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En las siguientes paginas se presenta el déecimo Informe Anual de Banca Responsable de las empresas
del Grupo BBVA en Chile. Este documento resume el desempeno econdmico, social y ambiental de

la organizacion durante el periodo comprendido entre el 1 de enero de 2016 y el 31 de diciembre del
mismo ano. El alcance de su informacion considera a las empresas Banco Bilbao Vizcaya Argentaria,
Chile ("BBVA Chile”) y sus sociedades filiales: BBVA Asesorias Financieras S.A, BBVA Corredores de
Bolsa Limitada, BBVA Sociedad de Leasing Inmobiliario S.A, BBVA Asset Management Administradora
General de Fondos S.A, BBVA Corredora Técnica de Seguros Limitada y BBVA Factoring Limitada.
Ademas de las empresas BBVA Inversiones Chile S.A, BBVA Seguros de Vida S.A., BBVA Comercializadora
Limitada, BBVA Servicios Corporativos Limitada, Forum Servicios Financieros S.A., Forum Distribuidora
S.A. Ecasa S.A. y BBVA Procurement Services. Los contenidos de este Informe se han definido y
estructurado en conformidad con los asuntos considerados relevantes por los grupos de interés y

en linea con los ejes de accion contemplados en la estrategia de Negocio Responsable del Grupo.

Tal como ha sucedido con los informes anteriores, en 2016 también ha sido verificado por

la consultora Deloitte en los términos en que lo detalla el Informe de Revision Independiente.

Deloitte.
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1. Carta del Presidente

Para las empresas del
Grupo BBVA en Chile la
sustentabilidad es clave
para responder de la
mejor forma posible a
las nuevas necesidades
y exigencias de los
clientes vy la sociedad
en general.




Para las empresas del Grupo BBVA en Chile la la
sustentabilidad -que materializamos en nuestro

plan de Negocio Responsable-, resulta clave para
responder de la mejor forma posible a las nuevas
necesidades y exigencias de parte de los clientes, los
cambios en las regulaciones y una revolucion
tecnoldgica y digital gue va en aumento.

Con el objetivo de informar acerca de los compromisos y
acciones con las que pretendemos dar respuesta a este
nuevo entorno, tengo el agrado de presentar el décimo
Informe Anual de Banca Responsable de las empresas del
Grupo BBVA en Chile. Para lograr la maxima rigurosidad,
éste ha sido sometido a un proceso de verificacion
independiente por parte de Deloitte y se ha regido por
una serie de indicadores internacionales agrupados bajo
el esquema del Global Reporting Initiative (GRI-G4).

En relacion a la gestion 2016, me gustaria destacar tres
aspectos de nuestro Plan de Negocio Responsable gue
dejan en evidencia su positivo impacto en la sociedad:

« Educacion Financiera: Este programa tiene como
objetivo aportar conocimientos y herramientas para
que los empresarios pyme puedan dirigir con éxito sus
Negocios vy las personas tomen decisiones financieras

mas informadas vy responsables. Durante 2016 beneficio a
12127 estudiantes de colegios, trabajadores de empresas

y ejecutivos de pequenas y medianas empresas.

» TCR: Durante 2016 continuamos avanzando hacia
una comunicacion mas transparente, clara y
responsable (TCR) con nuestros clientes y la sociedad
a través de la elaboracion de fichas y contratos de
productos con un lenguaje mas sencillo y cercano.

e Inclusién Financiera: Otro de los focos de trabajo
relevantes del plan de Negocio Responsable del
Grupo BBVA es promover y facilitar el acceso a los
servicios financieros, especialmente a los segmentos
de la poblacion con menores recursos. Esta labor
de inclusion financiera se materializa a nivel global
y en Chile a traves de la Fundacion Microfinanzas
BBVA, una entidad independiente de BBVA y sin
animo de lucro. En Chile, la Fundacion Microfinanzas
BBVA esta presente a través de Fondo Esperanza
y Emprende Microfinanzas. Al cierre de 2016 mas
121 mil emprendedores contaban con un préstamo
productivo vigente con alguna de estas entidades.

La orientacion de Negocio Responsable de BBVA
también involucra el desarrollo de productos vy servicios
digitales para hacer mas simple la vida de los usuarios
y poner a su disposicion un abanico de canales para
que ellos puedan elegir -en cada momento vy lugar- el
que mMas les convenga para acceder al banco.

Como institucion somos conscientes gue hay muchas cosas

por mejorar y que debemos seguir trabajando desde
la transparencia para ganarnos la confianza del
cliente. Es por ello gue para los proximos anos,

los desafios en sustentabilidad continuaran orientados
a profundizar la relacion con los grupos de interés
sobre la base de las prioridades estratégicas de
nuestro plan de Negocio Responsable y

de nuestra vision de “Poner al alcance de todos

las oportunidades de esta nueva era”.

Manuel Olivares R.
Presidente Grupo BBVA Chile

Informe de Banca Responsable 2016



2. Acerca de BBVA

Grupo BBVA a nivel global

BBVA es un grupo financiero global fundado en 1857 con una
vision centrada en el cliente. Tiene una posicion de liderazgo
en el mercado espanol, es la mayor institucion financiera

de México y cuenta con franquicias lider en Ameérica del

Sur vy la region del Sunbelt en Estados Unidos; ademas,

es el primer accionista de Garanti, en Turguia. Su negocio

o.' s
-—— Europa
Ameérica del Norte Alemania
Estados Unidos Bélgica
México Chipre
Espafia
Filandia
Francia
Holanda
Ameérica del Sur Italia
Argentina 1 Irlanda
Bolivia . L Luxemburgo
Brasil v Malta
Chile 3 Portugal
Colombia Reino Unido
Paraguay Rumania
Peru ' Rusia
Uruguay Suiza
Venezuela Turquia

diversificado esta enfocado a mercados de alto crecimiento
y concibe la tecnologia como una ventaja competitiva clave.
La responsabilidad corporativa es inherente a su modelo

de negocio, impulsa la inclusion vy la educacion financieras

y apoya la investigacion vy la cultura. BBVA opera con la
maxima integridad, vision a largo plazo y mejores practicas.

Asia-Pacifico
China

Hong Kong
Japon

Corea del Sur
Singapur
Taiwan

Mas informacion en www.bbva.com



En Chile, el Grupo BBVA esta presente a través de las siguientes sociedades:

Banco Bilbao Vizcaya Argentaria, Chile

BBVA Chile es uno de los principales bancos Con oficinas centrales ubicadas en Santiago
del sistema financiero local, cerrando 2016 con de Chile y una dotacion de 3130 empleados,
una participacion de mercado en colocaciones BBVA Chile cuenta con una red de atencion
de 657% (depurado de las colocaciones de compuesta por 130 oficinas (128 sucursales y
los bancos Corpbanca y BCl en sus filiales 2 cajas auxiliares), 445 cajeros automaticos y
extranjeras). Sus operaciones se orientan a todos plataformas de servicios digitales y on line.
los segmentos de clientes, desde personas

naturales a empresas de escala internacional. Ver mas informacion en www.bbvacl

Banco Bilbao Vizcaya Argentaria
Chile y sus empresas filiales:




Al 31 de diciembre de 2016 y 2015 la distribucion de accionistas es la siguiente:

a) Grupo BBVA:

BBVA Inversiones Chile S.A. 282183165

Subtotal 282.183.165

b) Otros Accionistas:
Inversiones Caburga S.A. 50.770.189
Inversiones SH Seis Ltda. 31618169
Inv.Santa Virginia Ltda.
Inv. del Pacifico S. A.
Otros

Subtotal 131.662.515

Totales 413.822.027

68189

100,000

282159512 68184

282.159.512 68,184

7640
19654.497
16.663.620
12967007

131.662.515

413.822.027 100,000

Administracion de BBVA Chile

Gerente Divisiéon Banca Personas

Paulina Las Heras B.

Gerente Division Banca Empresas e Instituciones

Andrés Velasco L.

Gerente Division Desarrollo de Negocios

Eduardo Olivares V.

Gerente Divisién Banca Corporativa y Mercados Globales

Fernando Pardo L.

Gerente Division Gestion del Riesgo

Alberto Oviedo O.

Gerente Division Fiscalia y Secretaria General

Rony Jara A.

Gerente Divisiéon Financiera

Rafael Varela M.

Gerente Division Ingenieria

Eduardo Meynet B.

Gerente Division Recursos Humanos

Marcos Balmaceda M.

BBVA Asesorias Financieras S.A.

Gerente General

Luis Felipe Irarrazaval D.

BBVA Corredores de Bolsa Ltda.

Gerente General

Mauricio Bonavia F.

BBVA Sociedad de Leasing Inmobiliario S.A.

Gerente General

Humberto Telleria M.

BBVA Asset Management Administradora
General de Fondos S.A.

Gerente General

Francisco Bustamante del Rio

BBVA Corredora Técnica de Seguros Ltda.

Gerente General

German Riveros S.

BBVA Factoring Ltda.

Gerente General

Andrés Velasco L.




Directorio de BBVA Chile

Presidente : José Said Saffie

Vicepresidente : Ignacio Lacasta Casado

Director : Juan Maria Arrien Colominas
Director : Luis Carranza Ugarte
Director : José Manuel Garcia Crespo
Director : Gonzalo Said Handal
Director : Jaime Said Handal
Director : Salvador Said Somavia
Director : José San Blas Contreras
Director : Roberto Vicario Montoya
suplente

Director : José Domingo Eluchans
suplente Urenda

Banco Bilbao Vizcaya Argentaria, Chile
(cifras consolidadas en millones de Clp de cada afio)

Principales cifras de balance 2016 % crec. 2015

Activos Total 13843574 46% 13.228.602
Créditos y cuentas por cobrar a clientes bruto 9.252.921 2,8% 9.002.343
Colocaciones Comerciales 4592526 -1.3% 4653.926
Colocaciones Hipotecarias Vivienda 3524073 85% 3.249470
Colocaciones de Consumo 1136.322 34% 1098.947
Depositos y otras obligaciones a la vista 1692.389 7.3% 1557264
Dépositos y otras captaciones a plazo 5183980 14% 5112466
Patrimonio 829494 8.2% 766.384
Principales cifras de resultados
Margen Financiero y ROF 337037 1.8% 331.088
Total Ingresos Operacionales 404.469 -0.2% 405.258
Resultado Operacional 93016 -13.4% 107.379
Utilidad Consolidada del Ejercicio 80.504 97% 89126

indices de Rentabilidad y Suficiencia Patrimonial (cifras fin de periodo)

Rentabilidad sobre el Patrimonio (ROE) 9.7% = 11.6%
Rentabilidad sobre Activos Totales (ROA) 0.58% = 067%
Capital Basico/ Activos Totales 567% 5 540%
Capital Basico/ Activos Ponderados por Riesgo 840% - 765%
Patrimonio Efectivo/ Activos Ponderados por Riesgo 12,26% - 11,49%
Otros Datos Relevantes
Numero de Empleados (Banco vy Filiales) 3264 12,9% 2890
Numero de Oficinas 130 -4.4% 136
Sucursal Bancaria 128 -4.5% 134
Cajas Auxiliares 2 00% 2

Numero de cajeros automaticos 445 -6.9% 478

Fuente: Memoria Financiera BBVA Chile 2016.



