifuncional
gue sera utilizada para la celebracion de eventos internos y
externos, charlas y exposiciones. geografica.

914 Proteccion del cliente

El Grupo BBVA tiene establecidos controles de seguridad
informatica para evitar y mitigar atagues informaticos
gue puedan afectar materialmente a los resultados del
Grupo. Dichos controles estan enmarcados dentro del
sistema de evaluacion de riesgos y mitigacion de los
mismos establecidos en la estructura corporativa de
control interno vy riesgo operacional para el cumplimiento
de la ley Sarbanes-Oxley de cara a asegurar su correcta
identificacion y control de efectividad.

Los riesgos identificados se dividen basicamente

en aquellos que pueden afectar a la disponibilidad

de los sistemas informaticos y l0s procesos a los

que dan soporte vy aguellos que pueden afectar a la
confidencialidad e integridad de la informacion que se
procesa en dichos sistemas.

Los riesgos de falta de disponibilidad se gestionan y
mitigan a través de los Planes de Continuidad de Negocio
y los Planes de Continuidad de Sistemas.

De acuerdo a la metodologia de Continuidad de Negocio
de BBVA, durante el ano, se han alcanzado los 139 planes
de continuidad de negocio implantados en 24 paises

del perimetro del Grupo. Para cada unos de ellos se

han planificado vy ejecutado pruebas que permiten su
actualizacion y puesta al dia, reportando de su situacion al
Comité de Continuidad Corporativo.

Algunos de estos planes vy los correspondientes comités
de crisis han debido ser activados tras sufrir eventos de
caracter catastrofico gue han alterado la normal actividad
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del BBVA en ciertas localizaciones, como el terremoto
sufrido en la region de Arequipa (Per(), las tormentas
tropicales Manuel e Ingrid que afectaron a la red de
sucursales en diversos estados de México, la carencia de
suministro eléctrico a nivel nacional en Venezuela, el corte
de energia eléctrica en Santiago de Chile vy los blogueos en
centro Bancomer en México DF y en la region de Vallarta.

En todos los casos, mediante la activacion de medidas
de Continuidad de Negocio, se ha posibilitado a BBVA
mantener la prestacion de los servicios criticos a sus
clientes, asi como el cumplimiento de sus obligaciones
con la sociedad v las diversas autoridades.

De los eventos acontecidos en los ultimos anos, hemos
aprendido la importancia de la “gestion de crisis” a traves
de los Comités de Continuidad vy sus planes concretos, la
preponderancia de los factores de recursos humanos y
logisticos, la resistencia tecnolodgica en los impactos vy la
resistencia de seguridad fisica y de la informacion.

Los riesgos que pueden afectar a la confidencialidad

e integridad de la informacion se gestionan y mitigan
dentro de los programas establecidos en todo el Grupo
BBVA dentro de los sucesivos Planes Directores de
Seguridad de la Informacion. Los Planes Directores se
desarrollan en un ciclo continuo teniendo en cuenta
los nuevos riesgos tecnologicos a los que se enfrenta el
Grupo, y establecen los mecanismos tanto organizativos
COMO técnicos para acompanar a los nuevos retos
tecnoldgicos con las medidas de seguridad necesarias.
Durante 2013 el Grupo BBVA no ha experimentado
incidentes de seguridad que de forma individual o
agregada constituyan materialidad.

BBVA dispone de un conjunto de medidas de seguridad
y de monitorizacion para prevenir la ocurrencia de
incidentes de ciberseguridad, y para detectarlos de forma
temprana en caso de que ocurran, permitiendo una
accion rapida que limite el dano para el Grupo.

En el afno 2013, la gestion del fraude en el Grupo BBVA se
ha enfocado a la mejora de procesos y herramientas que
permitan mejorar la prevencion del mismo y reducir a las
cifras de fraude.

En materia de Proteccion de Datos Personales, a lo largo
de 2013 se han llevado a cabo las mejoras contenidas

en los planes de actuacion derivados de las auditorias
bienales sobre medidas de seguridad previstas en el Real
Decreto 1720/2007 de 21 de diciembre, gue se realizaron
durante el ejercicio 2012 en las entidades que configuran
el Grupo BBVA en Espana y en las que no se pusieron de
manifiesto deficiencias significativas.

Asimismo, durante 2013 se ha continuado con el

proceso de adaptacion, mejora y homogeneizacion

de las actuaciones que en el ambito de Proteccion de
Datos Personales se han de llevar a cabo en las distintas
jurisdicciones con presencia del Grupo BBVA. Destacando
las distintas actuaciones de adaptacion e implantacion
llevadas a cabo en BBVA Colombia y BBVA Banco
Continental, con el fin de dar cumplimiento a las nuevas
exigencias regulatorias fijadas tanto en Colombia como
en Peru.
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9.2 EQUIPO

Empleados comprometidos es uno de 1os tres ejes sobre
los gue se articula la estrategia de Negocio Responsable, y
tiene como fin impulsar una cultura de compromiso social
vy valores compartidos entre todo el equipo BBVA.

Este gje se desarrolla a traveés de cuatro lineas de
actuacion basicas: el liderazgo basado en valores en

el capitulo de formacion; el impulso a actividades de
voluntariado y social engagement de los empleados; la
diversidad de género vy la discapacidad; y un modelo de
compensacion basado en la creacion de valor a largo
plazo para todos los grupos de interés.

El Grupo BBVA cuenta con un equipo de 109305

personas, ubicadas en 30 paises. En términos de
distribucion de género, un 53% de nuestro equipo son

Datos basicos de empleados

mujeres y un 47% hombres. Por su parte, la edad media
de la plantilla se sitla en 38 anos vy su antigliedad en la
organizacion es de 109 anos. Respecto al equipo directivo,
cabe sefalar que el 90% es de procedencia local, en
comunidades donde se hacen inversiones significativas.

En BBVA, anualmente llevamos a cabo un proceso para
reconocer publicamente a los doce empleados gue han
demostrado con su actitud un sobresaliente compromiso
con el cliente, la sencillez, el trabajo en equipo vy la
responsabilidad al gestionar el negocio. En esta ultima
edicion, mas de 800 personas fueron nominadas por
SUS responsables jerarquicos para optar a los premios
BBVA Pasionx3, al entender que sus actitudes les hacen
merecedores de los mismos.

2013 2012 2011
Numero de empleados 109305 N5.852 10645
Antigliedad media (afhos) 109 106 105
Edad media (afnos) 378 376 376
Diversidad de género (% mujeres) 53 53 52
Rotacion (%)) 116 109 95
indice de satisfaccion del empleado (%)(2) na. 76 na.

na.=No aplica

(1) Rotacion = [Bajas voluntarias (excluidas prejubilaciones)/n® empleados al inicio del periodo]x100
(2) EI 2010 el indicador de satisfaccion fue de 73, no habiendo encuesta en los afios impares.

Alcance: Grupo BBVA
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Espafia y Portugal . 42,3

2013 2012 2011

<25 |25-45| »a5 | Edad | oo |55 45| sa5 | BdAd | o5 o5 45| a5
0,5 62,3 37,2. 421. 0,7 61,4 37,9 420 1,1 588 40,1

México 34,1 14,1 71,4 14,4 33,8 16:9 69,4 13,7. 33,71 17,9 68,7 13,4
Estados Unidos 39,8 8,2: 60,1 31,8 39,5 8,4 60,5 31,1 37,4 8,5 60,2 31,3
América del Sur 37,1 9,0 69,5 21,5: 37,2 8,6 69,5 21,9 37,1 8,1 70,60 21,3

Resto del Mundo S 13 r20 26,7 39,10 1,5 743 24,2 389 22 763 21,5

Media del Grupo

Alcance: Grupo BBVA

Antigtiedad media de los empleados (afios)

2013 2012 2011

Espafa y Portugal 17,0 16,9 16,9
México 8,0 7,6 8,2
Estados Unidos 6,7 6,5 6,7
Ameérica del Sur 9,6 9,4 8,9
Resto del Mundo 41

__10,5]

Alcance: Grupo BBVA

Empleados por categorias profesionales y areas geograficas

2013 2012 2011

N° empleados | (%) | N° empleados | (%) | N° empleados | (%)

Espafa y Portugal

Comité Direccién y Direc.
Coporativos 216 07 209 06 212 07
Directivos 939 3,0 944: 2,9 948: 3,2
7 Mandos Medios 1.835: 5,9 1.747: 5,4 1.779 6,0
9. Otras lineas Especialistas | 8.864 28.4 10042 30.8  8.508 28,5
, . Fuerza Ventas 12.633: 40,5 12.931: 39,7 11.241: 37,7
estrategicas Puestos Base 6.720 21,5 6.679. 20,5 7.123723,9
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° empleados ‘ (%

Comité Direccién y Direc.

Corporativos 64: 0,2 60! 0,2 60: 0,2
Directivos 275: 0,7 292: 0,7 283 0,8
Mandos Medios 488: 1,3 526 1,3 483 1,3
Especialistas 12.291: 32,8 11.803: 30,1 10.412: 29,0
Fuerza Ventas 14.402: 38,4 15.880: 40,5 13.752: 38,3
Puestos Base 9.999: 26,7 10.683: 27,2 10.960: 30,5
Estados Unidos

Comité Direccioén y Direc.

Corporativos 14: 0,1 15: 0,1 14 0,1
Directivos 137 1,2 130 1,2 151 1,2
Mandos Medios 2.364: 21,4 2.476: 21,9 2.991 23,4
Especialistas 1.904: 17,2 1.780: 15,8 2.115! 16,5
Fuerza Ventas 2.503: 22,6 2.310: 20,5 2.426: 19,0
Puestos Base 4133 37,4 4.576: 40,5 5.101! 39,9
América del Sur

Comité Direccién y Direc.

Corporativos 54: 0,2 54: 0,2 53. 0,2
Directivos 241 0,8 258 0,8 263 0,9
Mandos Medios 3.255: 11,4 3.218: 10,2 3.266! 10,6
Especialistas 9.285: 32,6 10.215; 32,4 10.548 34,3
Fuerza Ventas 8.311: 29,2 9.860: 31,3 9.314: 30,3
Puestos Base 7.336: 25,8 7.888: 25,0 7.280: 23,7
Resto del Mundo

Comité Direccién y Direc.

Corporativos 15 1,4 14: 1,1 150 1,1
Directivos 83: 8,0 99: 7,8 85! 6,2
Mandos Medios 350! 33,6 411: 32,2 424 31,1
Especialistas 512 49,1 545: 42,7 600 44,1
Fuerza Ventas 300 2,9 65 5,1 56 4,1
Puestos Base 52: 5,0 142 11,1 182 13,4

Media del Grupo
Comité Direccién y Direc.

Corporativos 363: 0,3 352 0,3 354 0,3

Directivos 1.675: 1,5 1.723: 1,5 1.730; 1,6

Mandos Medios 8.292: 7,6 8.378: 7,2 8.943: 8,1

[ Especialistas 32.856: 30,1 34.385: 29,7 32.183: 29,1

9' Otras ||neaS Fuerza Ventas 37.879: 34,7 41.046 35,4 36.789: 33,2

Puestos Base 28.240: 25,8 29.968: 25,9 30.646: 27,7
Alcance: Grupo BBVA
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9.21 Seleccion, formacion y desarrollo

En 2013 BBVA ha sido reconocida por la consultora
internacional Great Place To Work como la mejor empresa
financiera del mundo para trabajar, dentro del ranking
GPTW, que destaca a las multinacionales mejor valoradas
en palses distintos a los de sus matrices. Dicha firma
consultora ha resaltado, entre otros factores, la capacidad
Grupo a la hora de atraer y desarrollar talento.

Esta ultima faceta se pone de manifiesto en los mas

de 350000 curriculos recibidos durante 2013, que se

han traducido en la incorporacion de 14094 personas

al Grupo, un 59% de las cuales corresponde a jovenes
menores de 30 anos. La mayoria de las contrataciones se

Datos basicos de formacion en BBVA

realizan en el pais de origen. Asi mismo, 2000 personas,
900 en Espana, han tenido la oportunidad de realizar
practicas laborales en el Grupo.

Con una inversion de 38,7 millones de euros, la formacion
durante este ano ha puesto el foco en la potenciacion de
la relacion con el cliente, en los requerimientos legales y
en riesgos (a través del proyecto «Risk Learning Program’.
Cabe indicar que un 51% de la actividad formativa se
realiza a través de e-learnin’ entre otros, la formacion
especifica en Responsabilidad Corporativa.

En 2013 BBVA ha recibido la certificacion CLIP (Corporate
Learning Improvement Process), otorgada por la EFMD

2013 2012 201
Inversion total en formacion (miles de euros) 38690 38198 42.230
Inversion en formacion por empleado (euros)(D 344 335 385
Horas de formacion por empleado(® 46 48 48
Evaluacion de la satisfaccion de la formacion (sobre 10) 85 9@ 9
Empleados que ha recibido formacion en el afio (%)M 97 92 75
Volumen de subvenciones recibidas en Espafa para la formacion del 35 38 35
FORCEM (en millones de euros) ’ ’ '

(1 Valores calculados considerando la plantilla media del ejercicio.

(2) Medlia de la evaluacion de la satisfaccion de la formacion en Argentina, Colombia, Estados Unidos, Peru, Esparia, Venezuela, México y Chile (99% de las horas de forma-

cion impartidas).
Alcance: Grupo BBVA
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(European Foundation for Management Development), y
gue reconoce la calidad de la formacion corporativa del
Grupo en Campus BBVA.

En Meéxico se ha lanzado la Universidad BBVA Bancomer,
donde se podran realizar estudios de preparatoria,
licenciatura y posgrado. Se ha iniciado con 296
empleados inscritos para concluir su bachillerato.

Otro aspecto crucial en el desarrollo dentro de nuestra
organizacion es el proceso bienal mediante el cual se
determinan las fortalezas y areas de mejoras de cada
uno de los profesionales de BBVA. Asi, tras el analisis
individualizado se procede al establecimiento de una
oferta formativa personal, en la gue se tienen en cuenta
los elementos a potenciar vy los cursos mas adecuados
para ello.

Como medio para favorecer el desarrollo y Ia
transparencia en los criterios de promocion, las posiciones
disponibles se publican en «apuntate+y», nuestra
herramienta global de job postin’ interno.

Dimisiones voluntarias de la plantilla (turn-over) (1) y distribucién por género (%)

Espafa y Portugal |

México

16,3 48,7 51,3

Estados Unidos

15,9 33,6 66,4

América del Sur

7,8 45,7 54,3

Resto del Mundo
Media del Grupo

(D Turn-over=[Bajas voluntarias (excluidas prejubilaciones)/n® empleados al inicio del periodolx100 .

Alcance: Grupo BBVA
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Espafa y Portugal (2) 2.279 5.258 3.341
México 13.962 15.514 10.161
Estados Unidos (3) 2.611 2.707 3.124
América del Sur (4) 5.054 5.525 5.834
Resto del Mundo

29125

Total Grupo

De las que nuevas incorporaciones son:

Espafia y Portugal 647 1.191 971
México 6.497 7.398 5.742
Estados Unidos 2.424 2.665 3.118
América del Sur 4.421 4.199 4.778
Resto del Mundo 105,

Total Grupo 14,

(1) Se incluyen las altas por consolidaciones.

(2) Se incluyen 3.154 altas por la incorporacion de UNNIM en 2012.

(3) Para 2012, se incluyen las altas de empleados de Puerto Rico hasta el momento de su venta.

(4) Para 2013, se incluyen las altas de empleados de Panama hasta el momento de su venta. Alcance: Grupo BBVA

O. Otras lineas
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Bajas de empleados

Espafia y Portugal

2013 2012 2011

Jubilaciones y prejubilaciones 1.138 718 749
Bajas incentivadas 110 69 64
Bajas voluntarias (dimisiones) 82 83 135
Otras 2.309 1.636 1.853
México

Jubilaciones y prejubilaciones 136 170 151
Bajas incentivadas 362 143 14
Bajas voluntarias (dimisiones) 9.307 7.862 5.540
Otras 5.882 4.045 2.588
Estados Unidos (1)

Jubilaciones y prejubilaciones 70 51 82
Bajas incentivadas 0 0 45
Bajas voluntarias (dimisiones) 1.867 1.872 2.029
Otras 906 2.295 971
América del Sur (2)

Jubilaciones y prejubilaciones 3 0 3
Bajas incentivadas 598 477 712
Bajas voluntarias (dimisiones) 2.093 2.064 2.322
Otras 5.371 2.215 1.681
Resto del Mundo

Jubilaciones y prejubilaciones 4 2 3
Bajas incentivadas 66 21 64
Bajas voluntarias (dimisiones) 105 87 88
Otras 153 108 20

Total Grupo

Jubilaciones y prejubilaciones 1.351 941 988
Bajas incentivadas 1.136 710 899
Bajas voluntarias (dimisiones) 13.454 11.968 10.114
Otras 14.621 10.299 7.113

(D Para 2012, se incluyen las bajas de empleados de Puerto Rico hasta el momento de su venta.
(2) Para 2013, se incluyen las bajas de empleados de Panama hasta el momento de su venta.