Sucursales BBVA

ALAMEDA: Av. Libertador B. O Higgins 2682

ALAMEDA GRAL. VELASQUEZ: Av. Libertador B.
O "Higgins 3902

ALTO FLORIDA: Av. La Florida 9261

ARAUCO MAIPU: Av. Vespucio 399, local 1

BANDERA: Bandera 287

BANDERA PREMIUM: Huérfanos 1090, piso 3

BBVA CONTIGO: Barros Errdzuriz 1953, piso 8

BILBAO: Bilbao 4038

BUIN: Balmaceda 476, local 2

CERRILLOS: Pedro Aguirre Cerda 5819

CHICUREO: Av. Colina Sur 14600

CIUDAD EMPRESARIAL: Sta. Clara 301, loc. 1801y
2801

COSTANERA CENTER: Av. Andrés Bello 2465, loc 136

EL BOSQUE: El Bosque 95

EL FARO: Av. Apoguindo 5680

EL GOLF PREMIUM: Av. Apoquindo 3640

EL LLANO: El Llano Subercaseux 3259

ESCUELA MILITAR: Av. Apoguindo 4501, locales 2 y 3

ESTADO: Estado 312

ESTORIL PREMIUM: Av. Estoril 200, local 4

FRANKLIN: San Diego 2168

GRAN AVENIDA: Av. José Miguel Carrera 5171

HUERFANOS: Huérfanos 1090, piso 2

ISIDORA GOYENECHEA: Isidora Goyenechea 2880

LA DEHESA: Av. La Dehesa 457, Lo Barnechea

LA FLORIDA: Av. Vicufia Mackenna 7438

LA REINA: Aguas Claras 1655

LO CASTILLO: Av. Vitacura 3790

LOS COBRES: Av. Vitacura 6715

LOS DOMINICOS: Av. Apoquindo 8375

LOS TRAPENSES: Av. Los Trapenses 3023, loc. 67

LYON PERSONAS: Av. Ricardo Lyon 77

MAIPU: Av. 5 de Abril 98

MALL ARAUCO QUILICURA: OHiggins 581, local 18

MALL PASEO LOS DOMINICOS: Camino El Alba 11969,
local 310

MALL PLAZA NORTE: Av. Américo Vespucio 1737,
locales 196-200-204-208

MALL PLAZA OESTE: Av. Américo Vespucio Sur 1501,
local 1001

MALL PLAZA TOBALABA: Av. Camilo Henriquez 3962,
local AS-12

MALL PLAZA VESPUCIO: Av. Vicuna
Mackenna Oriente 7110, Sector Aires

MALL QUILIN: Mar Tirreno 3349, local 7

MATIAS COUSINO: Moneda 967

MELIPILLA

METRO TOBALABA
MIRAFLORES

MONEDA

NUEVA COSTANERA PREMIUM

NUEVA LAS CONDES
NUNOA

PADRE HURTADO
PANAMERICANA
PARQUE ARAUCO
PARQUE FORESTAL
PARQUE TITANIUM
PENALOLEN

PLAZA EGANA

PLAZA ITALIA

PLAZA PEDRO DE VALDIVIA
PROVIDENCIA
PROVIDENCIA PREMIUM
PUENTE ALTO
RECOLETA DOMINICA
RODRIGO DE ARAYA
SAN BERNARDO

SAN DAMIAN

SAN DIEGO

SAN PABLO

SANTA ELENA

SANTA LUCIA

SANTA M. DE MANQUEHUE

TAJAMAR

TALAGANTE

TEATRO MUNICIPAL
TERRITORIA PREMIUM
TOMAS MORO

VICUNA MACKENNA
WORLD TRADE CENTER

ANTOFAGASTA
ANTOFAGASTA PARQUE BRASIL
ANTOFAGASTA PREMIUM
ARICA

CALAMA

CHILLAN

CHORRILLOS CALAMA
CONCEPCION

CONCEPCION - CHACABUCO
CONCEPCION PREMIUM
COPIAPO

COQUIMBO

CORACEROS: Libertad 1385

COYHAIQUE: Condell 254

CURICO: Estado 322

CURICO - AV. ESPANA: Benedicto Ledn 398

EI TREBOL: Av. Jorge Alessandri 3177
local B-3, Mall Plaza El Trébol

IQUIQUE: Plaza Prat 594

IQUIQUE CAVANCHA: Tadeo Haenke
1706, Plazuela Los Héroes

LA CALERA: Carrera 657

LA SERENA: Arturo Prat 410

LA SERENA-BALMACEDA: Av. Balmaceda 1940

LINARES: Independencia 302

LOS ANGELES: Lautaro 325, locales 1,2y 3.

LOS ANDES: O'Higgins 358

MALL CALAMA: Balmaceda 3242, local 114

MALL LA SERENA: Alberto Solari 1400, loc. A, 134 B

MALL MAULE: Av. Circunvalacion Oriente 1055, local 3

OSORNO: Juan Mackenna 879

OVALLE: Av. Vicufia Mackenna 406

PUERTO MONTT - PARQUE INDUSTRIAL:
Av. Parque Industrial 450, of. 243

PUERTO MONTT: O Higgins 156

PUERTO VARAS: San Pedro 326

PUNTA ARENAS: 21 de Mayo 1133

QUILLOTA: La Concepcion 351

QUILPUE: Av. Portales 715

RANCAGUA: Calle O’ Carrol 456

RANCAGUA CARRETERA DEL COBRE:
Carretera Frei Montalva 340 loc. 9

RENGO: Carlos Condell 87

RENACA: Borgofio 14611

SAN ANTONIO: Av. Barros Luco 1732

SAN FELIPE: Calle Arturo Prat 83

SAN FERNANDO: Libertador B. O'Higgins 570 A

SAN PEDRO: Calle Nueva 1162

SANTA CRUZ: Rafael Casanova 33

TALCA: 1 Sur 922

TALCAHUANO: Av. Colon 453-456

TEMUCO: Andrés Bello 890

TEMUCO - AV. ALEMANIA: Av. Alemania 0888, loc. 6

VALDIVIA: Camilo Henriquez 601

VALPARAISO: Prat 810

VALPARAISO PLAZA BELLAVISTA: Blanco 1131, local 12

VILLA ALEMANA: Av. Valparaiso 701

VILLARRICA: Pedro de Valdivia 770

VINA - ARLEGUI: Arlegui 665

VINA - LIBERTAD: Libertad 730 esq. 9 norte

VINA DEL MAR PREMIUM: 13 Norte 853 of. 602-603




Forum SF es una entidad especializada en
financiamiento automotriz, lider en el pais de
acuerdo al volumen de colocaciones. Durante el
ano 2016 atendio a través de alianzas estratégicas
con los principales grupos automotrices y acuerdos
con redes de distribuidores, al 34,1% del mercado
total de vehiculos livianos nuevos y a un amplio
sector del mercado de vehiculos usados.

También esta presente en los mercados de vehiculos
pesados, a traves del financiamiento de camiones
nuevos y usados, y en el mercado de motos.

Forum desarrolla sus operaciones a traves de una
red de mas de 371 distribuidores automotrices a
lo largo del pais, a los que provee de una amplia
gama de productos financieros, tecnologia y
capacitacion para otorgar a sus clientes los mas

altos estandares de calidad de servicio. Ademas,
mantiene presencia en |os principales centros
comerciales, con oficinas en Movicenter y los
Autoplaza de Santiago, Concepcion y Antofagasta.

Ver mas informacion en www.forum.cl.

Estructura de Propiedad de Forum
Servicios Financieros S.A.

El accionista mayoritario de Forum Servicios Financieros
S.A. es BBVA Rentas e Inversiones Ltda, con un 9998%
de la propiedad, en tanto que BBVA Inversiones Chile
S.A. es duefa de una accion, equivalente al 002%. Cabe
sefnalar que BBVA Rentas e Inversiones Ltda. pertenece,
directa e indirectamente, en un 100% a Banco Bilbao
Vizcaya Argentaria S.A, sociedad constituida en Espana.

Directorio Forum

Presidente Manuel Olivares R.
Director Rony Jara A.

Director Marcos Balmaceda M.
Director Eduardo Meynet B.
Director Rafael Varela M.
Director Alberto Oviedo O.

Administracion de Forum

Mauricio Fuenzalida E.
Marcelo Gonzalez G.
Joaquin Zapata F.

Gerente General
Gerente Comercial
Gerente de Finanzas y
Control de Gestion
Gerente de Tecnologia
Gerente de Riesgo
Gerente de Recursos
Humanos

LLuis Carrasco M.
Claudia Sotomayor de la Paz
Andrea Santibanez T.

BBVA Comercializadora Limitada es una empresa
de fuerza de venta controlada en un 100% por el
Grupo BBVA y que actla por cuenta de terceros
en las gestiones para la colocacion de todo tipo
de productos y servicios que dichas instituciones

le encarguen. En el caso de BBVA Chile, sus
servicios se orientan a la colocacion de productos
de activos, como creditos de consumo, cuenta
corriente, tarjetas de crédito e hipotecario, tanto a
nivel de empresas como de personas naturales.