Alcance: Grupo BBVA
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9.2.2 Diversidad y conciliacion

Para favorecer la igualdad de oportunidades entre
hombres y mujeres, desde hace tiempo hemos venido
trabajando en materia de diversidad de género.

El Plan Global de Diversidad de Género se centra en

tres vectores de actuacion: maternidad, promocion y
desarrollo y sensibilizacion, y cuenta con ocho iniciativas
corporativas ya implantadas, Ademas, en los paises/areas
se desarrollan iniciativas de caracter local.

El ratio de diversidad de género ha mejorado en 79
puntos basicos en la participacion de mujeres en la alta
direccion, hasta el 11.02%, y en 65 puntos basicos en el
porcentaje de mujeres directivas, hasta el 19,28%.

Durante 2013 se ha ampliado la web de networking
«generaly a todos los empleados del Grupo, con el
objetivo de seguir compartiendo opiniones, experiencias
y noticias relacionadas con la diversidad de género.

BBVA es firmante del Charter de la Diversidad a nivel
europeo, y de los Principios para el empoderamiento de
las Mujeres de ONU Mujeres, en su condicion de entidad
impulsora de la diversidad e igualdad entre hombres vy

muijeres.

En Espana se mantienen la figura de responsable de
igualdad, con la mision de facilitar y garantizar los
principios de igualdad de género, asi como el protocolo
de actuacion en materia de acoso moral, establecido para
reforzar la cultura de igualdad de trato en la entidad vy los
principios del Codigo de Conducta y Plan de Igualdad.

También sigue en vigor el acuerdo de colaboracion con el
Ministerio de Sanidad, Servicios Sociales e Igualdad para
la sensibilizacion a la prevencion en materia de violencia
de género.

En materia de conciliacion, se ha continuado con
las medidas voluntarias y de mutuo acuerdo, que
compaginan la mejora de la eficiencia con la flexibilidad
necesaria para conciliar la vida laboral y personal.

Estas medidas incluyen la posibilidad en Espana de
acceder a un periodo de 3 a 5 anos para acometer
proyectos personales o profesionales, licencias para
estudios de postgrado o reducciones de jornada laboral.

Se han renovado, ademas, el Distintivo de Igualdad que
concede el Ministerio de Sanidad, Servicios Sociales

e lgualdad espanol a las empresas que promueven
activamente la igualdad, v la certificacion de Empresa
Familiarmente Responsable. Se contintia formando parte
de la Red Concilia del Ayuntamiento de Madrid, que
profundiza en las nuevas practicas empresariales en
materia de conciliacion.

Por su parte, en BBVA se quiere dar una oportunidad a las
personas con discapacidad, a través de la contratacion

de proveedores gue sean centros especiales de empleo,

y apoyando a entidades sociales gue trabajen en mundo
de la discapacidad. Esta previsto poner en marcha un Plan
Estratégico para personas con Capacidades Diferentes en
2014.

En Espana se ha concedido en 2013 el VV «Premio Integra
de BBVA» en apoyo a la integracion social y laboral de
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Corporativa 2103 Con organizaciones que representan a la discapacidad. para fomentar el empleo a personas con discapacidad,
Consiste en una dotacion economica principal de BBVA ha contribuido, junto con otras empresas, a gue
200000 euros, gue en esta ocasion ha sido para la en el gjercicio 2013 se hayan logrado 2434 contratos en
entidad Galega de Economia Social, asi como 50000 el mercado ordinario. Un gran paso adelante para que
euros mas para reconocer el alto valor de proyectos de miles de personas con discapacidad se incorporen con
otras seis entidades diferentes. normalidad en la sociedad.

Distribucion de los empleados por género y categoria profesional (%)

2013 2012 2011

Hombres Mujeres | Hombres | Mujeres Hombres Mujeres
Espafia y Portugal
Comité ereCC|on y Direc. 88,0 12.0 90,0 10,0 90,1 9.9
Corporativos
Directivos 79,8 20,2 80,2 19,8 80,8 19,2
Mandos Medios 67,5 32,5 68,9 31,1 70,9 29,1
Especialistas 53,5 46,5 52,9 47,1 55,9 441
Fuerza Ventas 48,9 51,1 50,2 49,8 50,8 49,2
Puestos Base 53,3 46,7 54,3 45,7 54,0 46,0
México 46,4 53,6 46,0 54,0 47,1 52,9
Comité ereCC|on y Direc. 93,8 6.3 90,0 10,0 91,7 83
Corporativos
Directivos 86,2 13,8 88,0 12,0 88,7 11,3
Mandos Medios 79,3 20,7 78,7 21,3 80,3 19,7
Especialistas 51,0 49,0 52,4 47,6 54,1 45,9
Fuerza Ventas 48,9 51,1 40,1 53,9 48,4 51,6
Puestos Base 34,3 65,7 35,6 64,4 36,0 64,0
Estados Unidos 37,0 63,0 36,0 64,0 35,4 64,6
Comité ereCC|on y Direc. 100,0 0.0 100,0 0.0 100,0 0.0
Corporativos
Directivos 83,9 16,1 83,1 16,9 75,5 24,5
Mandos Medios 47,4 52,6 46,8 53,2 42,0 58,0

O. Otras lineas
estrategicas
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Corporativa 2103 Hombres Mujeres | Hombres | Mujeres | Hombres | Mujeres
Especialistas 38,7 61,3 37,8 62,2 40,5 59,5
Fuerza Ventas 49,0 51,0 48,5 51,5 49,2 50,8
Puestos Base 21,2 78,8 21,7 78,3 21,5 78,5
Ameérica del Sur 45,7 54,3 45,3 54,7 46,0 54,0
Comité ereCC|on y Direc. 85,2 14.8 87.0 13.0 88,7 113
Corporativos
Directivos 74,3 25,7 75,2 24,8 75,3 24,7
Mandos Medios 53,1 46,9 56,4 43,6 60,4 39,6
Especialistas 49,9 50,1 47,6 52,4 48,0 52,0
Fuerza Ventas 38,0 62,0 38,6 61,4 36,6 63,4
Puestos Base 44,6 55,4 45,0 55,0 47,1 52,9
Resto del Mundo 62,9 37,1 62,5 37,5 61,7 38,3
Comité ereCC|on y Direc. 86,7 13.3 85,7 14.3 93,3 6.7
Corporativos
Directivos 86,7 13,3 86,9 13,1 85,9 14,1
Mandos Medios 72,9 27,1 76,4 23,6 76,7 23,3
Especialistas 53,1 46,9 54,1 45,9 55,3 447
Fuerza Ventas 40,0 60,0 40,0 60,0 37,5 62,5
Puestos Base 59,6 40,4 45,8 54,2 41,8 58,2
Mediadel Grupo | 47,4 526 _473| 527|479 52,1
Comité ereCC|on y Direc. 89,0 11,0 89,8 10,2 90,7 93
Corporativos
Directivos 80,7 19,3 81,4 18,6 81,0 19,0
Mandos Medios 57,1 42,9 58,5 41,5 58,2 41,8
Especialistas 50,7 49,3 50,4 49,6 51,7 48,3
Fuerza Ventas 46,5 53,5 45,7 54,3 46,2 53,8
Puestos Base 39,6 60,4 40,2 59,8 40,5 59,5

Alcance: Grupo BBVA
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IFsiREen e Sespeelaicks Empleados por tipo de contrato y por género (%)

Corporativa 2103 2013 2012 2011
Hombres [Mujeres | Total Hombres [ Mujeres | Total

Espafia y Portugal
Fijos o indefinidos tiempo 54,6| 454| 95,1 553| 44,7| 950 57,0/ 430 932
completo
gg(:csi; indefinidos tiempo 8,5 915 16 31 96.9 15 25 675 hp
Temporales 41,0 59,0 3,3 39,7 60,3 3,5 40,8 59,2 5,8
México
Fijos o indefinidos tiempo 46,8| 532| 862 468 532 834 481 51,9 853
completo
;gcr);; indefinidos tiempo 36,2 63.8 47 36.6 63.4 43 347 653 i

Temporales 48,4 51,6 9,2 43,7 56,3| 12,3 43,8 56,2 10,2
Estados Unidos

Fijos o indefinidos tiempo
completo

gg‘:;;l indefinidos tiempo 23,1] 769| 5,2 221 779 5,8 223 77,7 5,7
Temporales 100,0 0,0 0,0 50,0 50,0 0,0 64,3 35,7 0,1
América del Sur

Fijos o indefinidos tiempo
completo

Eg‘r’;; indefinidos tiempo 242| 758 2,3 26,8 73,2 1,7 28,0 720/ 1,3
Temporales 42,7 57,3 5,5 43,2 56,8 7,1 45,3 54,7 8,0
Resto del Mundo

Fijos o indefinidos tiempo

37,71 62,3] 94,8 36,9 63,1 94,2 36,2 63,8 94,2

46,4 53,6| 92,2 45,8 54,21 91,2 46,2 53,8 90,7

62,7 37,3] 99,0 62,5 37,5 99,0 62,1 37,9 98,5

completo
gg‘:;;l indefinidos tiempo 50,0/ 50,0 0,4 0,0 0,0 00 0,0 0,0 0,0
Temporales 100,0 0,0 0,6 61,5 38,5 1,0 38,1 61,9 1,5

Media del Grupo

Fijos o indefinidos tiempo 48,2| 51,8] 91,3 48,2| 51,8/ 90,0 48,8| 51,2| 90,1
completo

Eg?;; indefinidos tiempo 278 72,2 3.2 27 5 725 2.9 275 125 -
Temporales 45,8 54,2 5,5 43,0 57,0 7,1 43,6 56,4 7,1

Alcance: Grupo BBVA
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9.2.3 Compensacion y remuneracion

BBVA considera la politica de compensacion como

un elemento clave para la creacion de valor. Para ello
cuenta con un sistema retributivo avanzado, basado en la
generacion reciproca de valor para los empleados y para
el Grupo, alineado con los intereses de los accionistas y
supeditado a una gestion prudente del riesgo, que atiende
a 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 v la
trayectoria profesional.

» \elar por la equidad interna y la competitividad
externa.

« Contar con referencias de mercado, a traves de
analisis realizados por companias de reconocido prestigio
y lideres en el sector de consultoria de compensacion.

» Asegurar la transparencia en su politica retributiva.

« Garantizar gue no existen diferencias retributivas
por género.

Este sistema retributivo se adapta en cada momento
a lo que establecen las normas legales aplicables e

incorporara, ademas, los estandares y principios de

las mejores practicas nacionales e internacionales
generalmente aceptadas en materia de retribuciones

y de buen gobierno de sociedades en cada momento,
configurandose como un sistema dinamico en constante
evolucion y mejora.

En conclusion, la combinacion de los elementos antes
citados conforma un sistema retributivo equilibrado,
coherente con la estrategia del Grupo y con sus valores,
asi como con los intereses de sus accionistas.

La retribucion se compone de dos partes claramente
diferenciadas:

- Compensacion fija, que se establece tomando en
consideracion el nivel de responsabilidad v la trayectoria
profesional del empleado en el Grupo, fijandose una
referencia salarial para cada funcion.

« Compensacion variable, que recompensa la creacion
de valor en el Grupo a traves de cada una de las unidades
que configuran BBVA, remunerando las aportaciones
individuales, las de los equipos v la agregacion de
todos ellos. La retribucion variable esta orientada a
recompensar el logro de resultados individuales, grupales
y Organizativos, medidos a través de indicadores de
cliente, financieros, etc. Ademas, el modelo incorpora
un indicador, con un peso del 10% sobre el total, que
reconoce la practica de los comportamientos de nuestra
cultura corporativa. Especialmente la responsabilidad,
conscientes del impacto que tienen nuestras actuaciones,
individuales y colectivas, en la sociedad y en los
clientes.El modelo de retribucion variable ordinaria esta
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directamente relacionado a los resultados, de modo que
una reduccion de los resultados conlleva una disminucion
de las cantidades a percibir por los empleados.

Los empleados de BBVA cuentan, asimismo, con un
abanico de beneficios sociales que varia por geografias.
En conjunto, destacan las condiciones preferentes en
créditos y depdositos, y un trato diferencial y mejor en
Cuestiones como bajas, seguros medicos, etc.

9.24 Condiciones laborales

En materia de libertad de asociacion y representacion
sindical, BBVA entiende que el didlogo vy la conciliacion
son la mejor manera de solucionar conflictos vy alcanzar
consensos, de conformidad con las distintas regulaciones
vigentes en los paises en los que BBVA esta presente,

Los derechos y condiciones laborales se encuentran
recogidos en normas, Convenios y acuerdos suscritos por
cada entidad con las correspondientes representaciones
de los trabajadores.

Datos basicos de salud laboral en Espafia

con los sindicatos presentes en los comités de empresa.
Los representantes sindicales presentes en estos comites
de empresa son elegidos cada cuatro anos en sufragio
personal, libre, directo y secreto.

Respecto de salud y seguridad laboral, el Servicio de
Prevencion de Riesgos Laborales ha continuado con

la cultura corporativa del Grupo BBVA, basada en el
compromiso de trabajar por un futuro mejor para las
personas. En este sentido, ademas de la vigilancia de la
salud, evaluacion de riesgos, adaptacion de los puestos
de trabajo, establecimiento de planes de emergencia,

de seguridad vial, etc., se han impulsado campanas de
promocion de la salud, asi como actividades de formacion
e informacion a nuestros trabajadores a través del portal
de salud laboral, con objeto de mejorar la calidad de vida
de las personas gue trabajan en BBVA.

Especial incidencia ha tenido la planificacion de la nueva
sede corporativa de BBVA en Madrid.

2013 2012 201
NO de gestiones técnico preventivas 3334 2829 2983
Acciones preventivas para mejorar las condiciones laborales 4113 3624 3684
Citaciones examenes de salud 19.367 16.361 20037
Empleados representados en comités de salud y seguridad (%) 100 100 100
Tasa de absentismo (%) 2 19 24

Alcance: Grupo BBVA

En Espana el convenio colectivo del sector de banca es
de aplicacion al 100% de la plantilla, existiendo ademas
acuerdos de empresa que complementan y desarrollan
lo previsto en el convenio colectivo y que son firmados

En Espana, también se ha desarrollado una actividad
asistencial de los servicios médicos propios, con mas
de 8000 asistencias sanitarias. Asimismo, ha habido
continuidad en la organizacion vy difusion de las
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campanas de donacion de sangre.

La tasa de absentismo del Grupo en 2013 se sitla en el
149%, inferior al 164% en 2012. La tasa de siniestralidad en
el Grupo es del 162%, siendo inapreciable en Espana, Peru
vy Venezuela y mas elevada en México.

En 2013 no se ha realizado encuesta de satisfaccion del
empleado (tiene cardcter bienal), pero se han puesto en
marcha planes de accion para la mejora del clima laboral,
surgidos del analisis y diagnostico de los resultados de la
encuesta de 2012.

Se encuentran en vigor 158 planes, de los cuales el 42%
estan en fase de lanzamiento. Los campos sobre los que
mas se incide son calidad de vida, desarrollo profesional,
promocion y compensacion, y los resultados de estos
planes se podran apreciar en la proxima encuesta de
satisfaccion del empleado de 2014.

9.25 Social engagement y voluntariado

BBVA desarrolla iniciativas para facilitar e impulsar la
participacion de los empleados en programas sociales en
el marco del Plan Global de Voluntariado Corporativo y de
otros proyectos de social engagement. En 2013 ha habido
5.864 participantes en iniciativas de voluntariado que son
empleados del banco.

Voluntarios BBVA es el site que canaliza 1as iniciativas

con voluntarios en BBVA Espafa a traves de la Oficina de
Voluntariado. En México y América del Sur las actividades
de los voluntarios se desarrollan principalmente en

el marco del programa «Becas de integraciony, o del
programa «Papagayo» en Venezuela.

En Estados Unidos los empleados participan en
programas sociales a traves de «BBVA Compass
Volunteers». 1988 empleados han dedicado 72.759 horas
en 2013 a actividades de voluntariado, como formacion
financiera o el nuevo «Project Blue EIf holiday initiatives,
que ofrece juguetes a los ninos necesitados en las
comunidades de la entidad.

Otros proyectos de social engagement son:

« Las carreras solidarias organizadas por el Grupo
en diferentes paises, abiertas a empleados, clientes y
la sociedad en general, para ayudar a causas solidarias
locales o globales.

« La participacion en programas de apoyo a proyectos
sociales de educacion, asistencia social, cultura, medio
ambiente, etc., tanto presentando proyectos a votacion
como votando los propuestos por otros. Los proyectos
mas votados reciben una ayuda economica por parte de
BBVA.

En 2013 hemos organizado siete carreras solidarias en
diferentes geografias, en las que han participado mas

de 50000 personas. En Esparfia, 12000 participantes
aportaron 100000 euros que, sumados a los 60000
euros entregados por BBVA, han permitido establecer un
economato social con Caritas Madrid.

De los programas de apoyo a proyectos sociales votados
por empleados destacan en 2013:
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Corporativa 2103 1166 solicitudes, de las que 552 fueron aprobadas, y 178 Adicionalmente, el Grupo promueve el compromiso de sus
fueron finalmente las elegidas a las que se han destinado equipos mediante el programa «Pasion por las Personasy.
1.8 millones de euros. En el proceso, 966 empleados han Bajo este esquema se desarrollan una serie de iniciativas
apadrinado diversos proyectos, que han sido votados por cuyos beneficiarios son tanto los profesionales de BBVA
14.060 personas. como sus familias. Entre otras acciones, cabria citar el

o _ acceso a conciertos de musica, talleres de pintura, etc.
« «Concurso de Proyectos Solidariosy en Argentina. Se

presentaron b4 candidaturas, de las que se eligen tres que

Iniciativas de voluntariado corporativo en Espana

Area de Actuacion Proyecto N° Voluntarios
Educacién financiera Educacién financierg para personas 2
de colectivos marginales
Formgcnon para los Mormentum 10
negocios
Valores de futuro 369
Socios por un dia 74
Educacion para la "Ventajas de permanecer en el 125
sociedad colegio" y "habilidades para el éxito"
Alfabetizacion digital 124
Liga Debate BBVA 6
Autoemprendimiento y mentoring en 18
centros penitenciarios
Apoyo a particulares con FUtbo.I en centros penitenciarios 8
. . Practicas sindrome de down en BBVA 33
necesidades especiales —
Carrea solidaria 9
Recogida de juguetes 16
Huertos solidarios 10
Medio ambiente Jornada Bosques BBVA 192
Otras jornadas de medioambiente 44

1.045

Alcance: Espafia

O. Otras lineas
estrategicas
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Participacion de voluntarios en Ameérica Latina

N° Voluntarios N° Beneficiarios

Argentina 104
Chile 171
México 1.203
Paraguay 112
Perd 39
Uruguay 485
Venezuela 717

16.208
4.614
17.989
1.060
494
616
5.893

2.831 Tz

Alcance: Ameérica del Sur y México

9.3 Riesgos sociales, ambientales y
reputacionales

Junto con las variables financieras, en la gestion del riesgo
tomamos en consideracion los aspectos ambientales,
sociales y reputacionales. Estos riesgos pueden afectar al
perfil crediticio de los prestatarios o de los proyectos que
financiamos y por tanto a la calidad del riesgo asumido vy,
en definitiva, al reembolso de los créditos.

En 2011 constituimos el Comité de Riesgos Sociales,
Ambientales y Reputacionales (SAR), gue tiene como
mision el impulso y seguimiento de acciones que
fomenten la integracion de los riesgos sociales y
ambientales en nuestra actividad vy la gestion de los
riesgos reputacionales clave.

El Comité SAR esta presidido por el Director de Riesgos
del Grupo e integrado por los Directores de Servicios

Juridicos, Auditoria y Cumplimiento, Comunicacion y
Marca, Secretaria Técnica de Riesgos, Gestion Corporativa
de Riesgos, Riesgo Operacional y Control Interno, Risk
Portfolio Management, Corporate & Investment Banking
(CIB), Cumplimiento Normativo, Estrategia y Coordinacion
CIB, Retail Banking, Estrategia y Coordinacion y
Responsabilidad y Reputacion Corporativas.

La integracion en la gestion del riesgo es coherente con el
principio de prudencia que rige la actividad de BBVA y se
concreta en diferentes lineas de actuacion.

Por un lado, la herramienta «Ecorating» nos permite

valorar nuestra cartera de riesgos de empresas desde
una perspectiva ambiental. Se asigna a cada cliente un
nivel de riesgo crediticio en funcion de la combinacion
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de varios factores como su ubicacion, emisiones
contaminantes, consumo de recursos, potencialidad de
afectar a su entorno o legislacion aplicable. Durante 2013
se ha calificado el riesgo ambiental de 215026 clientes
en Espana, lo que supone un incremento de 710% en

el numero de empresas analizadas con la herramienta

y de 1066% en el volumen de exposicion respecto al
ano anterior. En México la herramienta se encuentra en
desarrollo.

Asimismo, en 2013 las areas de Riesgos y Responsabilidad
Corporativa han empezado a trabajar en un modelo que
tiene como objetivo calificar las operaciones de préstamo
de pyme en Espana con arreglo a diferentes variables

no solo ambientales sino también de indole social. Se

han identificado los indicadores vy a lo largo de 2014 esta
previsto calibrar este modelo, analizar la informacion
disponible y trabajar en una experiencia piloto.

Por ultimo cabe mencionar gue en Peru, BBVA

Continental ha colaborado con la Superintendencia de
Banca y Seguros en la elaboracion de una norma para
la prevencion del riesgo social y ambiental que sera de

obligado cumplimiento para todas las entidades peruanas.

Cambio climatico y financiacién de energias
renovables

En BBVA apostamos por la financiacion y asesoramiento
de operaciones de energias renovables, sector en el

que somos lideres. En 2013 hemos financiado cuatro
operaciones de energias renovables, por un importe total
de 1162 millones de euros y gue en total supusieron la
instalacion de 1009 MW,

Entre las operaciones financiadas por BBVA en 2013,
destacamos:

« Planta de energia a partir de residuos Merseyside.
Ubicada en el Reino Unido, tiene capacidad para tratar
444000 toneladas al ano y producir 233100000 KWh. El
proyecto reduce las emisiones de CO2e en 37563188 kg.
Todo ello contribuye al cumplimiento del objetivo de la
Union Europea de reducir en 35% el volumen de residuos
enviado a vertedero en el ano 2020.

« Central Hidroeléctrica Chaglla, con una potencia
instalada de 406 MW, ubicada en la region Huanuco
en Perl. La central tiene capacidad para generar 2475
GWh/ano, atendiendo a la creciente demanda de energia
del pais. El proyecto esta cofinanciado por el Banco
Interamericano de Desarrollo.

Formacion

Durante 2013 se ha continuado con el «<Programa

de Capacitacion Virtual sobre Analisis de Riesgos
Ambientales y Sociales» impartido por UNEP FI (United
Nations Enviroment Programa Financial Initiative). A lo
largo del afio siguieron la formacion online (30 horas
de curso) nueve analistas de riesgos de diversos paises
(Argentina, Colombia, Espana, Estados Unidos, México,
Pertly Venezuela).
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Ecorating: exposure data

2013 2012 2011

Rango de valores de riesgo

ambiental Millones € % Millones € % Millones € %
Bajo (1) 115.306 85,8 100.269 82,5 113.452 83,7
Medio (2) 18.910 14,1 20.810 17,1 21.628 16,0
Alto (3) 0,2 429 0,4 4100 0,3

134.466|

100,00

121.508]

~100,0

TOTAL

Ecorating: datos de clientes

Rango de valores de riesgo

ambiental Namero
Bajo (1) 174.874 81,3 162.356 80,9 172.587 80,6
Medio (2) 39.532 18,4 37.706 18,8 40.726 19,0
Alto (3) 620 0,3 709 0,4 778 0,4

TOTAL ~ 215.026] 100,0f  200.771]  100,0]  214.091

(1) Bajo: Actividades de riesgo medioambiental practicamente nulo o bajo por lo que respecta a sus emisiones.

(2) Medio: Actividades con riesgo medioambiental moderado o alto. En estos rangos se encuentran empresas de cualquier tamario y solvencia
economica. En estos grupos, ademas, la presion legisiativa y la fiscalizacion del medio ambiente, pueden suponer un importante riesgo.

(3) Alto: Actividades con un potencial riesgo medioambiental muy elevado. Destaca de este rango que la mayoria de empresas son grandes empresas
y de solvencia econdmica alta. Son las mejor preparadas para afrontar los cambios o restricciones a los que la legislacion obliga para la proteccion del
medio ambiente.

Alcance: Espana

O. Otras lineas
estrategicas
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9.31 Principios de Ecuador

Los Principios de Ecuador (PE) son la referencia del sector
financiero para determinar, evaluar y gestionar los riesgos
ambientales vy sociales de los proyectos. Estan basados en
la Politica y Normas de Desempeno sobre Sostenibilidad
Ambiental y Social de la Corporacion Financiera
Internacional (IFC) v las Guias Generales sobre Medio
Ambiente, Salud y Seguridad del Banco Mundial.

Los PE son aplicables a la financiacion de proyectos
nuevos y expansiones significativas mediante cuatro
productos financieros: asesoramiento en la financiacion
de proyectos, financiacion de proyectos, préstamos
corporativos vinculados a proyectos y préstamos puente.

En 2013 se ha publicado la ultima version de los Principios
de Ecuador, gue extiende su alcance, aborda nuevas
preocupaciones ambientales y sociales y supone un
avance significativo en la transparencia y consistencia de
su implementacion.

Desde su adhesion a los PE en el 2004, BBVA los aplica
con un alcance mayor gue el estandar, ampliandolo a

Datos de operaciones de Principios de Ecuador

proyectos en fase de operacion y a aguellos financiados
con otros productos financieros: bono de proyecto, cesion
de derechos de crédito y garantias vinculadas a proyectos.
BBVA no aplica el umbral minimo de 10 millones de dolares
establecido, revisando bajo los PE todas las operaciones,
independientemente de su importe.

En BBVA contamos con un equipo dedicado a la gestion
de los PE, integrado en el area de Corporate & Investment
Banking (CIB), gue analiza los proyectos en cualguier
geografia en la gue tenemos control, representa al banco
ante los grupos de interés, rinde cuentas ante la alta
direccion y disena el sistema de gestion, proponiendo

la adopcion de mejores practicas y participando en

la formacion y comunicacion de todos los aspectos
relacionados con los PE.

El analisis de los proyectos esta incorporado en los
procesos internos de estructuracion, admision vy
monitoreo. Cada transaccion se somete a un proceso
de due diligence ambiental y social gue se inicia con

la asignacion de una categoria (A, B o C) conforme al
proceso de categorizacion del IFC que refleja el nivel de
riesgo e impacto ambiental y social del proyecto.

2013 2012 201
Numero de operaciones 28 59 91
Importe total (millones €) 79343 23172.8 331573
Importe financiado por BBVA (millones €) 7188 25533 54043

Alcance: Grupo BBVA
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Ademas de la categorizacion de los proyectos, BBVA
aplica una adicional en funcion del entorno en el que se
ubican para tener una vision completa de los impactos
del proyecto asi como del medio natural y social en gue
se desarrollan.

7% Telecomunicaciones \ 4% Agua
4% Energia convencional
14% Inmobiliario
N ' 14% Energia renovable

14% Petrodleo y gas /‘

4% Mlnerla

7% Infraestructura social

32% Infraestructura transporte

Entre los avances del afno, cabe destacar:

« Participacion activa de BBVA en el proceso de
revision y actualizacion como miembro del Steering
Committee de la Asociacion de Principios de Ecuador
y l0s Grupos de Trabajo de Comunicacion y Riesgos
Sociales.

« Incorporacion de BBVA al Grupo de Trabajo de
Outreach para América Latina, dedicado a debatir y
proporcionar orientacion sobre los PE a los bancos de la
region.

« Creacion del departamento de Riesgo Reputacional

en CIB, responsable de la gestion de los Principios de
Ecuador, de la Norma de Actuacion en Materia de Defensa
vy del Compromiso en materia de derechos humanos en
l0s negocios mayoristas.

« Revision del procedimiento interno del banco para
suU adaptacion a los PE efectivos a partir del 1 de enero de
2014.

 Publicacion de la informacion ambiental y social de
los proyectos de inversion financiados y asesorados por
el banco, que incluye la Evaluacion de Impacto Ambiental
y Social asf como otra documentacion no confidencial.
Compartiendo esta informacion, BBVA pretende dar un
pPaso en transparencia y contribuir a gue se conozcan los
impactos de su actividad en la sociedad y en el medio
ambiente.

« Organizacion de un webinar sobre gestion de los
derechos humanos en la financiacion de proyectos que
conto con la participacion de representantes de bancos
europeos v latinoamericanos, asi como de instituciones
financieras multilaterales.

« Edicion del boletin trimestral para difundir entre los

empleados de CIB la informacion mas actual sobre temas
sociales y ambientales relevantes para el sector financiero.
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Categorizacion de proyectos de financiacién y asesoramiento segun los Principios de Ecuador

Importe Importe Importe
N° de Irr%ptzrtle financiado Irr%pc;rtle financiado Irr}p(zr’ie financiado
Operaciones (milloonjs € por BBVA | Operaciones (miIIoonss € por BBVA | Operaciones (milloon:s € por BBVA
Categoria (millones €) (millones €) (millones €)
A 1 3.313 0 0 0
Europay - B 11 2.406 360 18 9.550 1.071 43 23.060 3.069
Norteamerica ¢ 3 105 29 8 1.482 271 26 1.687 572
TOTAL Europa S 24.748 3.641
A 1 583 28 4 1.380 135 1 158 53
América Latina B 6 766 176 19 3.652 781 13 5.381 1.245
C 3 414 19 7 438 190 4 275 120
TOTAL Ameérica Latina 0 18 5.814 1.419
A 1 157 26 1 6.615 78 0 0 0
Resto Grupo B 1 22 22 2 56 28 2 690 161
C 1 169 26 0 0 0 2 1.905 184

TOTAL Resto Grupo 3 348 74 3 6.670 106 4 2.595 345
TOTAL Grupo 28 7.934 719 59 23.173 2.553 91 33.157 5.404

Categoria A: Proyectos con un impacto negativo significativo que puede afectar un drea mayor que la que ocupa el proyecto.
Categoria B: Proyectos con un impacto negativo menor en la poblacion humana o en dreas de importancia ambiental.
Categoria C: Proyectos con un impacto sobre el medio ambiente muy pequerio o nulo.

Alcance: Grupo BBVA
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9.3.2 Actividades con entidades
multilaterales

Durante el ano 2013 BBVA ha mantenido una extensa
relacion institucional y de negocios con las Instituciones
Financieras Multilaterales (IFM) que contribuyen al
desarrollo regional, tales como el Banco Mundial, el Banco
Europeo de Inversiones (BED, el Banco Interamericano

de Desarrollo (BID) y la Corporacion Andina de Fomento
(CAPF). El Grupo también mantiene una relacion de
negocios con entidades supranacionales como el
European Financial Stability Facility (EFSF).

Esta actividad abarca una amplia gama de productos y
geografias, entre las cuales se encuentran la financiacion
de comercio internacional, la cofinanciacion de proyectos,
operaciones de intermediacion financiera, emisiones de
deuda en los mercados de capitales locales y operativas
de Tesoreria.

Nuestra relacion estratégica con las IFM cobra especial
relevancia en la actualidad, debido al papel anticiclico que
vienen desempenando las entidades multilaterales frente
a la crisis financiera mundial.

Destacan varios ejes de actividad entre el Grupo BBVA vy
las IFM:

Financiacion de comercio exterior

Los programas de comercio exterior son desarrollados
POr organizaciones supranacionales para promover
actividades de comercio exterior en sus paises de
actuacion. Ofrecen garantias parciales o totales a

bancos confirmadores para cubrir l0s riesgos politicos vy
comerciales en operaciones con bancos locales.

BBVA S.A.y todas sus filiales en América Latina participan
en al menos un programa de trade finance de las IFM vy
es numero uno mundial en el ranking de trade finance a
corto plazo, segun las league tables de Dealogic.

En América Lating, estos programas tienen el objetivo de
promocionar el comercio interregional “sur a sur” de las
peguenas y medianas empresas locales, jugando BBVA
un papel fundamental al contar con ocho bancos filiales y
una amplia base de clientes en la region.

Intermediacion financiera

BBVA participa de forma habitual en las operaciones de
intermediacion financiera de las IFM, tanto en Europa
como en Ameérica Latina. Mediante estas operaciones,

las IFM canalizan financiacion a sectores prioritarios (por
ejemplo, energias verdes, desarrollo urbano, pymes, sector
exportacion) para aquellas operaciones que cumplan con
los criterios de elegibilidad exigidos.

La mayor parte de lineas intermediadas por el Grupo
BBVA se destinan a los sectores de agroindustria,
eficiencia energética y pymes.

En 2013, CAF aprobd una linea de 200 millones de
dolares a cinco anos para BBVA Continental, de los cuales
150 millones para operaciones a corto plazo y 50 a largo
plazo.