BBVA Seguros de Vida S.A. BBVA Servicios Corporativos

BBVA Seguros de Vida S.A. gestiona las inversiones de Entidad creada para prestar servicios y asesorias
seguros del Grupo BBVA en Chile. Entre los instrumentos y a las sociedades gue pertenecen al Grupo BBVA
soluciones financieras que ofrece se encuentran coberturas en Chile en materias de servicios de apoyo.

colectivas de desgravamen y seguros colectivos de
vida, asi como seguros de invalidez y sobrevivencia.

Beneficios Tributarios recibidos en 2016

BBVA Chile

Crédito por gastos por capacitacion

Crédito por adquisicion de activos fijos

Crédito por donaciones

Forum

Crédito por gastos por capacitacion
Crédito por adquisicion de activos fijos

Crédito por donaciones

Fuente: Estados Financieros al 31 de diciembre de 2016

Valor Econdmico Generado vy Distribuido

(en millones de pesos de cada afo en formato de contabilizacion)

Valor Generado y Distribuido 2016 2015 2014
Valor Directo Generado 420.710 403.336 380.449
Ingresos Financieros 364.289 350568 327510
Ingresos por Comisiones 56421 52768 52939
Valor Distribuido 3335.565 321.906 317.903
Gastos de administracion 153.269 146665 133157
Gastos en personal 17254 104693 103100
Dividendos pagados 37573 41567 50453
Impuestos sobre beneficios 27469 28982 31193

Valor Retenido (directo generado - distribuido) 85.145 81.430 62.546

Valor Generado y Distribuido. Detalle por Grupo de Interés 2016 2015 2014
Accionista (dividendos) 37573 41567 50453
Empleados (gastos de personal) Nn7.254 104693 103100
Clientes (intereses y cargas asimiladas) 364.289 350568 327510
Proveedores (gastos de administracion) 153.269 146665 133157
Sociedad (recursos destinados apoyo a la comunidad) 775 902 1193
Sociedad (impuestos sobre beneficios) 27469 28982 31193

Fuente: Estados Financieros BBVA Chile y Forum Servicios Financieros.



b. Hitos y reconocimientos en 2016

BBVA Chile fue reconocido con el primer lugar
en la categoria Servicios Financieros y Banca
Online en los eCommerce Award 2016.

BBVA Chile fue distinguido como una de las 50
empresas mas innovadoras del pais en la 3@ edicion
del Ranking de Percepcion de la Innovacion 2016.

BBVA Chile fue elegido como la mejor Banca Digital del
pais para empresas de 2016, segun la revista Global
Finance.

Grupo BBVA Chile fue reconocido como una de las
mejores empresas para trabajar en el pais, segiin Great
Place to Work.

C. Estructura de Gobierno Corporativo

LLa gestion de las empresas del Grupo BBVA en Chile
se encuentra en linea con las recomendaciones y
tendencias internacionales relativas a las mejores
practicas en materia de gobierno corporativo, lo que
se complementa con estrictas normas de conducta
internas establecidas por el Grupo BBVA a nivel
global. Estas consagran los postulados que rigen las
actuaciones de directivos, jefaturas y empleados.

El sistema de Gobierno Corporativo de BBVA
se basa en los elementos contemplados en el

Directorio BBVA Chile

Composicion Comités
del Directorio

Lo integran nueve Comité de
miembros titulares Auditoria
y dos suplentes.

Su presidente

no ejerce cargo

ejecutivoen la

empresa (Ver

COmposicion

en pagina 5). Comite de Control
para la Prevencion
del Lavado de
Activos y
Financiacion del
Terrorismo.

Reglamento del Consejo del Grupo. Dicho modelo fue
concebido con un caracter dinamico, con el objetivo de
que fuera capaz de recoger criterios en constante proceso
de cambio, como la evolucion social, los resultados de

la gestion de la institucion, nuevas normativas vy las
mejores practicas del mercado en este campo.

El principal drgano de gobierno de las empresas del Grupo en
Chile son sus respectivos directorios. La funcion y descripcion
de dichas instancias para las dos empresas mas relevantes
de BBVA en el pais se resume en los siguientes cuadros:

Funcion

Garantiza la seguridad en todos los aspectos que involucran la
mantencion, evaluacion, aplicacion y funcionamiento de los controles
internos y de gestion de riesgo en el cumplimiento de las normas vy
procedimientos que rigen su practica, y en la comprension de los
riesgos gue puedan significar para el Banco y sus sociedades filiales
los negocios que realicen.

Fija las politicas de actuacion que desarrollan todas las areas del
banco contra el lavado de dinero, asignando tareas, analizando los
casos gue le presenta el Gerente de Cumplimiento y adoptando las
decisiones relacionadas con operaciones sospechosas. Sesiona
trimestralmente y esta conformado por un director, el Gerente
General, los gerentes de las divisiones Banca Personas, Empresas,
Fiscalia, ademas del gerente de Cumplimiento.

Informe de Banca Responsable 2016



Directorio de Forum Servicios Financieros

Composicion Comités Funcion
del Directorio

Lo integran siete Comité de Lo integran cinco directores y también participan como invitados el

miembros titulares. Auditoria Gerente General y el contralor de la empresa. Tiene a su cargo proponer a

Su presidente no Directorio una némina para la eleccion de auditores externos; proponer al

ejerce ninguin Directorio una némina para la elecciéon de firmas auditoras; tomar

cargo ejecutivo conocimiento y analizar los resultados de las auditorias y revisiones

en la empresa internas; coordinar las tareas de la contraloria interna con las revisiones de

(Ver composicion los auditores externos; analizar los estados financieros intermedios y de

en pagina 7) cierre de ejercicio anual para informar al Directorio; analizar los informes,
su contenido, procedimientos y alcance de las revisiones de los auditores
externos; analizar los informes, contenido y procedimientos de revision de
los evaluadores externos de riesgo; informarse de la efectividad y
confiabilidad de los sistemas y procedimientos de control interno; analizar
el funcionamiento de los sistemas de informacion, su suficiencia,
confiabilidad y aplicacion a las tomas de decisiones e informarse sobre el
acatamiento de las politicas institucionales relativas a la debida
observancia de las leyes, regulaciones y normativa interna que debe
cumplir la empresa.

Sistema de Gobierno de
Negocio Responsable

El 6rgano encargado de promover y supervisar

las funciones de Negocio Responsable es el

Comité de Direccion, la maxima instancia ejecutiva
de BBVA Chile. Para apoyar su labor, existe el
Responsible Business Committee, a cuyo cargo esta
la funcion de impulsar, supervisar y coordinar los
programas del plan de Negocio Responsable.

L.a gestion de las
El gobierno de la sustentabilidad en BBVA Chile

opera de acuerdo con la siguiente estructura: empresas del Grupo
BBVA en Chile se

A nivel local el Comité de Responsible Business opera

como parte del Comité de Direccion. Es presidido por encuentra en ||'nea con
el Country Manager del Grupo en el pais y lo integran, )
ademas, los gerentes de las divisiones Fiscalia, Financiera, las recomendaciones
Riesgos, Talento y Cultura, Ingenieria, Banca Personas, .
Banca Empresas, Banca Corporativa y Mercados y tendenmas
Globales y Desarrollo de Negocios. La secretaria de este intemacionales

Comité recae en el area de Negocio Responsable.

relativas a las mejores
practicas en materia de
gobierno corporativo.



3. Materialidad y dialogo
CON grupos de interes

a. Herramientas de escucha vy dialogo

Compromisos definidos por las empresas del Grupo BBVA en Chile con sus grupos de interés

Accionistas Clientes
> . Buscar las mejores soluciones que
Crear mas valor de forma sostenible hagan del Grupo BBVA su primera
en el tiempo. opcion.

Principales

Contribuir de forma activa al grupos de interés Un estilo de gestion que genere
desarrollo sostenible de las entusiasmo Yy facilite la formacion, la
sociedades en las que el Grupo BBVA del Grupo BBVA motivacién y el desarrollo personal y.

esta presente. profesional.

Reguladores Proveedores

Actuar con integridad y cumplir Encontrar en el Grupo BBVA un
rigurosamente la legalidad. aliado para el beneficio mutuo.

Estas herramientas garantizan dos cosas: I)
que los grupos de interés disponen de los
canales adecuados para ser atendidos, y 1)

que BBVA cuenta con suficientes fuentes de
informacion para conocer sus prioridades y
expectativas, y asi dar una adecuada respuesta.

En BBVA disponemos, en cada pais en el que
estamos presentes y en cada area de negocio,
de un amplio repertorio de herramientas para la
consulta y el didlogo con los grupos de Interés.
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Herramientas de escucha y didalogo

Clientes

« Encuestas de satisfaccion. -
o Accionistas
» Analisis de reclamos y focus group.
« Campanfas masivas y notas de prensa.
« Estudios de conductas y nuevas tendencias

» Encuesta de Reputacion Externa

Herramientas de escucha y didalogo

« Sitio oficial de de BBVA Chile, bbvacl, y sus
perfiles en redes sociales: facebook.com/
bbvachile; twittercom/bbvachile; youtube.
com/user/BBVACHILE; linkedin.com/
company/bbva-chile.

» Modelo On Boarding Reguladores

« Informe Anual de Negocio Responsable

» Memoria Financiera

- Sitio oficial de Negocio Responsable de BBVA
Chile, chile.bancaresponsable.com vy perfiles
en redes sociales: facebook (facebook.com/
BancaParaTodosChile/), twitter (twittercom/
BBVABancaRespCL) y youtube.com/user/
BBVAresponsable.

Sitio oficial de Educacion Financiera de
BBVA Chile: educacionfinancierabbva.cl.

Empleados

Encuesta de clima GPTW.

Encuesta de Reputacion Interna.
Intranet y campafias corporativas.
Informe Anual de Negocio Responsable.
Induccion y capacitacion continua.
Reuniones por area y corporativos.
Proceso de Gestion de Desempefio.

Sitio wwwi.chilebancaresponsablecom y
perfiles corporativos en facebook y twitter.

Reuniones con los reguladores lideradas por
las areas de Finanzas, Control de Gestion y
la Gerencia General, e informes enviados a
las superintendencias de Bancos e
Instituciones Financieras (SBIF), de Valores y
Seguros (SVS), y de Pensiones.

Participacion activa del Banco BBVA Chile en
la Asociacion de Bancos e Instituciones
Financieras (ABIF).

Memorias financieras.

Sitio oficial de de BBVA Chile, bbvacl, y sus
perfiles en redes sociales: facebook.com/
bbvachile; twittercom/bbvachile; youtube.
com/user/BBVACHILE; linkedin.com/
company/bbva-chile.