BBVA es el banco seleccionado por el BEI para gestionar
y financiar en Espana proyectos energéticos de desarrollo
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urbano sostenible a través de la iniciativa JESSICA-FIDAE
(Uoint European Support for Sustainable Investment in City
Areas). Esta iniciativa del Instituto para la Diversificacion

y Ahorro de la Energia (IDAE), gestionada por el BEIl y
cofinanciada por el Fondo Europeo de Desarrollo Regional
(FEDER) es un fondo para la financiacion de proyectos de
eficiencia energética y energias renovables.

En Peru, BBVA Continental mantiene vigente la «Linea
Verde» con fondos del BID por 30 millones de dolares
para la financiacion de proyectos de eficiencia energeética,
energias renovables, produccion limpia y construccion
sostenible, asi como la «Linea para Hydrosy con fondos
del IFC (International Finance Corporation) por 30
millones de dolares disponible exclusivamente para
financiacion de proyectos hidroeléctricos entre 3AMW y 20
MW.

En 2013 se financiaron parcialmente dos operaciones
dentro de la «Linea Verde» BID: Faja Transportadora Callao
y la Planta de Tratamiento de Aguas Residuales La Chira,
completando el 100% de utilizacion de esta linea.

Desarrollo de mercados de capitales locales

BBVA participa en el desarrollo de los mercados de
capitales mediante la estructuracion de emisiones de
deuda de las IFM, aportando nuevas fuentes de liquidez.
En enero de 2013 actuamos como gestor (Joint-Lead
Manager) de una emision de BEI por importe de 250
millones de euros a siete anos.

Igualmente, hemos participado en 13 emisiones publicas
del EFSF vy ESM por un importe agregado de 60500

millones de euros, en los gue BBVA ha participado con
cinco millones de euros por emision.

El EFSF es el organismo gue vela por la estabilidad
financiera en Europa en el marco del programa de ajuste
macroeconomico, prestando ayuda financiera a los
estados miembros mediante la emision de bonos vy otros
instrumentos en los mercados de capitales.
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9.4 Compras responsables

Durante el 2013, BBVA realizd compras por un importe
total de 7305 millones de euros, 1o que supone seguir
contribuyendo de manera importante, al desarrollo de
nuestros 5.238 proveedores en todo el mundo.

Principios del proceso de compras en BBVA

LLa relacion de BBVA con sus proveedores se rige por el
Codigo de Conducta del Grupo vy se basa en el respeto
a la legalidad, integridad, concurrencia, objetividad,
transparencia, creacion de valor y confidencialidad.

Asimismo BBVA tiene establecidos unos principios
de aplicacion a los intervinientes en el proceso de
aprovisionamiento que, en materia de compras,
desarrollan el Codigo de Conducta.

En BBVA aspiramos a gue nuestros proveedores
compartan nuestros propios estandares en materia social
y medioambiental vy los valores impulsados por el Pacto
Mundial de las Naciones Unidas.

Plan de compras responsables

En 2012 se aprobo la Politica de Compras Responsables
del Grupo, que tiene como objetivo integrar aspectos
sociales y medioambientales en todo su proceso de
aprovisionamiento para lo cual preveé un plan de medidas
cuya implantacion se ha iniciado en 2013:

« Se han priorizado las acciones a realizar de entre
todas las previstas en el plan.

« Se han identificado empresas de economia social con
quienes iniciar contactos para evaluar sus capacidades y
su eventual homologacion como proveedores de BBVA.

« BBVA trata de priorizar en sus compras a proveedores
locales. Las operaciones de compra negociadas a nivel
local por los diferentes paises donde el Grupo opera
representaron en 2013 un 92,5% del total adjudicado, en
funcion del CIF del proveedor.

« En 2013 se ha establecido comunicacion y
negociaciones con distintos Centros Especiales de
Empleo en Espafa, habiendo fructificado alguna de
ellas en contratos firmes que han supuesto importantes
adjudicaciones -mas de 2 millones de euros en el Ultimo

2013 2012 201
NUmero de proveedores 5238 6964 6574
Volumen facturado por proveedores (millones €)(P 7305 5832 5437
indice de satisfaccion de proveedores@ na. 81,2 na.
NUmero de proveedores homologados® 940 989 731

(1) Pagos realizados a terceros. No incluye proveedores con importes inferiores a 100000 €.

(2) Encuesta de realizacion bianual.
(3) Datos correspondientes a BBVA, S.A.
Alcance: Grupo BBVA
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trimestre-. El volumen total de compras de BBVA a estos
centros a lo largo del afno ascendio a 2772083 euros.

Satisfaccion de proveedores

Con el fin de medir el grado de satisfaccion de sus
proveedores, BBVA realiza entre ellos una encuesta con
periodicidad bienal. Dicha encuesta se realizara en 2014;
siendo el indice de satisfaccion de los proveedores del
Grupo en 2012 de un 81,2, sobre 100 puntos.

Homologacién de proveedores

Durante 2013 se han realizado, en BBVA S A, varios
avances en el proceso de homologacion de los
proveedores, entre los que destacan:

» Un total de 988 proveedores gue han finalizado el
proceso de homologacion en Espafa. El 89% del importe
de las compras realizadas en Espana han sido realizadas a
proveedores homologados.

« La revision del analisis financiero de proveedores vy la
definicion de un nuevo modelo de analisis.

« Ampliacién de la homologacion abreviada (V a las
empresas incluidas en el ranking Forbes 2000 vy a sus
filiales. Esta condicion se refiere a proveedores cuya
solvencia, calidad, consolidacion y garantias estan
acreditadas de forma objetiva, lo cual simplifica su
proceso de homologacion.

Global Procurement System

Global Procurement System (GPS) es la plataforma
tecnoldgica global que da soporte a todas las fases

del Proceso de Aprovisionamiento en el Grupo BBVA
(presupuestacion, compras vy finanzas). Los avances de

GPS en 2013 han sido los siguientes:

Se ha cubierto el ciclo completo de aprovisionamiento
con GPS en México, Peru, Colombia, Chile, y Argenting; asf
como en determinadas Sociedades de Espana. Estando
prevista la incorporacion de la Sociedad BBVA, S.A. en
enero de 2014. Con la incorporacion de BBVA S.A. GPS se
consolida como Plataforma Global de Aprovisionamiento
del Grupo BBVA.

« Se ha incorporado una herramienta de
aprovisionamiento por catalogo electronico (SRM),
de acceso via web, destinada a realizar solicitudes de
aprovisionamiento de manera descentralizada a 1o largo
de toda la organizacion (ya implantado en México y Chile,
en curso en Espana vy previsto mas adelante en Colombia,
Pert1y Argentina).

« Se esta trabajando en un portal de proveedores
que establece un modelo global de relacion online con
éstos, homogéneo para todos los paises. Este modelo
implica dos proyectos: la integracion de GPS y Adqguira
Marketplace (actualmente en México, Peru, Colombia y
Chile) y el proyecto de facturacion electrénica (previsto
en Espafa y México a lo largo del 2014).

« Asimismo se esta llevando a cabo la implantacion del
modelo global de procesos de inmuebles, gue cubre todo
el proceso de gestion de bienes inmuebles del Grupo.

« Por ultimo se ha definido un modelo global de
gestion de mantenimiento e instalaciones, resultado del
trabajo conjunto de las areas corporativas y 10s equipos
locales de México y Espana, paises donde se implantara a
lo largo del primer trimestre de 2014.
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Cuya situacion econémica/financiera se considera
acreditada de manera objetiva.

Proveedores (1) y facturacion anual (2)

2013 2012

N° Facturacioén anual N° Facturacion anual

O. Otras lineas
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Proveedores |

(millones €)

Proveedores |

(millones €)

Argentina 557 384 307 287
Bolivia 8 2 9 2
Chile 226 162 200 144
Colombia 261 211 194 164
Estados Unidos 584 457 428 402
Espana 1.902 2.424 4.357 2.531
México 905 2.965 825 1.756
Panama n.a. n.a. 8 2
Paraguay 43 14 46 16
Per( 348 318 268 185
Portugal 78 32 74 34
Uruguay 56 26 12 4
Venezuela 270p 3100  236:. 306

TOTAL T

5.238

7.305

Facturacion anual

6.964

Total Proveedores (3)

Facturacién anual

| Proveedores | (millones €) Proveedores | (millones €)
Argentina 227 - 153 2.883 426
Bolivia 6 1 882 4
Chile 214 128 1.583 181
Colombia 171 132 3.033 236
Estados Unidos 480 468 3.662 501
Espafa 4.020 2.535 42.995 2.501
México 767 1.540 5.850 3.065
Panama 9 2 n.a. n.a.
Paraguay 40 14 6.207 25
Pert 291 179 3.594 346
Portugal 75 30 1.091 38
Uruguay 54 18 598 32
Venezuela 1.024:

TOTAL

(1 Se incluyen “proveedores”y acreedores.
(2) Pagos realizados a terceros (no se incluyen proveedores con importes inferiores a 100000€). Criterio de caja.

(3) Se incluyen todos los proveedores, acreedores y terceros con facturacion a BBVA sin limite de importe.

Alcance: Grupo BBVA

© 73.402
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Corporativa 2103
82 n.a.

Argentina n.a. .

Chile n.a. 81 n.a.
Colombia n.a. 84 n.a.
Estados Unidos n.a. 82 n.a.
Espania n.a. 79 n.a.
México n.a. 77 n.a.
Peru n.a. 77 n.a.
Venezuela na.:. ... | 86 | n.a.

TOTAL - nal 81 nal

(1) Encuesta de realizacion bienal.
Alcance: Grupo BBVA

Homologacién de proveedores en Espaia

N° de proveedores que han pasado por el proceso

de homologacién 940 989 731
Compras a proveedores que han participado en el

proceso de homologacion (%) (1) 89 84: 78
N° de proveedores que no han superado el proceso

de homologacion 48 80 65

(1) El resto de compras son a proveedores que no reunen los criterios internos para tener que pasar por el proceso de homologacion.
Alcance: Espana

O. Otras lineas
estrategicas
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9.5 Ecoeficiencia

La principal expresion de nuestro compromiso con el
medio ambiente vy la gestion eficiente de los recursos
naturales es el Plan Global de Ecoeficiencia (PGE). Tras
concluir el PGE 20082012, en 2013 hemos lanzado un
nuevo Plan para el periodo 2013-2015, para el gue nos
hemos fijado los siguientes objetivos:

« Reduccion del 6% en las emisiones de CO2 (objetivo
pOr persona)

« Reduccion del 3% del consumo de papel (objetivo por
persona)

« Reduccion del 3% del consumo de agua (objetivo por
persona)

« Reduccion del 3% del consumo de electricidad
(objetivo por persona)

« Un 33% de personas trabajando en edificios con
certificacion ambiental

Principales indicadores del PGE(1)

Este aho hemos avanzando en la reduccion de nuestra
huella ambiental. En 2013 México no ha renovado las
certificaciones ambientales dado que se encuentra en un
periodo de transicion hacia nuevos edificios, los cuales se
espera que sean certificados a largo de 2014.

Desde el lanzamiento del primer PGE, BBVA trabaja
en la implementacion de iniciativas que ayuden a
reducir nuestra huella ambiental, como la instalacion

Personas trabajando en edificios certificados (%)

30

25,7%

25

19;1-%

17,0 %

2013 2012 2011

2013 2012 20M

Personas trabajando en edificios certificados (%)) 17 257 191
Emisiones CO2 por persona (T) 2.8 3] 33
Consumo de papel por persona (T) o) o) o)
Consumo de agua por persona (m3) 235 295 338
Consumo de electricidad por persona (MWh) 65 74 75

(1) Personas incluye empleados del banco y ocupantes externos.
(2) Incluye certificaciones ISO 14001y LEED.
Alcance: 2013 Grupo BBVA. 2012 y 2011 Banco
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de sistemas de climatizacion e iluminacion inteligentes,

la digitalizacion de la documentacion hacia un modelo

de oficina “sin papeles”, los planes de telegestion vy
automatizacion de gestion energética de edificios y
oficinas, las medidas de ahorro de agua en instalaciones, y
la construccion de nuevos edificios de acuerdo a variables
medioambientales. Los ahorros econdmicos estimados
tras la implementacion del PGE son de 1.5 millones de
euros anuales.

Durante el 2013 se han llevado a cabo iniciativas en el
marco del PGE en todo el Grupo, entre las gue cabe
destacar las siguientes:

« Reduccion del 6% en las emisiones de CO2 (objetivo
pOr persona)

« Siete nuevos edificios del Grupo han sido certificados
de acuerdo al estandar LEED en 2013 en Estados Unidos,
y otros nueve estan siendo construidos actualmente bajo
estos criterios en Espafna, México y Estados Unidos, Chile
y Argentina. En total, 12 edificios del Grupo ya cuentan
con esta certificacion, en concreto: la sede BBVA en
Paraguay. el Campus BBVA en Espana, y diez oficinas en
Estados Unidos. En total, 1643 empleados trabajan ya
en estos edificios. La certificacion LEED es el estandar
de sostenibilidad en construccion de mayor prestigio
internacional y evalla aspectos como el emplazamiento
del edificio, la gestion del agua, la calidad ambiental
interior, los materiales utilizados y el comportamiento
energético de la construccion.

« Instalacion de sistermas mas eficientes de iluminacion,
climatizacion y alumbrado en las oficinas de Espanay
Portugal, Chile, Estados Unidos, Venezuela, México vy Perl.

Emisiones CO2 por persona (T)

3,1T
| I

2013 2012 2011

3,5

33T

3
2,5
2
15
1
0,5
0

Consumo de papel por persona (T)

0,12

0,1

0,08

0,06

0,04

0,02

2013 2012 2011
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Informacion de Responsabilidad « Contratacion de energia renovable para el 100%
Corporativa 2103 de las instalaciones desreguladas de BBVA Compass
en Texas, y para el 10% de la energia que consume en

Espana. Consumo de agua por persona (m3)

40

« Servicio de correspondencia virtual en Espana, a
traves del cual los clientes podran consultar y gestionar
su correspondencia en cualquier momento a traves de 30 29.5 m3

25 23,5m3

Internet, sin necesidad de papel. Los clientes de BBVA I

Colombia también pueden consultar la informacion sobre
2013 2012 2011

35

sus estados de cuenta y del pago de facturas de manera
electronica a traves del servicio de Extractos Virtuales. 15

« Digitalizacion de Servicios Centrales a través
del reemplazo de las impresoras individuales o
departamentales por los equipos multifuncionales, y de 0
las asesorias documentales con las areas para eficientar y
optimizar procesos masivos de generacion de papel. Este
proceso Nos ha permitido eliminar series documentales

que no aportaban valor y redisenar procesos que Consumo de electricidad por persona (MWh)
consumian papel de forma masiva.

8
7,4 MWh 7,5 MWh

» Acuerdo con Ecoembes para impulsar la recogida 6,5 MWh

selectiva y el reciclado de los envases ligeros vy el papel 6
y cartdon gue se generan en las instalaciones en Espana.
También se han realizado campanas de sensibilizacion
interna de reciclaje en Chile, Estados Unidos, México y !
Colombia.
2
« Implantacion de una herramienta informatica de

seguimiento de los indicadores del PGE y definicion de
protocolos de reporte de la informacion medioambiental 0
a nivel global.

2013 2012 2011

9. Otras lineas

eStrateg |CaS durante la cual 552 edificios del Grupo apagaron sus luces.

« Participacion en la campana La Hora del Planeta,

115




Informacion de Responsabilidad Consumo de agua de suministro publico (m3)
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Espafa y Portugal (2) 403.781 474.460 500.595
México 628.663 604.493 616.145
Estados Unidos (3) 1.113.878 1.292.286 1.305.472
América del Sur 733.109 685.578 1.147.514

TOTAL 2.879.431 3.056.817 3.569.726

(1 Las cifras de USA y Argentina de 2012 se han actualizado seguin datos definitivos del ejercicio.
(2) El consumo de la red oficinas en Espana ha sido estimado a partir de una muestra de oficinas.
(3) Las cifras de USA unicamente incluye el consumo de edificios en propiedad.