Sitio oficial de Negocio Responsable de
BBVA Chile chile.bancaresponsablecom y
perfiles en redes sociales: facebook
(facebook com/BancaParaTodosChile/),
twitter (twittercom/BBVABancaRespCL) y
youtube.com/user/BBVAresponsable.

Sitio oficial de Educacion Financiera de BBVA
Chile: educacionfinancierabbva.cl.

Gestores de RRHH Grupo BBVA.
Comunidades de Google+ Grupo BBVA.
Sitio oficial de de BBVA Chile bbva.cl y sus
perfiles en redes sociales: facebook.com/
bbvachile; twittercom/bbvachile; youtube.

com/user/BBVACHILE; linkedin.com/
company/bbva-chile.

Sociedad

Sitio oficial de Negocio Responsable de BBVA
Chile, chile.bancaresponsable.com vy perfiles
en redes sociales: facebook (facebook.com/
BancaParaTodosChile/), twitter (twittercom/
BBVABancaRespCL) y youtube.com/user/
BBVAresponsable.

Sitio oficial de Educacion Financiera de BBVA
Chile: educacionfinancierabbvacl

Accionistas

Procesos de comunicacion y analisis de la
evolucion del Plan Estratégico.

» Memorias Financieras.
 Junta de Accionistas.

« Informes trimestrales y hechos relevantes
Grupo BBVA.

» Relacion con analistas y agencias de rating
Grupo BBVA.

Encuesta de Reputacion Externa (@apartado
no clientes).

Actividades de voluntariado.

Actividades contempladas en el Plan de
Negocio Responsable.

Aporte de area de estudios a
organizaciones multilaterales.

Campafnas masivas y notas de prensa.
Informe Anual de Negocio Responsable.
Memoria Financiera.

Sitio oficial de de BBVA Chile, bbvacl, y sus
perfiles en redes sociales: facebook.com/
bbvachile; twittercom/bbvachile; youtube.
com/user/BBVACHILE; linkedin.com/
company/bbva-chile.

Sitio oficial de Negocio Responsable de
BBVA Chile chile.bancaresponsablecom vy
perfiles en redes sociales: facebook
(facebook.com/BancaParaTodosChile/),
twitter (twittercom/BBVABancaRespCL) y
youtube.com/user/BBVAresponsable.

« Sitio oficial de Educacion Financiera de
BBVA Chile: educacionfinancierabbva.cl.




b. Analisis de Materialidad

Este ano, a diferencia de los anteriores, el proceso de
definicion de los asuntos materiales fue bottomp-up,

es decir, cada uno de los paises realizo su ejercicio de
materialidad teniendo en cuenta la realidad local y, a
posteriori, se consolidaron todos los ejercicios para tener
una vision global a nivel de Grupo BBVA. Esta metodologia
se elaboro siguiendo las recomendaciones de la guia para
la elaboracion de memorias de sostenibilidad GRI G4.

El resultado final del proceso es una matriz de
materialidad en la que cada uno de los asuntos
relevantes identificados se clasifico en base a
dos variables: importancia para los stakeholders
e importancia para el negocio de BBVA.

Proceso de definicion de asuntos
materiales

Identificacion de asuntos materiales: Para elaborar el
listado final de asuntos materiales se consideraron
aquellos asuntos definidos como riesgos reputacionales
para BBVA, y en la identificacion de otros asuntos
materiales, aquellos gue no representan un riesgo.

En ambos casos, las fuentes consultadas fueron las
siguientes

1. Investigaciones y contactos gue proporcionan
informacion sobre las percepciones de los grupos
de interés, a través de las herramientas de consulta
descritas en el apartado anterior.

2. Analisis de informacion procedente de
observadores expertos (ONG's, analistas de
sostenibilidad, sindicatos y otras asociaciones
civiles) que evaltian los comportamientos de las
companias.

3. Tendencias regulatorias del sector.
4. Analisis de competidores, cudles son los asuntos

mas relevantes o temas conflictivos que les afectan
y que también podrian afectar al Grupo.

5. Andlisis de medios y redes sociales: noticias
negativas, temas candentes, preocupaciones sociales,
entre otros.

Priorizacién de asuntos materiales: Para priorizar los
asuntos materiales se analizaron la relevancia para los
grupos de interés vy la relevancia para el negocio de BBVA:

» Relevancia para los grupos de interés: Para medir la
relevancia de estos asuntos para los grupos de interés,
se tuvo en cuenta lo importante que son los asuntos
para estos grupos, asi como la existencia de
reguerimientos legales o compromisos relacionados
suscritos por BBVA.

De esta forma, un asunto es mas relevante cuando:

- Mayor nimero de grupos de interés estén afectados y
mayor sea la importancia de estos grupos de interes
para BBVA.

- Mayor sea el impacto de los asuntos para los grupos
de interés afectados.

- Existan requerimientos legales o compromisos por
parte de BBVA relacionados con ese asunto.

- Relevancia para el negocio: Esta consiste en
determinar el impacto que tiene el asunto en el negocio
actual y futuro de BBVA. El departamento de Negocio
Responsable global identificd qguiénes son los
responsables de la gestion de cada asunto a nivel
global y ellos, a su vez, identificaron a sus contrapartes
locales. Estas contrapartes valoraron el impacto en el
negocio de los asuntos en su ambito de gestion.

Matriz de materialidad

De acuerdo a este proceso, se construyo una matriz
de materialidad para el Grupo BBVA en Chile.

De este proceso la matriz de materialidad
resultante es la siguiente:
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Importancia para los Grupos interés

+Regulacién/compromisos

Media Alta Muy Alta

Baja

6,50

6,00

550

500

4,50

4,00

350

3,00

2,50

2,00

150

1,00

050

0,00
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Matriz de Materialidad - Chile

Importancia para el negocio de BBVA

0,00 025050 0,75 1,00 125 150 175 200 225250 275 300325 350 375 4,00 4,25 450 4,75 500 525 550

Baja Media Alta Muy Alta

Productos con buena relacion calidad/ precio (sin clausulas abusivas,..).
Practicas de comunicacion y comerciacilizacion.

Calidad de atencion/ servicio al cliente.

Respuesta a la demanda de crédito de la sociedad.

Seguridad , privacidad y protec

Atencion a clientes en situacion de dificultad.

Calidad del empleo (temporalidad, externalizaciones, reubicaciones..).
Respeto a los derechos de los empleados

Formacion y desarrollo del talento.

Politica de remuneracion de altos directivos y consejo de administracion.

S

Cumplimiento de |
Cor

Contribucion al desarrollo de las sociedades locales (creacion de empleo,
apoyo a la pyme).

Inclusion Financiera.

Accion Social

Diversidad y conciliacion.
Ecoeficiencia y medioambiente.
Digitalizacion.

Educacion financiera.




Contexto y Asuntos Sensibles

El'ano 2016 estuvo caracterizado por repetidos
episodios de alta volatilidad en los mercados financieros
internacionales, que en varias ocasiones fueron
consecuencia de la incertidumbre generada por
procesos politicos mas que por temas economicos.

En Chile la expansion del PIB volvio a ubicarse bajo 2%,
cifra que es inferior al crecimiento potencial estimado
para el pais que es en torno a 3%. En consecuencia, se
confirma la persistencia de un grado de subutilizacion
de los recursos de los que dispone la economia local.

En concordancia con lo anterior y luego de tres anos de
deébil crecimiento, sumado a iniciativas legales y regulatorias
poco amigables con el desarrollo de los negocios, durante
el periodo las expectativas de los agentes econdmicos

y consumidores se mantuvieron en terreno pesimista,

al igual que la confianza empresarial que registro su

menor promedio anual desde que existen registros.

Este pesimismo mantuvo deprimidos los niveles de
inversion, consumo y el crédito a hogares y empresas.

El mercado laboral estuvo caracterizado por un aumento
muy acotado de la tasa de desocupacion, desde 6,3%
promedio en 2015 a 65% en 2016. No obstante, la creacion
de empleos fue mayormente por cuenta propia, mientras
que el empleo asalariado practicamente no crecio, dando
cuenta de una situacion laboral mas precaria y vulnerable.

Asimismo, durante 2016 la agencia clasificadora Fitch
Ratings cambio la perspectiva de la deuda soberana de
Chile de estable a negativo. Este cambio se explico por el
bajo crecimiento econdmico vy el significativo aumento de
la razon de endeudamiento a PIB de los ultimos anos.

En este escenario, el sistema financiero enfrentd un
gjercicio complejo con un entorno mas restrictivo en
crecimiento y rentabilidad. La actividad crediticia finalizo
el ano con una expansion en sus colocaciones de 2,34%
real y un bajo impulso de las colocaciones comerciales.

A nivel reputacional, el negocio financiero continuo
desarrollandose en un contexto de crecientes exigencias
por una mayor transparencia y claridad en la informacion
y la construccion de relaciones mas equilibradas con

los clientes. Otro tema clave, seguin los resultados

de diversos estudios y encuestas realizadas durante

el ejercicio, es operar con los mas altos estandares

éticos, junto con garantizar la seguridad, privacidad

y proteccion de la informacion de los usuarios.

Con el objetivo de responder a este entorno, gue muestra
a una industria financiera enfrentada a nivel global con
crecientes responsabilidades y nuevas regulaciones,

el Grupo BBVA vy sus empresas en Chile contintian
implementando su plan de Negocio Responsable.

En BBVA disponemos, en cada pais en el que estamos presentes vy
en cada area de negocio, de un amplio repertorio de herramientas
para la consulta y el diglogo con los grupos de Interes.
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4. estrategia

Durante 2016, el Grupo BBVA realizo a nivel global

avances significativos en su proceso de transformacion
(Transformation Journey) teniendo como base fundamental
Su proposito de “Poner al alcance de todos las oportunidades
de esta nueva era” y sus seis prioridades estratégicas: La
mejor experiencia de cliente; Impulsar las ventas digitales;
Nuevos modelos de negocio; Optimizar la asignacion de
capital; Mejorar el nivel de eficiencia; y El Mejor equipo.

En este contexto, el Grupo reforzd el accionar, con
especial foco en la digitalizacion vy la experiencia de
cliente, y se simplifico la estructura organizativa.