Alcance: 2013 Grupo BBVA. 2012 y 2011 Banco

Consumo de papel (1)

2013 2012 (1) 2011

Espafia y Portugal 4.545 5.030 5.389
México 1.960 1.822 2.194
Estados Unidos 874 1.364 1.288
América del Sur 2.214 2.413 2.430

TOTAL 9.592 10.629 11.302

(1) Las cifras de Colombia y Argentina de 2012 se han actualizadosegun datos definitivos del ejercicio.
Alcance: 2013 Grupo BBVA. 2012 y 2011 Banco

Consumo de energia (MWh)

Espafia y Portugal 260.372 244.970 233.374
Electricidad 246.280 235.583 225.119
Combustibles fosiles (2) 14.092 9.387 8.254
México 219.740 231.130 228.171
Electricidad 214.146 225.669 224.084
Combustibles fosiles (2) 5.594 5.461 4.087
Estados Unidos 143.230 140.341 143.995
Electricidad (3) 142.772 139.940 143.365
Combustibles fosiles (2) 458 401 630
América del Sur 193.977 172.575 199.002
Electricidad 191.396 169.612 195.264
Combustibles fésiles (2) 2.581 2.962 3.738
Electricidad 794.594 770.804 787.832
Combustibles fosiles (2) 22.725 18.211! 16.710

9 Ot r a S | |/ n e a S (D Las cifras de México y Argentina de 2012 se han actualizado segtin datos definitivos del ejercicio

. (2) Se incluye el consumo de gasoil, gas natural y gas LP.
’ . (3) Las cifras de USA unicamente incluye el consumo de edificios en propiedad.
e St 'a teg |CAas Alcance: 2013 Grupo BBVA. 2012 y 2071 Banco

116




Informacion de Responsabilidad Emisiones de CO2 (t) (1) (2)

Corporativa 2103 o s [0t | 2011

Espafia y Portugal 103.230 86.055 84.251
Electricidad 82.142 65.808 72.583
Combustibles fosiles 2.827 1.930 1.921
Viajes en avion 18.260 18.317 9.747
México 110.653 115.252 126.615
Electricidad 97.400 102.675 119.775
Combustibles fosiles 1.540 1.347 1.298
Viajes en avion 11.712 11.230 5.542
Estados Unidos 82.687 78.193 85.785
Electricidad 74.563 72.352 81.871
Combustibles fosiles 126 112 84
Viajes en avion 7.998 5.729 3.830
América del Sur 47.366 39.183 51.721
Electricidad 37.617 31.098 47.084
Combustibles fosiles 621 715 756
Viajes en avion 9.127 7.370 3.881
Electricidad 291.722 271.933 321.314
Combustibles fosiles 5.115 4.176 4.058
Viajes en avion 47.098 42.646 23.000

(1) Las cifras de México y Argentina de 2012 se han actualizado segun datos definitivos del ejercicio.

(2) Los factores de emision utilizados para el calculo de las emisiones de CO2 por consumo de electricidad,
combustible y viajes son actualizados en funcion de la mejor estimacion disponible. En el caso de emision de
CO2 de electricidad para Espana para 2013 se ha utilizado el dltimo factor publicado por UNESA para 2011 y

en el caso del resto de los paises del Grupo se ha utilizado el ultimo factor disponible publicado por DEFRA. Se
han recalculado las emisiones de viajes de avion y electricidad de 2012 'y 2011 en funcion de los nuevos factores
de conversion indicados por DEFRA en la revision de 2013.

Alcance: 2013 Grupo BBVA. 2012 y 2011 Banco

Certificaciones ambientales

Espafa y Portugal
Edificios certificados 23 20 18
Empleados en edificios certificados (%) 41 35 38
México
Edificios certificados 0 11 10
Empleados en edificios certificados (%) 0 35 10
Estados Unidos
Edificios certificados 10 0 0
Empleados en edificios certificados (%) 8 0 0
América del Sur
Edificios certificados 67 67 38
9 Otra S | |’n ea S Empleados en edificios certificados (%) 13 15 15
: TOTAL
4 . Edificios certificados 100 98 66
eStra teg |Ca S Empleados en edificios certificados (%) 17 26 19

Alcance: 2013 Grupo BBVA. 2012 y 2011 Banco ] ]7
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2013 2012 2011

Espafia y Portugal 482.447 433.127 705.080
Papel 260.711 358.708 654.814
Toners 131.161 10.930 11.263
Aparatos eléctricos y electronicos 68.100 55.794 35.667
Material donado 1.944 7.695 3.336
Residuos peligrosos 20.531 n.d. n.d.
México 1.147.570 736.310 458.416
Papel 1.088.058 710.797 443.768
Toners n.d. n.d. n.d.
Aparatos eléctricos y electronicos 59.512 24.233 11.702
Material donado n.d. 1.280 2.946
Residuos peligrosos n.d. n.d. n.d.
Estados Unidos 2.549.312 3.913.798 3.967.006
Papel 2.478.601 3.876.932 3.964.222
Téners 615 1.193 2.784
Aparatos eléctricos y electronicos 70.096 35.673 n.d.
Material donado n.d. n.d. n.d.
Residuos peligrosos n.d. n.d. n.d.
América del Sur (1) 277.880 1.494.651 961.600
Papel 199.777 1.392.424 875.161
Toners 10.810 14.054 12.832
Aparatos eléctricos y electronicos 66.408 87.300 72.682
Material donado 885 873 925
Residuos peligrosos n.d. n.d. n.d.
Papel 4.027.147 6.338.861 5.937.965
Toéners 142.586 26.177 26.879
Aparatos eléctricos y electronicos 264.116 203.000 120.051
Material donado 2.829 9.848 7.207
Residuos peligrosos 20.531 n.d. n.d.

(1 Las cifras de Argentina de 2012 se han actualizado seguin datos definitivos del ejercicio.
Alcance: 2013 Grupo BBVA. 2012 y 2011 Banco

O. Otras lineas
estrategicas
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9.6 Ciencia y cultura

La Fundaciéon BBVA

La linea de trabajo de Ciencia y Cultura del plan se
articula basicamente a través del apoyo a la investigacion
avanzada y el desarrollo del conocimiento de las lineas de
actividad de la Fundacion BBVA.

LLa Fundacion BBVA nace del compromiso del Grupo
BBVA por mejorar la calidad de vida de las personas,
con la mision de atender las principales aspiraciones
de la sociedad a la gue sirve: el cuidado de la salud, la
conservacion del medioambiente y la promocion del
conocimiento, la innovacion y la cultura.

Son actuaciones, como todas las de la Fundacion BBVA,
disenadas siguiendo criterios de innovacion, observacion
de principios éticos y capacidad de proyeccion futura,

y llevadas a cabo en colaboracion con las principales
instituciones cientificas y culturales nacionales e
internacionales.

Dentro del objetivo social prioritario gue supone el
cuidado de la salud, la alta prevalencia del cancer hace
de la lucha contra esta enfermedad uno de los retos
mMas acuciantes. La investigacion, ya sea basica o clinica,
es la mejor herramienta con que hacerle frente. En ella
se centran algunos de los principales proyectos, como
el Programa Fundacion BBVA-CNIO de Biologia Celular
del Cancer dirigido por el Dr. Erwin Wagner en el Centro
Nacional de Investigaciones Oncologicas (CNIO).

Igualmente, el Dr. Joan Massagué, del Sloan-Kettering
Cancer Center de Nueva York, y el Dr. Roger Gomis,

del Institut de Recerca Biomedica de Barcelona (IRB),
lideran un proyecto dirigido a desvelar los mecanismos
de la metastasis, que incluye un programa de formacion
avanzada y diversas iniciativas de difusion.

También desde el Sloan-Kettering Cancer Center de
Nueva York, pero en colaboracion con el Hospital Vall
d’Hebron, el Dr. José Baselga coordina el programa para la
identificacion de biomarcadores tumorales y su aplicacion
en nuevas terapias, liderado en el hospital catalan por el
Dr. Josep Tabernero.

En el drea de Cultura, el compromiso de la Fundacion
BBVA se traduce en un apoyo constante a las artes
plasticas, la musica vy la literatura. Una muestra importante
son las colaboraciones con el Museo Nacional del Prado,
el Museo Guggenheim Bilbao vy la Fundacion Miro de
Barcelona, gue prevén la organizacion de una gran
exposicion anual en cada uno de estos organismos.
Tambien con el Museo de Bellas Artes de Bilbao la
Fundacion BBVA mantiene una colaboracion estrecha.

Este ano se ha firmado, ademas, un convenio con

el Museo Thyssen-Bornemisza para desarrollar el
Programa de aplicaciones, publicaciones digitales y
conocimiento educativo, que ofrece una gran variedad

de aplicaciones y ediciones de alta calidad cientifica y
técnica para smartphones, tabletas vy libros electronicos. La
colaboracion aspira a enriquecer la experiencia de acceso
al arte de un publico cada vez mas amplio; su primer
producto, la aplicacion Obras escogidas, recorre siete siglos
de historia a través de 143 obras maestras de 131 artistas,
entre ellos Rembrandt, Rubens, Holbein, Caravaggio,
Degas, Monet, Picasso, Kandinsky, Rothko o Hopper.
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LLa Fundacion BBVA se ha destacado por su apoyo a la
msica desde distintos planos: la creacion y composicion;
la grabacion vy difusion de las obras de nuestros principales
compositores de varias generaciones; la interpretacion;

y 10s premios. La Fundacion mantiene acuerdos con el
Teatro Real de Madrid; la Joven Orquesta Nacional de
Espana (JONDE); el Teatro de la Maestranza de Sevilla;

la Real Orguesta Sinfonica de Sevilla (ROSS); la Escuela
Superior de Musica Reina Sofia; la Asociacion Bilbaina

de Amigos de la Opera (ABAO); la Orquesta y Coro de la
Comunidad de Madrid (ORCAM); la Orquesta Sinfénica de
Madrid (OSM); la Orguesta Sinfonica de Euskadi, vy, desde
este ano, con el Gran Teatro del Liceo de Barcelona.

Ademas, la Fundacion BBVA se ha incorporado este ano
a la celebracion del Tricentenario de la Real Academia
Espanola (RAE) patrocinando la edicion de La lengua y
la palabra, obra que repasa la historia vy los retos actuales
de la RAE vy que analiza la evolucion de la palabra, del
habla de la lengua espanola y de su estudio cientifico,
de la mano de académicos y expertos nacionales e
internacionales. La obra La lengua v la palabra ha sido
presentada al publico en la sede de la Fundacion BBVA
en Madrid, con la participacion de cuatro de sus autores,
académicos de la RAE.

El anadlisis econdmico y social de algunas de las
principales dimensiones de la sociedad en un contexto
global son objeto de la actividad de la Fundacion BBVA
y este afno se han concretado en el Estudio Values

and Worldviews, gue examina un amplio conjunto

de percepciones, actitudes vy valores centrales de los
ciudadanos de 10 paises europeos y que ha tenido una
amplia repercusion mediatica.

La difusion del conocimiento generado por la ciencia
basica es la finalidad del ciclo “La ciencia del cosmos’, la
ciencia en el cosmos, del que se esta celebrando este ano
la tercera edicion. Todas las conferencias de este ciclo

de astrofisica y cosmologia, impartidas por expertos de
primera fila internacional, han tenido un gran éxito entre el
publico y estan ya accesibles en la web de la Fundacion.

La Fundacion BBVA promueve distintas familias de
premios para ofrecer reconocimiento vy visibilidad a
quienes contribuyen de forma esencial a mejorar la vida
de las personas.

Los Premios Fundacion BBVA Fronteras del Conocimiento
transmiten a la comunidad internacional las mejores
cualidades de la ciencia espanola, gue participa en ellos a
través de la principal institucion espafnola de investigacion
multidisciplinar, el Consejo Superior de Investigaciones
Cientificas (CSIC). La proyeccion internacional de los
Premios Fundacion BBVA Fronteras del Conocimiento

se ha enfocado en su rigor, garantizado por jurados
compuestos por expertos en la vanguardia de la

ciencia que actuan con absoluta independencia. La
excelente acogida brindada por la comunidad cientifica
mundial a esta familia de galardones se refleja, ademas,
en la procedencia de las candidaturas, presentadas

por expertos de las instituciones académicas y de
investigacion mas prestigiosas del planeta.
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Ciencias Basicas (Fisica, Quimica y Matematicas)

Premios Fundacion BBVA Fronteras del Conocimiento 2013

Galardonado

Maximilian Haider,
Harald Rose y Knut Urban

Biomedicina Adrian Bird
Ecologia y Biologia de la Conservacion Paul R. Ehrlich
Cambio Climatico Christopher Field

Tecnologias de la Informacion y la Comunicacion

Marvin Minsky

Economia, Finanzas y Gestion de Empresas

Elhanan Helpman

Cooperacion al Desarrollo

ONG Pratham

Musica Contemporanea

Steve Reich

Los Premios Fundacion BBVA a la Conservacion

de la Biodiversidad son fruto del compromiso de la
Fundacion con el medioambiente. Con estos galardones
la Fundacion BBVA reconoce a organizaciones

e instituciones que desarrollan, en Espana y en
Latinoamérica, acciones de conservacion de habitats,
especies 0 ecosistemas, asi como el esfuerzo de
comunicadores gue difunden el conocimiento sobre la
naturaleza y la necesidad de protegerla.

961 Iniciativas culturales

El Grupo BBVA desarrolla un programa de actividades
culturales en los paises en los que esta presente.

En 2013 destaca el lanzamiento de la web de la Coleccion
BBVA que muestra su coleccion de obras de arte en
Espana.

La Coleccion BBVA cuenta con 17487 obras, de las
que 3000 son relevantes, gue se ha formado con las
aportaciones de los principales bancos gue han dado

lugar al grupo hasta convertirla en uno de los conjuntos
artisticos privados mas importantes de Espana. El espacio
virtual de la coleccion BBVA incluye 400 obras de pintura,
escultura, artes decorativas y numismatica con cinco
siglos de historia: desde Van Dyck, Murillo, Goya o Sorolla,
hasta autores contemporaneos como Mird, Saura, Tapies,
Barceld, Chillida, Oteiza o Cristina Iglesias.

Las obras maestras de la Coleccion BBVA se mostraron

al publico en anos anteriores en exposiciones propias
organizadas en Espana y en muchos paises americanos.
Ahora, la coleccion se muestra a los aficionados al arte y a
la sociedad en general, en un espacio digital.

LLos usuarios de la nueva web van a poder reflexionar,
disfrutar y acercarse a la Coleccion BBVA de un modo
personalizado gracias a una herramienta cercana, sencilla,
de diseno atractivo, gue incorpora material multimedia y
permite estudios visuales. La web ha utilizado la técnica
fotografica de gigapixel para mostrar sus cuadros con
altisima resolucion, y esta preparada para su visualizacion
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en todo tipo de dispositivos, con una version especifica
para su navegacion desde smartphones.

La web de la Coleccion BBVA ha recibido 34617 visitas
de cerca de 29000 personas desde su publicacion en
septiembre de 2013, que han permanecido una media de
2 minutos en la web durante su visita.

En Meéxico, BBVA Bancomer contintia realizando
actividades artisticas, educativas vy culturales de forma
directa o por medio del otorgamiento de apoyos
econdmicos a creadores, académicos, gestores e
instituciones para impulsar el desarrollo, conservacion y
difusion de la cultura en México. Destaca la organizacion
de la Exposicion de la Coleccion Bancomer «Paralelismosy
asi como la promocion de artistas e investigadores a
través del Fondo de Apoyo a la Artes, con 54 proyectos
de 730 artistas apoyados en el ano, y el programa
«Bancomer/ MACG Arte Actual» que beca a 10 artistas.

Los paises de América Latina desarrollan asimismo un
programa cultural con diversas iniciativas de apoyo al arte
y la musica.

En Turquia, destaca SALT, institucion cultural para
proteger y promover el patrimonio cultural, gue lleva a
cabo varios programas en distintos ambitos, tales como
el arte contemporaneo, la historia social y econdmica,

la arquitectura, el diseno vy la vida urbana, creada por
Garanti Bank en 2011. Desde el inicio, los 3 espacios SALT
han celebrado 25 exposiciones, 300 eventos, 100 visitas
guiadas vy talleres de actividades dirigidos a estudiantes,
y actividades en talleres. A finales de 2013, cerca de
730000 personas visitaron SALT.

Ademas, Garanti organiza desde 2004 el Festival de cine
infantil «MiniBanky, con el objetivo de llevar la experiencia
del cine a ninos de zonas rurales de Turquia sin acceso al
arte del cine, y en el que han participado unos 70000 ninos.

9.7 Innovacion

LLa innovacion es uno de |os ejes principales de nuestra
estrategia de grupo, y consideramos gue es la palanca
para el crecimiento no solo de nuestro negocio sino de
toda la sociedad.

Asl, trabajamos para apoyar la innovacion tecnoldgica e
innovar en el negocio desarrollando nuevos productos
Y Servicios, y apostamos por la innovacion abierta, que
conlleva escuchar y entender lo gue esta pasando en el
ecosistema de la innovacion a nivel global.

Valoramos el talento colectivo, buscamos de forma
consciente y explicita el apoyo de otros para enriguecer
las ideas con nuevas perspectivas. Los Centros de
Innovacion BBVA en Espana, México y Colombia, actuan
como impulsores de nuevas iniciativas y dinamizadores
de una comunidad innovadora.