Este proceso de transformacion en el gue esta inmerso el
Grupo BBVA se da en un escenario gue se caracteriza por:

«  Desaceleracion econdmica, incremento de la presion
regulatoria, impacto negativo en la rentabilidad de Ia
industria, reducidos tipos de interés y elevada
competencia.

a. Vision y Aspiracion

« Cambios en las expectativas de los clientes, que demandan

servicios de mayor valor anadido para ayudarlos a
alcanzar sus objetivos. Los clientes buscan asesoramiento,
transparencia y un modelo de relacion digital.

« Irrupcion de nuevos entrantes y grandes empresas

digitales, con propuestas de valor sumamente atractivas
y el consiguiente riesgo para la banca tradicional de la
posible pérdida gradual de la relacion con sus clientes.

Para alcanzar el éxito en este nuevo entorno se hace necesario
redefinir la propuesta de valor y adaptar el modelo de
negocio de banca universal, pasando a ser mas selectivos.
En este contexto, el objetivo del plan de transformacion

del Grupo BBVA -su aspiracion- es afianzar la relacion

Con sus clientes en torno a su proposito y sus prioridades
estratégicas, que son el pilar sobre el que se fundamentan
los planes de todas las geografias y dreas a nivel global, asi
como la cultura de toda la organizacion. Con ello en mente,
durante el 2016 el Grupo BBVA foralecid su modelo de banca
responsable, con la aprobacion de un nuevo plan 2016-2018.

Nuestra vision: Un nuevo entorno para la industria financiera

Entorno Macroeconémico

LLas estimaciones de crecimiento mundial del Fondo
Monetario Internacional apuntan a gue 2016 habria
cerrado con una expansion de 31%, una décima menos
que el crecimiento registrado en 2015, pero que éste se
aceleraria en 2017 de la mano de una mayor expansion
prevista para EE.UU. y el mundo emergente.

En Chile, el crecimiento del PIB volvid a ubicarse bajo 2%,
cifra que es inferior al crecimiento potencial estimado en
torno a 3%. En consecuencia, se confirma la persistencia
de un grado de subutilizacion de los recursos de los gue
dispone la economia. Lo anterior, sumado a menores

presiones inflacionarias importadas, como consecuencia de
la apreciacion del peso en el transcurso del ano, redujo la
inflacion y permitid que ésta convergiera a la meta durante
el segundo semestre, para cerrar el periodo en torno a 3%.

La tasa de interés de politica monetaria (TPM) se mantuvo
durante todo el afo en 35% y se proyectan al menos dos
recortes mas para 2017. Durante 2016 las estimaciones de
actividad e inflacion del consenso de mercado, y también

las del Banco Central, fueron ajustandose a la baja y con

ello las perspectivas para la evolucion de la TPM. En efecto,

si a principios de ano se anticipaba que los proximos
movimientos de las tasas de interés serian al alza, en la
medida que fue quedando en evidencia el menor dinamismo



de la actividad y las menores presiones inflacionarias, las
expectativas se movieron hacia una vision de mantencion
prolongada vy, hacia el cierre del ano, comenzaron a incorporar
un escenario de al menos dos recortes de 25 puntos base

El menor crecimiento de la actividad economica en 2016
se explicod por un debilitamiento de la demanda interna
originado especialmente en una relevante desacumulacion
de inventarios, que tuvo su origen en las menores
expectativas de demanda por parte de las companias.

Luego de tres afos de un crecimiento econdmico muy
deébil y de iniciativas legales y regulatorias poco amigables
con el desarrollo de los negocios, las expectativas de

los agentes econdmicos se mantuvieron en terreno
pesimista y la confianza de los empresarios registro su
menor promedio anual desde que existen registros.

Este pesimismo mantuvo deprimidos los niveles de
inversion, consumo v el crédito a hogares y empresas.

El mercado laboral estuvo caracterizado por un aumento
muy acotado de la tasa de desocupacion, desde 6,3%
promedio en 2015 a 6,5% en 2016. No obstante, la creacion
de empleos fue mayormente por cuenta propia, mientras
que el empleo asalariado practicamente no crecio, dando
cuenta de una situacion laboral mas precaria y vulnerable.

El precio del cobre, principal producto de exportacion de

la economia chilena, se mantuvo durante gran parte del

ano fluctuando entre US$ 20 y US$ 2.2 la libra, valores
considerados como el minimo necesario para sustentar su
actividad. En consecuencia, el sector siguio en un proceso

de ajuste que incluyo recortes de personal y cambios en los
planes de inversion. El desempleo en las regiones mineras
aumento por sobre el promedio nacional y diversas actividades
que en el pasado se vieron beneficiadas del impulso del

metal rojo, como el comercio, la construccion y los servicios
financieros, sufrieron las consecuencias del ajuste. Sin embargo,
en noviembre se observd un repunte del precio hacia US$

2.5 la libra, nivel que se mantuvo hasta el cierre del ano.

Finalmente, cabe senalar que durante 2016 la agencia
clasificadora Fitch Ratings cambid la perspectiva de la deuda
soberana de estable a negativo. Este cambio se explica por
el bajo crecimiento econdmico v el significativo aumento

de la razon de endeudamiento a PIB de los ultimos anos.

Para 2017, los prondsticos son que la economia chilena
crecera en torno a 16%, nuevamente bajo su potencial.

En el dmbito externo, el principal riesgo de mediano plazo para
Chile sigue siendo el desempefio de la economia china, que
puede sorprender con un ajuste desordenado que tendria
efectos relevantes sobre commaodities, ingresos fiscales,
exportaciones, inversion v, a ultima linea, sobre el crecimiento.
Un deterioro de la economia china también tendria impactos
relevantes en otros paises emergentes, transmitiéndose tanto
por canales financieros como reales a la economia chilena.

20

Digitalizacion

La digitalizacion esta impactando en la industria financiera,
ya que permite satisfacer las nuevas demandas de los
clientes en varios sentidos: por una parte, la irrupcion del
movil ha provocado cambios en el modelo de distribucion;
la poblacion esta permanentemente conectada en cualquier
lugar; se ha convertido en el principal canal de contacto; y
el nimero de usuarios de banca movil a nivel mundial ha
crecido de manera exponencial. Por otra parte, Ios nuevos
desarrollos tecnoldgicos (big data, inteligencia artificial,
blockchain, cloud, procesamiento de datos, biometria,

etc) estan suponiendo un gran avance en la mejora de

la experiencia de cliente. Dichas tecnologias permiten
realizar el analisis de datos vy algoritmos de manera
automatizada (perfil de riesgo, habitos y preferencias,
necesidades financieras y expectativas, etc.), asi como

una interaccion sencilla y una transicion fluida a traves de
canales y proveedores. Del mismo modo, proporcionan

un facil acceso a las mejores soluciones disponibles en el
mercado y las condiciones mas beneficiosas por defecto.
Las innovaciones tecnoldgicas reducen los costes unitarios,
gracias a la automatizacion de procesos y la escalabilidad.

El cliente es el principal beneficiario

de este nuevo entorno en el que los servicios
financieros se democratizan

Big Data Blockchain Cloud
e
Inteligencia Procesamiento Biometria
artificial de datos

<
2 (0)

\/ Mejor experiencia / Mejor eficiencia
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Las nuevas tecnologias fomentan la democratizacion de los
servicios financieros, ya gue una mayor cantidad de personas
van a poder acceder a mejores y mas sofisticados servicios,
hasta ahora Unicamente disponibles para los segmentos de
alto valor. En este contexto, tener acceso a la informacion
relevante del cliente, con su consentimiento, es critico para
ofrecer un asesoramiento automatizado y personalizado.

Y para conseguirlo, es crucial ganarnos su confianza.

Asimismo, nuevos jugadores especializados se estan
incorporando a la industria financiera acometiendo con
éxito partes de la cadena de valor (pagos, financiacion,
gestion de activos, seguros, etc.). Sus propuestas
disruptivas se basan, principalmente, en una mejor
experiencia de cliente y una mayor especializacion en
ciertos productos. Dichos jugadores son tanto companias
fintech como grandes empresas digitales, que ya estan
compitiendo con los bancos en el nuevo entorno.

En conclusion, la banca tradicional debe reaccionar
para ser mas competitiva y ofrecer soluciones de
valor anadido, con mayor foco en la experiencia de
cliente y en el desarrollo de su oferta digital.

Nuestra aspiraciéon

Como se ha sefalado, la aspiracion del Grupo BBVA y sus
empresas en Chile es afianzar la relacion con el usuario,
que debe ser el principal beneficiario de este nuevo
entorno en el que los servicios financieros se democratizan.
Para conseguirlo, se esta redefiniendo la propuesta de
valor sobre la base de los pilares fundamentales de la
experiencia de cliente y la confianza. Se le quiere ayudar
a tomar las mejores decisiones financieras a traves de
una oferta de productos vy servicios clara, sencilla y
transparente, basada en condiciones justas y en practicas
de prudencia e integridad para ganar su confianza.

De tal forma, la propuesta de valor de las empresas del Grupo
BBVA precisa ser facil y conveniente; es decir, debe ofrecerle
al usuario la posibilidad de acceder a sus servicios en todo
momento, desde cualquier lugar y por el medio que elija,
facilitandole las opciones para hacerlo autbnomamente, a
través de canales digitales o mediante la interaccion humana.

Ademas, se requiere proporcionar asistencia y
asesoramiento relevantes. Se debe asistir al cliente
en la toma de las mejores decisiones, apoyarlo en

la gestion de sus finanzas diarias, proporcionarle
productos y servicios de manera proactiva, innovadora
y personalizada, asi como las mejores recomendaciones
de entre todas las alternativas financieras posibles.

Para lograr su aspiracion, el Grupo BBVA debe valerse
-como va lo viene haciendo- de la tecnologia vy los
datos. Desde gue en 2007 comenzo su proceso de
transformacion, BBVA viene trabajando en mejorar

sus plataformas (arquitectura multicanal, sistema
bancario central, etc), al tiempo que se adapta a los
nuevos paradigmas de desarrollo (plataforma como un
servicio) y orienta la tecnologia al servicio del cliente.

Cambio en el comportamiento
de los consumidores:

Los clientes requieren un tipo distinto de relacion bancaria
y han comenzado a demandar servicios basados en

sus actuales necesidades. Se ha creado un entorno

en el gue los consumidores estan permanentemente
conectados (quieren operar en cualquier momento y
desde cualquier lugar), acostumbrados a las experiencias
digitales (esperan ayuda proactiva y personalizada en la
gestion de sus finanzas) y habiles para utilizar multiples
dispositivos y aplicaciones (buscan operar desde el canal
que sea de su conveniencia). Demandan, también, mayor
transparencia y confianza en su relacion bancaria, asi como
personalizacion, accesibilidad y conveniencia en los servicios
financieros para el logro de sus objetivos esenciales.

Ademas, se estan produciendo cambios sociodemograficos
que se deben tener en cuenta: por un lado, la generacion
millennial, con un claro perfil digital, se esta convirtiendo

en un nuevo grupo de consumidores a quienes dar
servicio, en tanto que las nuevas tecnologias formentan

la democratizacion de los servicios financieros, toda vez
que mas individuos pueden alcanzar mejores y mas
sofisticados servicios. Adicionalmente, la digitalizacion esta
llegando a la poblacion adulta (mas numerosa y con mayor
poder adquisitivo en mercados desarrollados) v las clases
medias en los paises emergentes estan incrementando
paulatinamente su potencial digital. Con todo esto, esta
claro que la industria financiera debe transformarse

para ofrecer una mejor atencion y asesoramiento a

los clientes, asi como una nueva propuesta de valor
basada en un modelo de relacion digital focalizado en la
omnicanalidad, la personalizacion y la conveniencia.

La propuesta de valor de las empresas del Grupo BBVA ofrece al usuario
la posibilidad de acceder a los servicios en todo momento, desde
cualguier lugar y por el medio gque elija.
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Reputacion y analisis de materialidad:

La reputacion y la confianza han continuado su recuperacion
durante el 2016, pero se mantienen en niveles bajos.

El sector financiero vive, desde el remezon global de

2007, una profunda crisis reputacional y de confianza

de la gue todavia no se ha recuperado totalmente.

Segun el Reputation Institute (RepTrak Pulse), el prestigio

de la banca en las economias desarrolladas retrocedio de

61 a b3 puntos entre el 2007 vy el 2013. Otro indicador de
referencia, el Edelman Trust Barometer, que mide la confianza
en la industria, siguid una evolucion similar. En este caso,

el porcentaje de personas que conffan mucho o bastante

en los bancos en el mundo toco fondo en 2012, con un

43%. Desde ese afio la situacion ha venido mejorando, en

b. Transformacion del Grupo BBVA:

especial en 2016, cuando llegd a 51%. Sin embargo, es
preciso recordar que el sector financiero sigue siendo el
peor valorado. Segun ese mismo informe, la brecha en el
nivel de confianza medio entre el publico informado vy el
publico masivo siguio creciendo en 2016 (60% versus 48%).

Analisis de materialidad.

El Grupo BBVA cuenta, en cada palis en el que esta presente
y en cada darea de negocio, con un amplio repertorio de
herramientas para la consulta y el didlogo con todos sus
grupos de interés. Estas herramientas garantizan dos
postulados: gue tales grupos cuentan con los canales
adecuados para ser atendidos y que BBVA posee las
suficientes fuentes de informacion para conocer sus
prioridades y expectativas en su relacion con la entidad.

Transformation Journey

Durante 2016 hemos avanzado en la consecucion

de nuestro Proposito: “Poner al alcance de todos las
oportunidades de esta nueva era’”. Nuestro Proposito es
nuestra razon de ser, esta alineado con nuestra vision

de futuro y guia nuestra estrategia y toma de decisiones.
Queremos ayudar a nuestros clientes a cumplir sus objetivos
vitales; queremos ser, mas que un banco, un motor de

La mejor experiencia

de cliente digitales

4

Optimizacion de la
asignacion de capital
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Impulso de ventas

oportunidades y tener un impacto positivo en la vida
de las personas y en los negocios de las empresas.

Ademas, durante el periodo se dieron pasos importantes
en el desarrollo de las seis Prioridades Estratégicas

del Grupo, alineadas con el Propdsito, para lograr
avanzar en nuestro proceso de transformacion.

rll 3

Nuevos modelos
de negocio
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La mejor experiencia de cliente:

El foco del Grupo BBVA se centra en ofrecer

la mejor experiencia de cliente y que ésta se
distinga por su sencillez, transparencia y rapidez;
incrementar el empowerment de los clientes; y
ofrecerles un asesoramiento personalizado. El
Grupo tiene un modelo de negocio orientado al
cliente que ofrece un servicio diferencial con un
objetivo muy ambicioso: ser lider en satisfaccion de
clientes en todas las geografias en la que opera.

Impulso de ventas digitales.

Para BBVA Chile es fundamental impulsar el registro
de datos en version digital para avanzar en su
transformacion y potenciar el negocio en los canales
correspondientes. En este sentido, viene desarrollando
una oferta de productos vy servicios para que cada cliente
pueda utilizar el canal de su conveniencia. El plan de
digitalizacion incluye tanto los productos tradicionales
(créditos, seguros, entre otros) como el lanzamiento
de productos nativos como BBVA Wallet. Ademas,
esta dando un impulso importante a las ventas por
canales digitales, con una evolucion muy positiva.

Nuevos modelos de negocio:

New Digital Businesses (NDB) es la unidad de negocio
de BBVA encargada de participar de forma activa

en la disrupcion digital de la industria financiera y de
reinventar a la entidad desde afuera, a través de la
busqueda de nuevos modelos de negocio digitales
para el Grupo, insertandolo en el ecosistema FinTech.

Optimizaciéondela
asignacion de capital:

Su objetivo se centra en mejorar la rentabilidad y
sostenibilidad del negocio, asi como en simplificarlo y
focalizarlo en las actividades mas relevantes. Durante
2016 se trabajo en adaptar el modelo de negocio y
hacerlo mas eficiente, rentable y dinamico, para lo cual
se lanzaron diversas iniciativas (optimizacion de la
cartera de negocio, comités de seguimiento de capital
en todas las geografias, etc) que han conseguido que
el Grupo BBVA alcance sdlidos ratios de capital.

Liderazgo en eficiencia:

En un entorno de menor rentabilidad para la industria
financiera, la eficiencia es esencial dentro del plan de
transformacion del Grupo BBVA, siempre sobre la base
de construir un nuevo modelo de organizacion que
sea lo mas agil, sencillo y automatizado posible. En este
sentido, a lo largo de 2016 se identificaron las palancas
clave y se definieron los planes de accion necesarios
para gue este cambio sea una realidad. De este modo,
se ha ido transformando el modelo de distribucion, la
arquitectura de sistemas, el modelo de operaciones, las
estructuras organizativas y los procesos. Todo ello sin
perder el foco de ofrecer la mejor experiencia de cliente.

El mejor equipo:

El Grupo BBVA vy sus sociedades en Chile tienen
como prioridad atraer, desarrollar, motivar y retener
al mejor equipo, proporcionar la mejor experiencia de
empleado y evolucionar la cultura corporativa para
alinearla con el proceso de transformacion del Grupo
y Con suU proposito. Para conseguir sus objetivos, entre
otros aspectos, viene transformando la organizacion
implantando nuevas formas de trabajo (organizacion
basada en proyectos, comunidades de expertise,
metodologia Agile, herramientas colaborativas,

etc) e impulsando una cultura de colaboracion y
emprendimiento con estructuras mas planas.

Hacer del propdsito de
BBVA una realidad

En 2016 se comunico a todos los empleados el
nuevo Proposito del Grupo BBVA, “Poner al alcance
de todos las oportunidades de esta nueva era”. En
2017 se realizara la comunicacion externa de nuestro
mensaje de llevar las oportunidades de esta nueva
era a las comunidades en las que prestamos servicio
sobre la base de un nuevo lema corporativo: Creando
oportunidades, que reemplaza al anterior Adelante.

El nuevo lema viene acompafnado de una nueva identidad
de marca, disenada para crear una conexion emocional
mas solida a traveés de los distintos puntos de contacto
gue tenemos con nuestros clientes. A lo largo de 2017,
esta nueva marca se manifestara en la experiencia

de banca online y movil, a través de la publicidad, en
redes sociales y en una nueva identidad sonara.
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c. Modelo de Negocio Responsable

LLas sociedades del Grupo BBVA en Chile cuentan con un
modelo diferencial de hacer banca al qgue denominan banca
responsable, basado en la busqueda de una rentabilidad
ajustada a principios, el estricto cumplimiento de la legalidad,
las buenas practicas vy la creacion de valor a largo plazo
para todos los grupos de interés. Todo ello se refleja en su
politica aprobada por el Consejo de Administracion, que
gestiona la responsabilidad del impacto del Grupo en las
personas y en la sociedad y que es clave para lograr el
proposito de BBVA. Todas las areas de negocio y de apoyo
integran esta politica en sus modelos operativos. La unidad
de Negocio Responsable coordina su implementacion y
trabaja fundamentalmente como segunda linea de apoyo.

En el 2016 se reforzo el gobierno del modelo de banca
responsable, gue es supervisado a nivel local por el
Comité de Direccion de BBVA Chile y a nivel global por el
Consejo de Administracion y sus distintas comisiones, asi
como por el Global Leadership presidido por el CEQ.

Asimismo, se aprobo el nuevo Plan Estratégico para el Grupo
BBVA a nivel global, que integra las iniciativas vinculadas al

modelo de banca responsable y sus respectivos planes de
accion.

Las principales iniciativas estratégicas de banca responsable
para el periodo 2016-2018 son las siguientes:

«  Creacion de relaciones duraderas y mas equilibradas con
los clientes mediante una comunicacion transparente vy la
educacion financiera en las soluciones que se les ofrece.

« Integracion plena en la forma de hacer negocio, por medio
de politicas responsables, un modelo de riesgo
reputacional y una cultura people-centric en toda la
organizacion.

«  Promocion de un crecimiento sostenible a través de la
inclusion financiera, la financiacion estratégica, el apoyo a
las pymes vy la inversion planificada.

e Inversion en la comunidad, con priorizacion de las
iniciativas de educacion financiera para el emprendimiento,
el conocimiento y causas sociales relevantes para cada
localidad.