Innovacion para el negocio

Por su parte, BBVA es pionero en el desarrollo de iniciativas
de innovacion para en negocio. Destacan en 2013;

« «<BBVA Gamey, iniciativa pionera de aplicacion
de técnicas de gamificacion al ambito bancario. El
planteamiento original de BBVA nace al aplicar mecanicas
y dindmicas de juego orientadas a mejorar el aprendizaje
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en el uso de la web de su banco en Espana. De forma
sencilla, los usuarios se divierten aprendiendo a realizar
la operativa habitual con su entidad financiera (consultas,
transferencias, contrataciones, etc.) de una forma comoda
desde cualqguier lugar y sin necesidad de depender del
horario de una oficina bancaria.En su primer ano de vida,
«BBVA Game» ha incrementado la satisfaccion de los
usuarios en un 18% y mas que doblado el tiempo medio
de permanencia del usuario en la web. Actualmente
cuenta con mas de 170000 usuarios, que valoran la
webbbva.es en ocho puntos sobre diez.

 «Wizzoy, aplicacion web y maovil dirigida a jovenes
para manejar su dinero de forma agil y sencilla lanzada
a finales de ano vy esta abierta a todo el publico, sea 0 no
cliente de BBVA. Permite, enviar dinero entre sus usuarios
sin necesidad de conocer su cuenta corriente, de la
misma manera gue se envia un SMS. Si el destinatario
no esta aun en Wizzo, recibe un codigo para acceder a la
aplicacion y recoger al dinero que le ha sido enviado.

* «<BBVA Wallet», aplicacion movil gue se ha lanzado
este ano en Espafa y gue permite a sus clientes gestionar
las transacciones de sus tarjetas de manera rapida y
segura a traves de sus smartphones, desde activar y
bloguear tarjetas hasta almacenar una foto de los recibos
con el movimiento de cada compra o financiar los pagos
efectuados con tarjetas de crédito BBVA en el momento
de la compra o con posterioridad. El usuario también
puede contratar una tarjeta Wallet virtual, gue puede
recargar y vincular a otras tarjetas o cuentas de las que
sea titular.

» Programa «Pasion>iex: “Pasion por innovar y
emprender”, liderado por Accenture e IE Business School,

en colaboracion con el Centro de Innovacion de BBVA.
Tiene como objetivo acercar la comunidad innovadora
al sector empresarial para posibilitar el apoyo conjunto a
ideas de emprendedores con gran proyeccion de futuro.
«Pasion>ie» selecciona en cada edicion 12 proyectos
gue apoya con promocion, comercializacion, formacion,
mentorizacion, asesoria juridica especializada y acceso a
financiacion publica y privada.

Innovacion tecnoldgica

En 2013 se han puesto en marcha nuevas iniciativas de
innovacion tecnoldgica y se han consolidado otras que ya
estaban en marcha. Destacan;

* «<BBVA Open Talenty», que celebrd su quinta edicion
como programa de apoyo al emprendimiento innovador.
Este programa se concreta en una competicion de
emprendedores en el gue se identifican y premian los
mejores proyectos de menos de dos anos relacionados
con la innovacion tecnologica y el sector bancario.
Cuentan con una inversion de 100000 euros, bien
en forma de acuerdo de colaboracion, bien como
participacion en el capital de la nueva empresa. En 2013
se inscribieron 916 proyectos de 24 paises, destacando el
numero de participantes de Colombia, Argentina, México
y Perul. La proxima edicion de la startup competition
comenzara en el primer trimestre de 2014.

» Colaboracion con la plataforma Mujer, Empresa
y Tecnologia (MET) para desarrollar conjuntamente
un programa de mentoring dirigido a mujeres
emprendedoras. MET Community es una plataforma
colaborativa internacional con presencia en Espana,
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Estados Unidos y América Latina compuesta por
profesionales que desean contribuir al desarrollo
empresarial a través del impulso de la diversidad, el
emprendimiento femenino vy la innovacion social. En 2013
desarrollamos el Foro de Emprendimiento Femenino e
Innovacion Social de Colombia, en el que se contaron
Casos de éxito y contd con el programa de mentoring
para emprendedoras.

» Participacion del Centro de Innovacion de BBVA
en EmTech, la conferencia mas importante del mundo
sobre tecnologias emergentes, organizada por la revista
MIT Technology Review del Instituto Tecnoldgico de
Massachusetts (MIT). El Centro de Innovacion BBVA
participa como partner global en Espana y Latinoamérica.
Los premios MIT Technology Review Innovadores
Menores de 35 reconocen cada ano el trabajo de jovenes
que estan desarrollando proyectos que dan solucion
a problemas reales, en campos como la innovacion, la
tecnologia y la investigacion. En 2013 se han llevado a
cabo las ediciones de ediciones de premios en México,
Espana, Argentina y Uruguay, Pery, Chile y se han
comenzado a preparar las ediciones de Colombia, Brasil y
Centroamérica.

« Innova Challenge, iniciativa de BBVA gue trata de
promover la cultura abierta y colaborativa entre el banco
y una comunidad activa de desarrolladores con valores
afines con el objetivo de hacerles participar en nuestro
proceso creativo y de desarrollo tecnologico.

En la primera edicion de Innova Challenge, el protagonista
es el Big Data, que describe el conjunto de procesos,
tecnologias y modelos de negocio que estan basados en

datos y en capturar el valor que éstos encierran. BBVA
esta trabajando para poner en valor la gran cantidad de
datos que maneja. Asi, esta preparando una herramienta
que permitira a empresas e instituciones publicas tomar
decisiones a partir de estos datos y gue éstas sean mas
eficientes y favorezcan la mejora en la calidad de vida de
los ciudadanos.

Algunos ejemplos actuales de uso dentro del banco son
analisis de riesgos mas alla de la contabilidad o historial
financiero del cliente, ubicacion optima de cajeros y
sucursales, 0 adecuacion de la oferta de productos a las
necesidades reales de los clientes.

Innovacioén abierta

El Centro de Innovacion BBVA se ha consolidado

COmo un punto de encuentro para la comunidad de
emprendimiento. A través de distintos eventos y acciones
de conexion con el ecosistema con colaboraciones
como «Iniciadory, «Hacks & Hackersy, «Cloudstage,
«Marketing Thinkers», «Adventure Network»s y

distintos investors days, se ha facilitado la difusion de la
actividad emprendedora, networking, conocimiento de
herramientas, formacion, etc.

La web del Centro de Innovacion BBVA es un escenario
donde interactuamos con el resto de la comunidad virtual.
En ella se difunde informacion sobre los eventos que
tienen lugar en el Centro vy, ademas, trabajamos por que
se convierta en un altavoz de aquellas iniciativas, start-
ups o proyectos de emprendimiento gue consideramos
interesantes. El blog Open Talent, abierto a colaboraciones
de emprendedores, les aporta contenidos y experiencias
de interés.
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En linea con esta metodologia de innovacion abierta,

en 2013 se ha creado «Open Innovationy, un canal de
relacion con universidades y escuelas de negocio gue
tiene como objetivo obtener propuestas de solucion a
problemas v retos reales de BBVA, que identifica los retos
que reguieren solucion, las escuelas adecuadas en cada
Caso y efectlia seguimiento a las soluciones aportadas.
En Espana hemos trabajado con el Instituto de Empresa,
ESADE e ICADE, a través de retos planteados desde
diversas areas del Grupo. En total, 155 alumnos de estas
escuelas de negocio han presentado 21 propuestas para
cuatro retos planteados.

En Chile, se ha desarrollado un programa de innovacion
abierta <<Innova BBVA>>, en el cual se convoca cada ano
a startups chilenas y extranjeras a desarrollar proyectos
en el ambito de productos/servicios bancarios, financieros
y/o adyacentes, pudiendo llegar a convertirse el banco

en socio empresarial para la ejecucion, construccion,
comercializacion y escalamiento de los proyectos
seleccionados. En las Ultimas dos convocatorias se

han presentado mas de 1.000 proyectos y se han
seleccionado nueve proyectos ganadores entre los que se
encuentran «/nPact.mey, «GoSockety o «Agent Piggy».
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10 OBJETIVOS DE NEGOCIO RESPONSABLE

Objetivos 2015

Comunicacién TCR

Percepcion de banco claro y transparentem

16/20 banco

Educacién

Numero de personas beneficiadas del programa de educacion financiera® 1000000
Percepcion de apoyo a la educacion financiera® 10/20 banco mejor percibido
Numero de pymes beneficiadas por programas de formacion para los negocios@ 8000
Numero de becas anuales para ninos desfavorecidos(? 200000
Numero de personas beneficiadas de programas de educacion para la sociedad@ 2000000

Productos de alto impacto social

Aumento del numero de clientes de

Consolidar presencia de la Fundacion Microfinanzas en Ameérica Latina@ , , , )
las entidades microfinancieras

Numero de ayudas concedidas a pymes para crear empleo (programa Yo soy empleo)@ 10000
Clientes

Reputacion externa de clientes( 19/20 banco con mejor reputacion

Equipo

Reputacion interna empleados“) +2 puntos en reputacion

Sociedad

10.

Objetivos
de negocio
responsable

Reputacion externa de no clientes®

19/20 banco con mejor reputacion

Reputacion en ciudadania®

19/20 banco con mejor reputacion

indice sintético de sostenibilidad

Ecoeficiencia(3

13/23 posicion en indice

% reduccion emisiones CO2 por persona 6%
% reduccion consumo de papel por persona 3%
% reduccion consumo de agua por persona 3%
% reduccion consumo de energia por persona 3%
% Personas trabajando en edificios certificados 33%

(1) Indicadores de reputacion RepTrak® medidos en los ocho principales palses en los que esta presente BBVA (Esparia, México,

Argentina, Chile, Pert, Venezuela, Colombia y Estados Unidos).

(2) Objetivo para el periodo 2013-2015.

(3) Objetivos del Plan Global de Ecoeficiencia 2013-2015.

Alcance: Grupo BBVA
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11 Criterios y estandares de la
informacion

11.1 Criterios del informe

LLa informacion reportada corresponde al Grupo BBVA

y al afno 2013, e incluye datos comparativos referentes

al 201 y 2012 con indicacion del alcance de 1os mismos.
Sien algun caso han existido modificaciones de los
datos historicos por mejoras en las métricas, cuando

se ha recalculado la serie historica, se ha incluido una
explicacion de dicha modificacion. No se ha consolidado
informacion social y medioambiental de los negocios
conjuntos, los cuales se integran en las Cuentas Anuales
por el método de la participacion. La sociedad multigrupo
mas significativa es Garanti.

Entre los avances de este ano relativos a nuestro proceso
de reporting, destacamos:

» Nuestro analisis de materialidad ha tomado un papel
mas relevante, y esta basado en la investigacion realizada
en 2013 para conocer las expectativas de nuestros
principales grupos de interés y conocer lo gue esperan
de un banco que hace negocio responsable. El resultado
de esta investigacion ha sido la base sobre la gue hemos

formulado nuestro Plan de Negocio Responsable 2013-2015.

Esta informacion anual ha sido desarrollada de acuerdo a
las lineas estratégicas definidas por este nuevo Plan.

« Continuamos trabajando para lograr una mayor
integracion de la informacion financiera y no financiera
(también llamada ESG) en la informacion corporativa, fruto

de una estrecha colaboracion entre las areas de Global
Accounting & Information Management y Responsabilidad
y Reputacion Corporativas. El resultado de esta
colaboracion ha dado lugar al cuarto informe integrado
de BBVA, "BBVA en 2013", de acuerdo a las tendencias

de reporting promovidas por el International Integrated
Reporting Council (IRC).

« Por primera vez se incluye informacion sobre las
principales iniciativas desarrolladas por Garanti en materia
de Responsabilidad Corporativa.

En la determinacion de la relevancia y materialidad de
los contenidos a incluir, se han tenido en cuenta las
expectativas y demandas informativas de los principales
grupos de intereés de BBVA, con una continuidad en

los procesos de consulta, segun las recomendaciones
establecidas en la Guia para la elaboracion de memorias
de sostenibilidad (version 3 2006), de Global Reporting
Initiative (GRD, y de la norma AA1000 gue comprende

la Norma de Principios de AccountAbility AA T000APS
(2008).

La presente informacion se completa con el Informe BBVA
en el 2013 y con las Cuentas Anuales Consolidadas e
Informe de Gestion 2013, ademas de otras informaciones
disponibles en la web de accionistas e inversores de BBVA.

Referencias basicas y estandares
internacionales

Esta informacion ha sido elaborada de acuerdo a la Guia
para la Elaboracion de Informes de Sostenibilidad de Global
Reporting Initiative (GRI G3.0), con un nivel de aplicacion
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Informacion de Responsabilidad A+, y de la que se incluye informacion sobre los indicadores
Corporativa 2103 centrales y del suplemento financiero. Ademads, sigue la
norma AA1000 APS de Accountability. Asimismo, esta
informacion da respuesta al Informe de Progreso 2012

del Pacto Mundial de las Naciones Unidas e incluye las
actuaciones relativas a los Objetivos de Desarrollo del
Milenio de las Naciones Unidas.

Como motivo de la reciente aprobacion de la guia GRI
G4, aplicable a partir del 1 de enero de 2016, BBVA ha
desarrollado un andlisis para identificar el impacto de
la aplicacion del nuevo estandar para alcanzar un nivel
‘comprehensive” en su informe de 2014.

Rigor y verificacion

La sistematizacion y gestion de informacion nos permite
proporcionar una solida fuente de contenidos. El auditor
externo, Deloitte, revisa la informacion segun el alcance
incluido en el Informe de revision independiente. Las
recomendaciones puestas de manifiesto en estos procesos
de revision son objeto de un plan de accion gue asegure su
implantacion.

11. Criterios vy
estandares de
la informacion
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11.2 Indicadores GRI

PERFIL

1. Estrategia y Analisis

11 Declaracion del maximo responsable sobre la relevancia de la
sostenibilidad para la organizacion y su estrategia.

2013
Referencia

Carta del Presidente

1.2 Descripcion de los principales impactos, riesgos y oportunidades.

21 Nombre de la organizacion.

2. Perfil de la organizacion Referencia

BBVA en 2013 (Pag. 84-122)

CCAA (Pag. 3357 y 169173)

Impacto en la sociedad

Riesgos sociales, ambientales y reputacionales
Asuntos sensibles

Perfil de BBVA

2.2 Principales marcas, productos y/o servicios.

BBVA en 2013 (Pag. 8 y 26-29)

2.3 Estructura operativa de la organizacion.

BBVA en 2013 (Pag. 8-13)
Organigrama vy estructura de negocio

24 Localizacion de la sede principal de la organizacion.

Perfil de BBVA

25 Numero de paises en los gue opera la organizacion.

Perfil de BBVA
CCAA (Pag. 42-43)

26 Naturaleza de la propiedad y forma juridica.

CCAA (Pag.15)
IGC (2-6)

2.7 Mercados servidos.

Perfil de BBVA

2.8 Dimensiones de la organizacion informante.

Perfil de BBVA

29 Cambios significativos durante el periodo cubierto por la memoria
en el tamano, estructura y propiedad de la organizacion.

Perfil de BBVA

BBVA en 2013 (Pag. 47-57)
CCAA (Pag. 80-83)
Criterios del informe

210 Premios vy distinciones recibidos durante el periodo informativo.

Premios y reconocimientos de RSC
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3. Parametros de la memoria

PERFIL DE LA MEMORIA

31 Periodo cubierto por la informacion contenida en la memoria.

Referencia

Criterios del informe

3.2 Fecha de la memoria anterior mas reciente (si la hubiere).

Criterios del informe

3.3 Ciclo de presentacion de memorias (@anual, bienal, etc.).

Criterios del informe

34 Punto de contacto para cuestiones relativas a la memoria o su
contenido.

35 Proceso de definicion del contenido de la memoria.

ALCANCE Y COBERTURA DE LA MEMORIA

Contacto (bancaparatodos.com)

Didlogo con los grupos de interés y analisis
de materialidad
Criterios del informe

36 Cobertura de la memoria.

Criterios del informe

3.7 Indicar la existencia de limitaciones del alcance o cobertura de la
memoria.

Criterios del informe

3.8 La base para incluir informacion en el caso de negocios conjuntos
(joint ventures ), filiales, instalaciones arrendadas, actividades
subcontratadas vy otras entidades que puedan afectar significativamente
a la comparabilidad entre periodos y/o entre organizaciones.

Criterios del informe
CCAA (Pag.18-20)

39 Técnicas de medicion de datos y bases para realizar los calculos,
incluidas las hipotesis y técnicas subyacentes a las estimaciones
aplicadas en la recopilacion de indicadores y demas informacion de la
memoria.

Datos basicos
Criterios del informe

310 Descripcion del efecto que pueda tener volver a expresar la
informacion (la reexpresion de informacion) perteneciente a memorias
anteriores, junto con las razones gue han motivado dicha reexpresion.

Datos basicos
Criterios del informe

311 Cambios significativos relativos a periodos anteriores en el alcance,
la cobertura o los métodos de valoracion aplicados en la memoria.