LLas sociedades del Grupo BBVA en Chile cuentan con un modelo diferencial
de hacer banca al gue denominan banca responsable, basado en la busqueda
de una rentabilidad ajustada a principios, el estricto cumplimiento de la
legalidad, las buenas practicas vy la creacion de valor a largo plazo para todos

los grupos de interés.
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5. Sistema de Gobierno

a. Sistemas de Gobierno

El drea de Cumplimiento tiene la funcion de promover y
supervisar, con independencia y objetividad, que las empresas
del Grupo BBVA actuen con integridad, particularmente

en ambitos como la prevencion del lavado de activos, la
conducta hacia los clientes y el mercado de valores, la
prevencion de la corrupcion, la proteccion de datos y otros
que puedan representar un riesgo juridico o reputacional.

Entre sus funciones destacan la promocion del
conocimiento vy la aplicacion del Codigo de Conducta;

la elaboracion y difusion de sus normas, asi como la
resolucion de las dudas de interpretacion que se susciten
en este ambito; v la gestion del Canal de Denuncia.

Esta gestion se lleva a cabo a través de un modelo corporativo
y metodologias basadas en normas y buenas practicas a nivel
internacional. Con ello, se asegura que la actuacion y conducta
de los empleados vy directivos de las sociedades del Grupo en

Chile se cifan a altos estandares de comportamiento ético.

Durante el gjercicio 2016 destacaron las siguientes acciones en
Chile:

«  Sefortalecio el modelo de Cumplimiento a través de
la creacion de la Unidad de Metodologia y Produccion,
cuyo objetivo es la gestion de los riesgos transversales
y la formacion interna de la plantilla. Igual proposito
persigue la incorporacion en la unidad de Prevencion
de Lavado de Activos y Financiamiento del Terrorismo
de funciones que apuntan a reforzar las tareas de
analisis e investigacion de operaciones, identificacion
de tendencias y patrones de riesgo, asi como a la
verificacion del grado de implementacion del sistema
de prevencion en filiales y sociedades relacionadas.

En el ambito de la prevencion del Lavado de Activos y
Financiamiento del Terrorismo, se inicio la implantacion
del sistema RBA (Risk Based Approach), cuyo objetivo
apunta a catalogar a los clientes en funcion de sus
riesgos de lavado de activos mediante el analisis

de una serie de parametros predeterminados.

Seguimiento a la re-certificacion del modelo de Prevencion
de Delitos, cuya existencia se consagra en la Ley N° 20.393
sobre Responsabilidad Penal de Personas Juridicas. Cabe
hacer presente que de acuerdo a dicha norma legal la
certificacion es de caracter voluntario y tiene una vigencia
de dos anos a partir de la fecha en gue fue expedida.

Perfeccionamiento de las herramientas que permiten
controlar y monitorear los procesos vinculados al
reglamento interno de Conducta en el Ambito de

los Mercados de Valores. Este codigo impone el
cumplimiento de una serie de normas de actuacion
a los profesionales de las empresas del Grupo BBVA
en Chile, la plana ejecutiva y los directorios.

Participacion en el proyecto de simplificacion
normativa que busca generar normas simples y de
facil acceso y entendimiento para los usuarios.

Siendo la formacion y comunicacion un pilar
fundamental del modelo de cumplimiento del
Grupo BBVA, durante 2016 se desarrollaron planes
formativos en todos los ambitos de la funcion de
cumplimiento, que comprendieron actividades

de induccion a la nueva plantilla, asi como cursos
e-learning y presenciales, utilizando entre otras
metodologias el desarrollo y evaluacion de casos.
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Prevencién del Lavado de Activos y
Financiamiento del Terrorismo

Buscando prevenir el lavado de activos vy el financiamiento del
terrorismo, el Grupo BBVA y sus empresas en Chile disponen
de un modelo de gestion que apunta al cumplimiento legal
en estas materias, reforzado con la incorporacion de las
mejores practicas internacionales en dicho campo.

En este ambito se elaboraron e implantaron los desarrollos
normativos internos en orden a cumplir las siguientes
disposiciones legales y/o regulatorias: (i) Ley N° 20.818, que
introdujo modificaciones a la Ley 19913, y Circulares 52,
53y 54 de la Unidad de Analisis Financiero (UAF) sobre

la misma materia; (i) Circulares 51 de la UAF y 3574 de la
Superintendencia de Bancos e Instituciones Financieras
(SBIF), y Acuerdo 1875-01-141224 del Banco Central de
Chile (BCCH), en el marco del articulo 24 Transitorio
(declaracion vy repatriacion de activos) de la Ley 20.780,

y (iii) Circular 3587, de la SBIF, referido a Operaciones

con Personas Expuestas Politicamente (Pep’s).

Prevencion del Fraude

El trabajo del area de seguridad y prevencion de fraudes se
realiza en base a herramientas y procedimientos que
contemplan exhaustivos y permanentes controles para
prevenir incidentes que pueden afectar tanto a los clientes
Ccomo a la operacion y resultados de las sociedades del
Grupo BBVA.

Durante el gjercicio se realizaron nuevas mejoras
relacionadas con la gestion del riesgo tecnologico v la
ciberseguridad, tanto de las operaciones como de la
informacion de negocio y para clientes. En este ambito, se
incluyeron mejoras en las herramientas de monitorizacion
de fraude en tarjetas, desarrollo de nuevos modelos de firma
de operaciones en banca electronica, despliegue de
herramientas para robustecer los procesos de validacion de
identidad de clientes en oficinas vy la implantacion de
herramientas de Ultima generacion para contener las nuevas
amenazas de ciberseguridad existentes en la industria, entre
otras.

b. Estandares de Conducta

El Grupo BBVA impulsa la aplicacion de estrictos principios y
normas éticas para todos sus empleados vy directivos, lo que
se traduce en una guia de comportamiento para mantener

» Conducta con nuestros companeros: En el Grupo BBVA
queremos promover un entorno de trabajo que facilite
el desarrollo profesional y humano. La diversidad de

los mejores estandares de integridad. En esta linea, y con el fin capacidades y experiencias vy la integracion de personas y
superior de preservar la integridad corporativa, las sociedades culturas diferentes es una de las fuentes de éxito del Grupo.
del Grupo en Chile se han dotado de una estructura y una serie

de herramientas, las cuales han sido previamente aprobadas
por los respectivos directorios, destacando las siguientes:

Cédigo de Conducta:

Establece las pautas que deben observar todos guienes
se desempenan en las empresas del Grupo BBVA

en Chile para ajustar su conducta a los valores de
BBVA, posibilitando un comportamiento con respeto

a las leyes y normas aplicables, de manera integra y
transparente, con la prudencia y profesionalidad que
corresponde al impacto social de la actividad financiera
y a la confianza de los accionistas y los clientes.

El Codigo se funda en cuatro conductas clave:
(i) con el cliente; (i) con nuestros comparieros;
(i) con la empresa, y (iv) con la sociedad.

« Conducta con el cliente: En en el Grupo BBVA situamos
a los clientes como centro de nuestra actividad, con el
objetivo de establecer relaciones duraderas, fundadas
en la mutua confianza y aportacion de valor.
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« Conducta con la empresa: Contiene las pautas de
actuacion profesional y personal para un comportamiento
integro vy diligente. Su objetivo es garantizar el
cumplimiento de las obligaciones legales vy evitar
gue nuestra conducta sea contraria a las normas y
politicas internas y pueda perjudicar el patrimonio,
la imagen o la reputacion del Grupo BBVA.

« Conducta con la sociedad: Nuestra responsabilidad
es contribuir con nuestras actuaciones, al
progreso y desarrollo sostenible de las sociedades
en la gue trabajamos, comprometiéndonos
con sus ciudadanos e instituciones.

Politica en el Ambito de los
Mercados de Valores

Fija las pautas basicas de comportamiento en el ambito de los
mercados de valores que deberan conformar los principios de
actuacion de toda persona gue forme parte de las empresas

del Grupo en Chile. Dichas normas bdsicas estan dirigidas a: (i)
evitar que toda persona o entidades del Grupo BBVA incurran

Informe de Banca Responsable 2016



en el uso de informacion privilegiada y la manipulacion de
precios (abuso de mercado); (i) promover la identificacion,
prevencion y gestion de potenciales situaciones de conflictos
de interés, v (iii) la actuacion por cuenta propia en los mercados
de valores, materia esta ultima gue establece principios
generales de actuacion aplicables a todas los empleados y
restricciones generales y especiales a determinadas personas.

Politica de Prevencion y Gestion
de los Conflictos de Interés

En lo esencial, define las tipologias de conflictos
de intereses que pueden darse en la prestacion de

c. Modelo de Control Interno

servicios y actividades de inversion, y sefala las

medidas para su prevencion y gestion. A saber:

«  Reglamento Interno de Conducta en el
ambito de los Mercados de Valores.

«  Fijar las pautas de actuacion que deben ser
observadas por los directores, ejecutivos
y profesionales de las empresas del Grupo
BBVA en Chile, cuya actividad se desarrolle
en el ambito de los mercados de valores.

« Tiene por objetivo fortalecer la actuacion transparente
de sus profesionales en los mercados de valores,
con estricto apego a la legalidad del pais.

« Existe en el Grupo BBVA una metodologia integrada
de control interno vy riesgo operacional, que permite
identificar los riesgos en las dreas organizativas,
generar analisis en los que se priorizan de acuerdo
con su riesgo residual estimado, vincular los riesgos
a los procesos y establecer para cada uno de ellos
un nivel objetivo que, por comparacion con el
riesgo residual, identifica gaps para su gestion.

« El'marco de gestion del riesgo operacional definido para
el Grupo BBVA incluye una estructura de governance
basada en tres lineas de defensa con delimitacion
de responsabilidades, politicas y procedimientos
comunes a todo el Grupo; sistemas para identificar,
medir, monitorear, controlar y mitigar los riesgos y
pérdidas operacionales, y herramientas y metodologias
para la cuantificacion del riesgo operacional.

» Laprimera linea de defensa es la unidad de negocio/
soporte; la segunda la(s) unidad(es) de gestion de
riesgo operacional y los especialistas encargados de
la funcion en cada division, mientras gue la unidad
de auditoria interna es la tercera linea de defensa.

« Lagestion del control interno y riesgo operacional
en el Grupo BBVA se aplica desde la unidad de
Gestion de Control Interno & Riesgo Operacional,
que se ubica en la Division de Riesgos. Las areas de
negocio o de soporte tienen, a su vez, especialistas
y/o gestores de riesgo operacional (GRO Negocio),
encargados de implantar el modelo en el dia a dia
de las areas, y es donde se identifican y priorizan
|os riesgos y toman las decisiones de mitigacion.