Criterios del informe
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3. Parametros de la memoria

CRITERIOS DEL INFORME

312 Tabla que indica la localizacion de las Contenidos basicos en la
memoria.

VERIFICACION

313 Politica y practica actual en relacion con la solicitud de verificacion
externa de la memoria. Si no se incluye el informe de verificacion en

la memoria de sostenibilidad, se debe explicar el alcance vy la base de
cualquier otra verificacion externa existente. También se debe aclarar Ia
relacion entre la organizacion informante y el proveedor o proveedores
de la verificacion.

4. Gobierno, compromisos y participacion de los grupos de interés

41 La estructura de gobierno de la organizacion, incluyendo los comités
del maximo ¢rgano de gobierno responsable de tareas tales como la
definicion de la estrategia o la supervision de la organizacion.

Referencia

Indicadores GRI

Criterios del informe
Informe de revision independiente (Deloitte)

Referencia

Sistemas de gobierno

Sistemas de gobierno y gestion de la RC
IGC (Pag. 8-36)

4.2 Ha de indicarse si el presidente del maximo ¢rgano de gobierno

se indicara el numero de miembros del maximo 6rgano de gobierno
que sean independientes © No ejecutivos.

IGC (Pag. 10)
ocupa también un cargo ejecutivo (y, de ser asi, su funcion dentro de la d
direccion de la organizacion y las razones que la justifiqguen).
4.3 En aquellas organizaciones que tengan estructura directiva unitaria,
i g queteng IGC (P4g1012)

44 Mecanismos de los accionistas y empleados para comunicar
recomendaciones o indicaciones al maximo organo de gobierno.

Herramientas de didlogo

Condiciones laborales

IGC (Pag. 6-8)

Web de Accionistas e Inversores BBVA

45 Vinculo entre la retribucion de los miembros del maximo organo
de gobierno, altos directivos y ejecutivos (incluidos los acuerdos de
abandono del cargo) y el desemperio de la organizacion (incluido su
desempeno social y ambiental).

Compensacion y remuneracion

IGC (Pag. 34,64, 74y 75)

Informe Anual sobre Remuneraciones de los
Consejeros de BBVA
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46 Procedimientos implantados para evitar conflictos de intereses en el
maximo organo de gobierno.

IGC (Pag. 37-38)

477 Procedimiento de determinacion de la capacitacion y experiencia
exigible a los miembros del maximo érgano de gobierno para

poder guiar la estrategia de la organizacion en los aspectos sociales,
ambientales y econdmicos.

IGC (Pag. 19-20)

4.8 Declaraciones de mision y valores desarrolladas internamente,
codigos de conducta y principios relevantes para el desempeno
economico, ambiental y social, y el estado de su implementacion.

Principios, valores y politica de RC
Estandares de conducta
Compromisos internacionales suscritos

49 Procedimientos del maximo 6rgano de gobierno para supervisar la
identificacion y gestion, por parte de la organizacion, del desempeno
economico, ambiental y social, incluidos riesgos y oportunidades
relacionadas, asi como la adherencia o cumplimiento de los estandares
acordados a nivel internacional, codigos de conducta y principios.

Sistemas de gobierno y gestion de la RC
Estandares de conducta
IGC (Pag. 39-44)

410 Procedimientos para evaluar el desempeno propio del maximo
Organo de gobierno, en especial con respecto al desempeno
economico, ambiental y social.

411 Descripcion de como la organizacion ha adoptado un planteamiento
O principio de precaucion.

COMPROMISOS CON INICIATIVAS EXTERNAS

IGC (pag. 19-20)

Riesgos sociales, ambientales y reputacionales
Ecoeficiencia
CCAA (Pag. 88-92)

412 Principios o programas sociales, ambientales y econdmicos
desarrollados externamente, asi como cualquier otra iniciativa que la
organizacion suscriba o apruebe.

Compromisos internacionales suscritos
Principios de Ecuador
Educacion

413 Principales asociaciones a las que pertenezca (tales como
asociaciones sectoriales) y/o entes nacionales e internacionales a las
que la organizacion apoya.

Compromisos internacionales suscritos
Principios de Ecuador
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Corporativa 2103 414 Relacion de grupos de interés que la organizacion ha incluido. Herramientas de dialogo

415 Base para la identificacion y seleccion de grupos de interés con los o o
o Analisis de materialidad

gue la organizacion se compromete.

416 Enfoques adoptados para la inclusion de los grupos de interés,

incluidas la frecuencia de su participacion por tipos y categoria de

grupos de interés.

417 Principales preocupaciones y aspectos de interés que hayan
surgido a traves de la participacion de los grupos de interés vy la forma
en la gue ha respondido la organizacion a los mismaos en la elaboracion

de la memoria

Herramientas de didlogo

Asuntos relevantes
Asuntos sensibles

Enfoques de gestion y direccion / Indicadores centrales

. : . Alcance de
DIMENSION ECONOMICA Referencia verificacion

Perfil de BBVA
Negocio responsable

Informacion sobre el enfoque de gestion Riesgos sociales, ambientales y
reputacionales

BBVA en 2013 (Pag. 22-27)

DESEMPENO ECONOMICO

ECT: Valor econdmico directo generado vy distribuido,

incluyendo ingresos, costes de explotacion, retribucion a
empleados, donaciones y otras inversiones en la comunidad, Datos basicos v

TI Cr|ter|OS y beneficios no distribuidos y pagos a proveedores de capital y

eSta, ﬂda res de a gobiernos.
la informacion )




Informacion de Responsabilidad
Corporativa 2103

11. Criterios vy
estandares de
la informacion

EC2. Consecuencias financieras y otros riesgos y

Riesgos sociales, ambientales y
reputacionales

oportunidades para las actividades de la organizacion debido o /(1)
o Ecoeficiencia
al cambio climatico.
Respuestas CDP
Compensacion y remuneracion
EC3. Cobertura de las obligaciones de la organizacion debidas . _\/_
a programas de beneficios sociales condiciones laborales v
Prod | CC.AA. (Pag. 139145)
EC4. Ayuda financieras significativas recibidas de gobiernos. Seleccion, formacion y desarrollo /(2)
PRESENCIA EN EL MERCADO
EC6. Politica, practicas y proporcion de gasto correspondiente
a proveedores locales en lugares donde se desarrollen Compras responsables v
operaciones significativas
EC7 Procedimientos para la contratacion local y proporcion de
altos directivos procedentes de la comunidad local en lugares Seleccion, formacion y desarrollo v
donde se desarrollen operaciones significativas.
IMPACTO ECONOMICO INDIRECTO
Educacion
EC8. Desarrollo e impacto de las inversiones en ‘ ,
, o o Productos de alto impacto social
infraestructuras y los servicios prestados principalmente para , ,
Social engagement y voluntariado v

el beneficio publico mediante compromisos comerciales, pro
bono, o en especie.

DIMENSION AMBIENTAL (a)

Informacion sobre el enfoque de gestion

Ciencia y cultura
INnnovacion

Referencia

Principios de Ecuador
Estandares de conducta

Alcance de
verificacion

Ecoeficiencia
MATERIALES
ENT. Materiales utilizados en peso o en volumen. Ecoeficiencia v
ENZ2. Porcentaje de los materiales utilizados que son
) d Ecoeficiencia v

materiales valorizados
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Informacion de Responsabilidad
Corporativa 2103

11. Criterios vy
estandares de
la informacion

ENERGIA
EN3. Consumo directo de energia desglosado por fuentes o
o Ecoeficiencia /(3)
primarias.
EN4. Consumo indirecto de energia desglosado por fuentes
o J J . Fcoeficiencia v 3) @)
primarias.
AGUA
ENS8. Captacion total de agua por fuentes. Ecoeficiencia V4 3)
BIODIVERSIDAD
ENTI. Descripcion de terrenos adyacentes o ubicados
dentro de espacios naturales protegidos o de dreas de alta No material *
biodiversidad no protegidas.
EN12. Descripcion de los impactos mas significativos en la
biodiversidad en espacios naturales protegidos, derivados de
las actividades, productos vy servicios en areas protegidas y en No material *
areas de alto valor en biodiversidad en zonas ajenas a la areas
protegidas
EMISIONES, VERTIDOS Y RESIDUOS
EN16: Emisiones totales, directas e indirectas, de gases de L
A Ecoeficiencia /(3) 12
efecto invernadero, en peso.
ENTZ Otras emisiones indirectas de gases de efecto L
‘ Ecoeficiencia v 3)
invernadero, en peso.
EN19. Emisiones de sustancias destructoras de la capa de ,
No material *
0Z0NO, en pPeso.
EN 20. NOx, SOx y otras emisiones significativas al aire por _
A No material *
tipo vy peso.
EN 21. Vertimiento total de aguas residuales, segun su ,
‘ No material *
naturaleza y destino.
EN22: Peso total de residuos generados, seguin tipo y metodo L
A Ecoeficiencia v
de tratamiento.
ENZ23. Numero total y volumen de |los derrames accidentales .
o No material *
mas significativos.
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Informacion de Responsabilidad PRODUCTOS Y SERVICIOS
Corporativa 2103

EN26. Iniciativas para mitigar los impactos ambientales de los Principios de Ecuador 4
productos y servicios y grado de reduccion de ese impacto. ©)

EN27. Porcentaje de productos vendidos y sus materiales
de embalaje, gue son recuperados al final de la vida Util, por No material *
categorias de productos.

CUMPLIMIENTO NORMATIVO

EN28. Coste de la multas significativas y numero de sanciones
Nno monetarias por incumplimiento de la normativa ambiental.

DIMENSION SOCIAL: PRACTICAS LABORALES Alcance de

Estandares de conducta v

Y ETICA EN EL TRABAJO (b) FEIEmEE verificacion

Informacion sobre el enfoque de direccion Equipo

EMPLEO

LA Desglose del colectivo de trabajadores por tipo de
empleo, por contrato y por region.

LA2. Numero total de empleados vy rotacion media de
empleados, desglosados por grupos de edad , sexo y region.
RELACIONES EMPRESA/TRABAJADORES

LA4. Porcentaje de empleados cubiertos por un acuerdo
colectivo.

LA5. Periodo(s) minimo(s) de preaviso relativo(s) a cambios
organizativos, incluyendo si estas notificaciones son Condiciones laborales /(5)
especificadas en los convenios colectivos.

SALUD Y SEGURIDAD EN EL TRABAJO

LA7 Tasas de absentismo, enfermedades profesionales, dias
perdidos y numero de victimas mortales relacionadas con el Condiciones laborales \/(6)
trabajo por region.

Equipo v

Diversidad y conciliacion v

Condiciones laborales /(2)

11. Criterios vy
estandares de
la informacion
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11. Criterios vy
estandares de
la informacion

LA8. Programas de educacion, formacion, asesoramiento,
prevencion y control de riesgos que se apliguen a los
trabajadores, a sus familias 0 a los miembros de la comunidad
en relacion con enfermedades graves.

Condiciones laborales

FORMACION Y EDUCACION

LATO. Promedio de horas de formacion al afo por empleado,
desglosado por categoria de empleado.

Seleccion, formacion y desarrollo

DIVERSIDAD E IGUALDAD DE OPORTUNIDADES

LA13. Composicion de los 6rganos de gobierno corporativo y
plantilla, desglosado por sexo, grupo de edad, pertenencia a
grupo minoritario y otros indicadores de diversidad.

Diversidad y conciliacion
IGC (Pag. 57)

LA14. Relacion entre salario base de los hombres con respecto
al de las mujeres, desglosado por categoria profesional.

DIMENSION SOCIAL: DERECHOS HUMANOS(c)

Informacion sobre el enfoque de direccion

PRACTICAS DE INVERSION Y APROVISIONAMIENTOS

Compensacion y remuneracion

Referencia

Estandares de conducta
Compromisos internacionales
suscritos

Riesgos socialesambientales y
reputacionales
Condiciones laborales
Compras responsables

Alcance de

verificacion

HR1: Porcentaje y numero total de acuerdos de inversion
significativos que incluyan clausulas de derechos humanos

Compromisos internacionales
suscritos

O que hayan sido objeto de analisis en materia de derechos Riesgos sociales, ambientales y /(9)
humanos. reputacionales

HR2. Porcentaje de los principales distribuidores y contratistas

que han sido objeto de analisis en materia de derechos Compras responsables /(5)

humanos y medidas adoptadas como consecuencia.
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11. Criterios vy
estandares de
la informacion

NO DISCRIMINACION
HR4. Numero total de incidentes de discriminacion y medidas )
Estandares de conducta v B
adoptadas.
LIBERTAD DE ASOCIACION Y CONVENIOS COLECTIVOS
HR5. Actividades de la compania en las que el derecho a
libertad de asociacion y de acogerse a convenios colectivos Estandares de conducta
puedan correr importantes riesgos, y medidas adoptadas para Condiciones laborales v
respaldar estos derechos.
ABOLICION DE LA EXPLOTACION INFANTIL
HR6. Actividades identificadas gue conllevan un riesgo Estandares de conducta
potencial de incidentes de explotacion infantil, y medidas Compromisos internacionales v
adoptadas para contribuir a su eliminacion. suscritos
PREVENCION DEL TRABAJO FORZOSO Y OBLIGATORIO
HR7. Operaciones identificadas como de riesgo significativo Estandares de conducta
de ser origen de episodios de trabajo forzoso o no consentido Compromisos internacionales v
y las medidas adoptadas para contribuir a su eliminacion. suscritos

DIMENSION SOCIAL: SOCIEDAD (d)

Informacion sobre el enfoque de gestion

Referencia

Perfil de BBVA

Sistemas de gobierno

Negocio responsable

Educacion

Productos de alto impacto social
Riesgos sociales, ambientales y
reputacionales

Alcance de
verificacion
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11. Criterios vy
estandares de
la informacion

COMUNIDAD
Sistemas de gobierno y gestion de
la RC
Impacto de BBVA en la sociedad
SO1. Naturaleza, alcance y efectividad de programas vy . Educacion
practicas para evaluar y gestionar 10s impactos de las L
_ ) _ Comunicacion transparente, clara y v
operaciones en las comunidades, incluyendo entrada,
operacion y salida responsable
: / ' Productos de alto impacto social
Riesgos sociales, ambientales y
reputacionales
CORRUPCION
SO2. Porcentaje y numero total de unidades de negocio o
, , ) Corporate Assurance y Auditoria
analizadas con respecto a riesgos relacionados con la nterna v
corrupcion.
Prevencion de blangueo de
SO3. Porcentaje de empleados formados en las politicas vy 4 , _ q’ ,
. ) ., L, capitales y de la financiacion del /(11)
procedimiento anti corrupcion de la organizacion. ,
terrorismo
Sistema de cumplimiento
SO4. Medidas tomadas en respuesta a los incidentes de Prevencion de blangueo de 4
corrupcion capitales y de la financiacion del ©)
terrorismo
POLITICA PUBLICA
L » . o Estandares de conducta
SOb. Posicion en la politicas publicas vy participacion en el Compromisos internacionales 4
desarrollo de las mismas vy de actividades de “lobbying”. . A (10)
suscritos
CUMPLIMIENTO NORMATIVO
SO8. Valor monetario de sanciones y multas significativas )
. 4 A A Estandares de conducta
y numero total de sanciones no monetarias derivadas del CCAA (P40, 139) v
incumplimiento de las leyes y regulaciones. 9
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11. Criterios vy
estandares de
la informacion

DIMENSION SOCIAL: RESPONSABILIDAD DE

PRODUCTO(e)

Referencia

Alcance de
verificacion

Estandares de conducta
Negocio responsable
- - Comunicacion transparente, clara y
Informacion sobre el enfoque de gestion
responsable
Gestion de quejas y reclamaciones
Proteccion del cliente
SALUD Y SEGURIDAD DEL CLIENTE
PR1. Fases del ciclo de vida de los productos y servicios
en las que se evaluan, para en su caso ser mejorados, los By A
, , , Proteccion del cliente
impactos de los mismos en la salud y seguridad de los ) /(5)
‘ . ) o IGC (Pag. 36-39)
clientes, y porcentaje de categorias de productos y servicios
significativos sujetos
ETIQUETADO DE PRODUCTOS Y SERVICIOS
PR3. Tipos de informacion sobre los productos vy servicios o
_ o ) Comunicacion transparente, clara y
que son requeridos por los procedimientos en vigor vy la responsable /
normativa, y porcentaje de productos y servicios sujetos a
y poreertae e pr / : IGC (P4g. 36:39)
tales requerimientos informativos.
COMUNICACIONES DE MARKETING
PR6. Programas de cumplimiento con las leyes o adhesion
a estandares y codigos voluntarios mencionados en Comunicacion transparente, clara y v
comunicaciones de marketing, incluidos la publicidad, otras responsable
actividades promocionales y l0s patrocinios.
CUMPLIMIENTO NORMATIVO
PRO. Coste de aquellas multas significativas fruto del CCAA (Pag.139)
incumplimiento de la normativa en relacion con el suministro Estandares de conducta v
y el uso de productos y servicios de la organizacion. Gestion de quejas vy reclamaciones
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Informacion de Responsabilidad Indicadores del sector financiero
Corporativa 2103

Alcance de

Impacto de productos y servicios EEI [ e s
verificacion

Negocio responsable
Riesgos sociales, ambientales y
reputacionales

Corporate Assurance y Auditoria
Interna

Productos de alto impacto social

Informacion sobre el enfoque de gestion

Riesgos sociales, ambientales vy

FS1: Politicas con componentes especificos sociales y

. . , . reputacionales
ambientales aplicados a las lineas de negocio. L 4
Ecoeficiencia
FS2: Procedimientos para evaluar y proteger las lineas de Riesgos sociales, ambientales vy /
Negocio en cuanto a riesgos ambientales y sociales. reputacionales
FS3: Procesos para monitorizar la implementacion vy el _ A ,
o o , A Riesgos sociales, ambientales vy
cumplimiento de los requerimientos ambientales y sociales v

4 . . . reputacionales
incluidos en acuerdos y transacciones con clientes.

FS4: Procesos para mejorar la competencia de la plantilla a la A A ,
. - o ) Riesgos sociales, ambientales vy
hora de implementar las politicas y procedimientos sociales y reputacionales v
. . ) . utaci
ambientales aplicables a las lineas de negocio.

FS5: Interacciones con clientes, inversores y socios en cuanto
a los riesgos y oportunidades en temas sociales y de medio Didlogo con los grupos de interés v
ambiente

CARTERA DE PRODUCTO

FS6: Desglose de la cartera para cada linea de negocio, por region | BBVA en 2013 (Pag. 129, 144, 149,159,
especifica, tamafo (grande, PYME, microempresa) y sector 171,184, 209)

FS7/: Valor monetario de los productos vy servicios disenados
para ofrecer un beneficio social especifico por cada linea de Inversion Responsable v

TI Cr|ter|OS y negocio desglosado por objetivos.
estandares de
la informacion
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11. Criterios vy
estandares de
la informacion

DIMENSION SOCIAL: SOCIEDAD

Informacion sobre el enfoque de gestion
COMUNIDAD

FS8: Valor monetario de los productos vy servicios disefiados A A _
- . . . Riesgos sociales, ambientales y
para ofrecer un beneficio medioambiental especifico por cada epUtacionales v
linea de negocio desglosado por objetivos. .
AUDITORIA
Riesgos sociales, ambientales
FS9: Cobertura y frecuencia de las auditorias para evaluar la . 4 /
‘ ., ” . . reputacionales
implementacion de las politicas ambientales y sociales vy 10s o v
o - , Corporate Assurance y Auditoria
procedimientos de evaluacion de riesgos.
Interna
GESTION ACTIVA DE LA PROPIEDAD
FS10: Porcentaje y numero de companias en la cartera con las y
. : ‘ A Inversion Responsable v/ ()
que se ha interactuado en asuntos sociales 0 medioambientales.
. . . . " , Inversion Responsable
FST1: Porcentaje de activos sujetos a analisis positivo o negativo , , ,
, , Riesgos sociales, ambientales y /(11)
social o ambiental. _
reputacionales
FS12: Politicas de voto aplicadas relativas a asuntos sociales o
ambientales para entidades sobre las cuales la organizacion Inversion Responsable v
tiene derecho a voto o asesor en el voto.

Referencia

INclusion financiera

Alcance de

verificacion

FS13: Accesibilidad en zonas de baja densidad de poblacion o
lugares desfavorecidos

INclusion financiera

FS14: Iniciativas para mejorar el acceso de los colectivos
desfavorecidos a los servicios financieros

INclusion financiera

142



Informacion de Responsabilidad
Corporativa 2103

Alcance de

DIMENSION SOCIAL: RESPONSABILIDAD DE PRODUCTO Referencia e e
verificacion

Negocio responsable

Educacion
Informacion sobre el enfoque de gestion Comunicacion transparente, clara y
responsable
Clientes
SALUD Y SEGURIDAD DEL CLIENTE
Comunicacion transparente, clara y
FS15: Politicas para el disefio y venta de productos y servicios responsable
financieros, de manera razonable vy justa. Negocio responsable 4
Clientes
COMUNICACIONES DE MARKETING
FS16: Iniciativas para fomentar los conocimientos financieros por nelusoninanciers
tipo de beneficiario Apoyoa Pym?s 4
Educacion

Leyenda y notas sobre alcance y revision

IGC Informe Gobierno Corporativo 2013
Leyenda BBVA en 2013
CCAA Cuentas Anuales Consolidadas 2013

(@) Riesgos, Inmuebles y Servicios, Responsabilidad y Reputacion
Corporativas vy las areas de negocio

(b) Recursos Humanos

(©) Recursos Humanos y Cumplimiento

(d) Responsabilidad y Reputacion Corporativas y Cumplimiento
(&) Comunicacion y Marca, Cumplimiento y las areas de negocio

Principales areas y unidades responsables

11. Criterios vy
estandares de
la informacion
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ENTI: Indicador no material. EI Grupo BBVA tiene sus sedes en terrenos
urbanos por lo que no tiene un impacto significativo en espacios naturales
protegidos y/o sobre la biodiversidad.

EN12: Indicador no material. El Grupo BBVA tiene sus sedes en terrenos
urbanos por lo que no tiene un impacto significativo en espacios naturales
protegidos y/o sobre la biodiversidad.

EN19: Indicador no material. Respecto al uso de sustancias que danan

la capa de ozono, las instalaciones de los edificios del Grupo BBVA no

Justificacion de la no inclusion de los siguientes contienen cantidades significativas de CFCs.
indicadores principales de GRI en la informacion EN20: Indicador no material. Dada la actividad del Grupo BBVA las
anual de RC 2013 emisiones de SO y NO no son relevantes, pues derivan Unicamente de los

viajes de los empleados.

EN21: Indicador no material. El Grupo BBVA tiene sus sedes en terrenos
urbanos por lo gue los vertidos se hacen a través de redes urbanas de
saneamientos.

EN23: Indicador no material. La actividad de BBVA no tiene riesgos de
derrames significativos.

ENZ7: Indicador no material. Los productos comercializados por el Grupo
BBVA no tienen un impacto significativo en este sentido.

NOTAS SOBRE ALCANCE Y VERIFICACION

‘/Grupo

(1) Se informa exclusivamente de los proyectos financiados por los Principios de Ecuador que mitigan el cambio climatico.

(2) Solo se informa para BBVA Espana.

(3) Las limitaciones al alcance del indicador, el perimetro y los criterios seguidos en las estimaciones se detallan en la tabla referenciada.
(4) No se desglosa por fuente primaria.

(5) Se incluye unicamente informacion cualitativa.

(6) Se informa exclusivamente de la tasa de absentismo.

(7) No se desglosa por categoria.

(8) Solo se desglosa por grupo de edad y género.

(9) Se informa exclusivamente de financiacion de grandes proyectos.

(10) Se informa exclusivamente de los acuerdos internacionales suscritos en materia de sostenibilidad.

(1D No se informa del porcentaje.

(12) En relacion a los viajes de negocio, tnicamente se reportan las emisiones derivadas de los viajes de empleados del Grupo en avion.
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13.3 Informe de revisidn independiente

Deloitte

Informe de Revisién Independiente de la Informacion de Responsabilidad Corporativa
2013 del Grupo BBVA

Alcance de nuestro trabajo

Hemos realizado la revisién de la Informacion de Responsabilidad Corporativa (IRC) 2013 del Grupo
BBVA, cuyo alcance se define en la seccion “Criterios del informe”. Nuestro trabajo ha consistido en
revisar:

* La adaptacion de la IRC 2013 a la Guia para la elaboracion de Memorias de Sostenibilidad de
Global Reporting Initiative (GRI) version 3.0 (G3.0), asi como los indicadores de desempefio
centrales y del suplemento financiero correspondientes a 2013 propuestos en dicha guia.

= La IRC del ejercicio 2013 de BBVA relativa a la aplicacion de los principios de inclusividad,
relevancia y capacidad de respuesta, establecidos en la norma AA1000 AccountAbility
Principles Standard 2008 de AccountAbility (AA1000APS).

Estandares y procesos de verificacion

Hemos llevado a cabo nuestro trabajo de revision de acuerdo con la Norma ISAE 3000 Assurance
Engagements Other than Audits or Reviews of Historical Financial Information emitida por el
International Auditing and Assurance Standard Board (IAASB) de la International Federation of
Accountants (IFAC) y con la Guia de Actuacion sobre trabajos de revision de Informes de
Responsabilidad Corporativa emitida por el Instituto de Censores Jurados de Cuentas de Espaiia.
Asimismo, hemos aplicado la AccountAbility 1000 Assurance Standard 2008 (AA1000AS), emitida por
AccountAbility, para proporcionar una seguridad moderada sobre la aplicacion de los principios
establecidos en la norma AA1000APS vy los indicadores de desempefio de sostenibilidad (revision
moderada de tipo 2).

Nuestro trabajo de revision ha consistido en la formulacion de preguntas a la Direccion, asi como a las
diversas unidades del Grupo BBVA que han participado en la elaboracion de la IRC, y en la aplicacion
de ciertos procedimientos analiticos y pruebas de revision por muestreo que se describen a
continuacion:

= Reuniones con el personal del Grupo BBVA para conocer los principios, sistemas y enfoques
de gestion de la Responsabilidad Corporativa (RC) aplicados tanto en Espafia como en
Argentina, Chile, Colombia, México, Pert, Venezuela y Estados Unidos.

= Analisis de los procesos para recopilar y validar los datos presentados en la IRC 2013.

* Revision de las actas de las reuniones del ejercicio 2013 de los Comités Locales de
Responsabilidad y Reputacion Corporativa, del Comité de Ecoeficiencia y Compras
Responsables asi como el Comité de Negocio Responsable.

* Revision de las actuaciones realizadas en relacion a la identificacion y consideracion de las
partes interesadas a lo largo del ejercicio y de los procesos de participacion de los grupos de
interés a través del anlisis de la informacion interna y de los informes de terceros disponibles.

* Analisis de la cobertura, relevancia e integridad de la IRC en funcion del entendimiento de
BBVA de los requerimientos de los grupos de interés sobre los aspectos materiales
identificados por el Grupo y descritos en las secciones “Criterios del informe” y “Dialogo con los
grupos de interés y analisis de materialidad”.

* Revision de la informacion relativa a los enfoques de gestion aplicados y comprobacion de la
existencia y alcance de politicas, sistemas y procedimientos relativos a RC.

* Contraste de que el contenido de la IRC no contradice ninguna informacion relevante
suministrada en el informe “BBVA en 2013” y en las Cuentas Anuales Consolidadas del
ejercicio 2013.

* Analisis de la adaptacion de los contenidos de la IRC a los recomendados en la Guia G3.0 de
GRI'y comprobacion de que los indicadores centrales y del suplemento financiero que incluye
se corresponden con los recomendados por dicha Guia.

= Comprobacion, mediante pruebas de revision en base a la seleccion de una muestra, de la
informacién correspondiente a los indicadores de desempefio GRI incluida en la IRC de 2013 y
su adecuada compilacién a partir de los datos suministrados por las fuentes de informacion del
Grupo BBVA. Dichas pruebas se han realizado en Espafia, Argentina, Chile, Colombia, México,
Pert, Venezuela y Estados Unidos.

Deloitte Advisory, S.L.
Plaza Pablo Ruiz Picasso, 1
Torre Picasso

28020 Madrid

Espafa

Tel.: +34 915 14 50 00
Fax: +34 91514 51 80

www.deloitte.es

Responsabilidades de la
Direccion de BBVA y de
Deloitte

= La preparacion de la IRC
de 2013, asi como el
contenido de la misma, es
responsabilidad de la
Direccion de
Responsabilidad y
Reputacién Corporativas
del Grupo BBVA, la cual
también es responsable
de definir, adaptar y
mantener los sistemas de
gestién y control interno
de los que se obtiene la
informacion.

Nuestra responsabilidad
es emitir un informe
independiente basado en
los procedimientos
aplicados en nues
revision

= El alcance de una revisién
es sustancialmente inferior
al de un trabajo de
seguridad razonable. Por
tanto, la seguridad
proporcionada también es
menor, por lo que el
presente informe no
puede entenderse como
un informe de auditoria.

Este informe ha sido
preparado exclusivamente
en interés de la Direccién
de BBVA de acuerdo con
los términos de nuestra
Carta de Encargo. No
asumimos responsabilidad
alguna frente a terceros
distintos de la Direccion
de BBVA.

Hemos realizado nuestro
trabajo de acuerdo con las
normas de independencia
requeridas por Codigo
Etico de la IFAC.

El equipo de trabajo ha
estado formado por
profesionales expertos en
RC y auditoria,
especificamente en el
desempefio econdmico,
social y medioambiental.
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Conclusiones

En la seccion “Indicadores GRI” se detallan los indicadores de desempefio revisados, las limitaciones al
alcance de la revision y se identifican aquellos que no cubren todos los aspectos recomendados por
GRI. Como consecuencia de nuestra revision, no se ha puesto de manifiesto ningdn otro aspecto que
nos haga creer que la IRC 2013 contiene errores significativos o no ha sido preparada de acuerdo a las
directrices de la Guia para la elaboracion de Memorias de Sostenibilidad de Global Reporting Initiative
version 3.0 (G3.0).

Asimismo, no se ha puesto de manifiesto ningun aspecto que nos haga creer que BBVA no ha aplicado
los principios de inclusividad, relevancia y capacidad de respuesta, tal y como se describe en las
secciones “Dialogo con los grupos de interés y analisis de materialidad” y “Criterios del informe”, de
acuerdo con la norma AA1000APS:

* Inclusividad: el Grupo BBVA ha desarrollado un proceso de participacion de los grupos de
interés que permite su consideracion en el desarrollo de un enfoque responsable, segin se
informa en la seccion “Dialogo con los grupos de interés y analisis de materialidad”.

= Relevancia: el proceso de determinacion de la materialidad supone un entendimiento de los
asuntos materiales o relevantes para el Grupo BBVA y sus grupos de interés, segun se informa
en la seccion “Didlogo con los grupos de interés y analisis de materialidad”.

* Capacidad de respuesta: el Grupo BBVA responde con acciones y compromisos concretos a
los aspectos materiales identificados, tal y como se informa en las secciones “Comunicacién

Transparente, Clara y Responsable”, “Productos de alto impactos social” y “Educacion” de la
IRC 2013.

Observaciones y Recomendaciones

Adicionalmente, hemos presentado a la Direccion de Responsabilidad y Reputacion Corporativas del
Grupo BBVA nuestras recomendaciones relativas a los aspectos de mejora en la gestion de la IRC y a
la aplicacion de los principios de inclusividad, relevancia y capacidad de respuesta. A continuacion se
resumen las recomendaciones mas significativas, las cuales no modifican las conclusiones expresadas
en el presente informe.

Inclusividad y relevancia

En 2013 se ha aprobado el nuevo Plan de Negocio Responsable 2013-2015, que plantea una serie de
objetivos con el horizonte 2015. Durante 2013 se han producido avances en las tres lineas estratégicas
que conforman este plan: la comunicacioén transparente, clara y responsable (TCR), los productos de
alto impacto social y la educacion.

Cabe destacar, en el caso de la comunicacion TCR, los pilotos de documentacién de productos que se
han llevado a cabo en Espafa y Mexico con el objetivo de facilitar el entendimiento de los productos
por los clientes antes de su contratacion. BBVA deberia avanzar en esta linea, ampliando el nimero de
productos y considerando también la comunicacion después de la contratacion.

Por otro lado, seria conveniente seguir profundizando en el andlisis de los aspectos relevantes de
responsabilidad corporativa en los negocios de gestion conjunta y en las empresas asociadas, entre los
que destaca Turkiye Garanti Bankasia.

Capacidad de respuesta

En 2013 se ha puesto en marcha el nuevo Plan Global de Ecoeficiencia 2013-2015, destacando el
nombramiento de responsables locales y la mejora de protocolos y las herramientas para el registro de
datos en los distintos paises en los que el Grupo opera. La sistematizacion de estos progresos deberia
facilitar el seguimiento de los objetivos en materia medioambiental, mejorando la capacidad de
respuesta y la gestion de la Ecoeficiencia en el Grupo BBVA.

En lo que se refiere a la consideracion de los aspectos sociales y ambientales en la financiacién,
durante el afio BBVA ha trabajado en la adaptacion de sus procedimientos internos a los nuevos
Principios de Ecuador aprobados en 2013. Su implantacion en 2014, y la ampliacién del alcance de los
productos financieros a los que aplica, sera una oportunidad para mejorar el conocimiento del impacto
social y medioambiental de la actividad de BBVA y minimizar los efectos de dichos impactos.

DELOITTE ADVISORY, S.L.

elena Redondo
Madrid, 11 de marzo de 2014
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