Compromisos Internacionales Suscritos

Las orientaciones de Responsabilidad Corporativa del
Grupo BBVA estan alineadas a nivel global con los
principales acuerdos internacionales vigentes en materia de
sustentabilidad y Responsabilidad Social Empresarial.
Algunos de ellos son:

« El Pacto Mundial de las Naciones Unidas
(www.pactomundial.org).

«  Objetivos de Desarrollo del Milenio de la ONU
(www.un.org/es/milleniumgoals).

« La Iniciativa Financiera del Programa de las Naciones
Unidas para el Medio Ambiente, UNEP FI (www.unep.
org).

« Los Principios del Ecuador (www.bancomundial.org).

e Los Principios para la Inversion Responsable
(www.unpriorg)

« El Carbon Disclosure Project (www.cdproject.net).

El Grupo BBVA, asimismo, expresa y reitera publicamente
su respeto a la Declaracion de los Derechos

Humanos de las Naciones Unidas, a la normativa

laboral basica de la Organizacion Internacional del
Trabajo vy a las lineas directrices de la OCDE para las
Empresas Multinacionales. De igual manera, ratifica

su alineamiento con la politica de Responsabilidad
Corporativa publicada en 2011 por la Union Europea.
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d. Riesgos Sociales, Ambientales y Reputacionales

Como entidad financiera, BBVA Chile ejerce una serie

de impactos sobre el medio ambiente vy la sociedad. De
manera directa, a traves del uso de los recursos naturales

y de la relacion con sus grupos de interés; de manera

indirecta, mediante la actividad crediticia y los proyectos de
financiamiento. Estos impactos derivan, a su vez, en riesgos
directos, indirectos y de reputacion. Los riesgos extrafinancieros
pueden afectar el perfil crediticio de los prestatarios o de los
proyectos que se financian, y con ello la calidad del riesgo
asumido y, en definitiva, el reembolso de los créditos.

Para gestionar estos riesgos, BBVA Chile toma en
consideracion aspectos ambientales, sociales y reputacionales,
junto a las tradicionales variables financieras en la gestion

del riesgo. La integracion de estos aspectos es coherente

con el principio de prudencia que rige la actividad del Grupo
BBVAYy se concreta en diferentes lineas de actuacion.

Gestion de los riesgos
sociales y ambientales:

Principios de Ecuador

El Grupo BBVA a nivel de su matriz adopto los Principios
del Ecuador (PE) en 2004 y actualmente los aplica en
todas las geografias donde esta presente, incluido Chile.

Su alcance incluye financiamiento de proyectos (project
finance), asesoramiento en el financiamiento de proyectos,
prestamos puente vinculados a project finance y préstamos
corporativos ligados a un proyecto. Adicionalmente,

el Grupo aplica los PE a bonos de proyectos (project

bond), cesion de derechos de crédito y crédito comprador.

Los PE son un conjunto de normas voluntarias para
determinar, evaluar y gestionar el riesgo social y
medioambiental en el financiamiento de proyectos. Se
los considera una suerte de “patron de oro” en materia de
gestion social y medioambiental en el sector financiero.

En 2016 hubo en Chile dos proyectos en los que BBVA aportd
financiamiento y que fueron analizados bajos los Principios de
Ecuador:

« Hospital Félix Bulnes
« Interchile

El andlisis de los proyectos consiste en someter cada
transaccion a un proceso de due diligence en dos aspectos
fundamentales: ambiental y social. Este se inicia con la
asignacion de una categoria (A, B o ©), tal como lo establece
el proceso de clasificacion de la Corporacion Financiera
Internacional (IFC). La revision de la documentacion, aportada
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por el cliente y por los asesores independientes, permite
valorar el cumplimiento de los requisitos establecidos
en los PE en funcion de los dos rubros establecidos.

Para mas informacion sobre los PE, consultar:
www.eguator-principles.com.

Norma de Actuacién en Materia de
Defensa

El Grupo BBVA a nivel global reconoce el derecho de los
paises a defenderse y, en consecuencia, a desarrollar,
producir y poseer armas. Sin embargo, también
considera que determinadas actividades y productos
relacionados con la industria de la defensa van en
contra de sus principios y normas empresariales.

Por ese motivo las sociedades del Grupo BBVA, en
concordancia con sus lineamientos corporativos, cuenta
con una Norma de Actuacion en Materia de Defensa, de
acuerdo con la cual no puede financiar, invertir ni prestar
servicio financiero alguno a companias relacionadas con la
fabricacion, desarrollo, mantenimiento o comercio de armas
controvertidas, entendiendo por tales las minas antipersonas,
bombas de racimo y armas biolodgicas y quimicas. El

Grupo tampoco participa en operaciones relacionadas con
armamento gue tengan como origen o destino a paises
con alto riesgo de vulnerar los derechos humanos.

Gestion del riesgo reputacional

El Grupo BBVA cuenta con una metodologia para la
identificacion, evaluacion y gestion del riesgo reputacional.
Esto permite definir y revisar regularmente un mapa que
prioriza los riesgos de este tipo y provee un conjunto de
planes de accion para mitigarlos. La priorizacion atiende
dos variables: el impacto en las percepciones de los grupos
de interés y la fortaleza de BBVA frente a tal riesgo.

Este ejercicio reputacional se lleva a cabo en cada pais donde
esta presente el Grupo BBVA, incluido Chile, v la integracion
de todos ellos da lugar a una vision consolidada a nivel global.

En este contexto, durante el 2016 se avanzo en la definicion
de un governance mas solido, se fortalecio la metodologia y
se desarrolld una herramienta informatica para su gestion.

Para impulsar la gestion de este tipo de riesgo en el Grupo,
BBVA Chile posee un grupo de trabajo operativo de Riesgo
Reputacional, integrado por las dreas de Riesgo Operacional
y Control, Cumplimiento Normativo, Responsible Business
y Communications, que ejerce labores de secretaria.
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Este grupo de trabajo tiene como funcion disenar el modelo
de gestion de riesgo reputacional y promover su adecuada
implantacion en el pais.

En la implantacion de la metodologia intervienen dos tipos
de funciones clave:

» Los equipos de Responsible Business y Communications,
encargados de identificar los riesgos vy la valoracion de su
impacto.

« Los llamados assurance providers, encargados de evaluar
y mitigar los riesgos identificados, quienes proceden de
muy diversas areas, toda vez que los riesgos
reputacionales tienen origenes muy variados.

Cada uno de estos funcionarios debe reportar la gestion
del riesgo reputacional de su ambito de actuacion.

Concesion responsable de crédito

La gestion del riesgo juega un rol fundamental dentro
de la estrategia de BBVA Chile, y contribuye a garantizar
su solvencia y sostenibilidad. Se trata de una adecuada
clasificacion de los riesgos vy de los clientes, con miras a
construir un marco de limites y normas de delegacion
que aseguren un proceso de toma de decisiones idoneo.
LLa evaluacion de la calidad de riesgo de los clientes y de

los grupos economicos se produce a traves de las unidades
de admision, mediante procedimientos de seguimiento

y control gue evitan desviarse de los objetivos fijados.
Asimismo, se toman en cuenta los siguientes principios:

1. Los riesgos asumidos deben ajustarse a la politica general
de riesgos de la institucion.

2. Los riesgos deben guardar proporcionalidad con el nivel de
recursos propios, ajenos y de generacion de resultados del
Grupo, priorizando la diversificacion de los riesgos y
evitando concentraciones relevantes.

3. Los riesgos asumidos tienen que estar identificados,
medidos y valorados, y deberan existir procedimientos para
suU seguimiento y gestion, ademas de solidos mecanismos
de control y mitigacion.

4. Todos los riesgos deben ser gestionados de forma
prudente e integral durante su ciclo de vida, dandoles un
tratamiento diferenciado en funcion de su tipologia y con
una gestion activa de carteras basada en una medida
comun (capital econémico).

5. La capacidad de pago del prestatario para cumplir, en
tiempo y forma, con el total de las obligaciones financieras
asumidas segun los ingresos procedentes de su negocio o
fuente de renta, sin que tenga que recurrir a avalistas,
fiadores o activos entregados.




6. Grupos de Interes

a. El cliente

l.- Experiencia de cliente Banca Digital

BBVA vy sus empresas en Chile se han trazado el objetivo Durante 2016, BBVA Chile consolidd un modelo

de cuidar el tiempo de sus clientes y ofrecerles productos orientado a crear la mejor experiencia de servicio

y servicios convenientes de forma sencilla, transparente, para los clientes, dejando a su alcance las ventajas y

accesible, rapida, oportuna y desde cualqguier plataforma. oportunidades que brinda la era digital. Lo anterior

Ello junto con ser la entidad mas recomendada por se tradujo en el posicionamiento de la oferta

los usuarios en todos los mercados donde opera. digital como parte fundamental de la propuesta
de valor del Banco, tanto desde el punto de vista

Dado lo anterior -y para dar respuesta a los desafios que comercial, de la estrategia multicanal, como del

afrontara la industria financiera en el futuro proximo, en modelo de distribucion y disefio. Sobre dicha base,

términos de regulacion, transparencia y competencia- el le gestion en este ambito se enfocd en tres ejes:

Grupo BBVA esta inmerso en un proceso de transformacion
hacia un modelo digital. En este contexto, la estrategia del
Grupo pasa por mejorar la experiencia del cliente no solo
en el ambito digital sino en todos los canales, al punto

que atenderse con BBVA sea una experiencia distintiva.
Experiencia de clientes: Hacer

converger las experiencias analogas y

En la implementacion de este nuevo modelo no solo son - :
digitales, y asegurar la excelencia.

clave los procesos vy la tecnologia sino gue tambien contar
Con Nuevos y mejores productos y servicios, capaces
de adaptarse a las necesidades y expectativas de los

clientes sobre la base de los datos v la informacion. Disefio, desarrollo y gestion de
i canales: Potenciar los canales digitales
Es importante consignar que para el Grupo BBVA la ;Y habilitarlos para que los clientes

transformacion de la industria financiera pasa por i puedan satisfacer la mayor parte
situar la innovacion y la digitalizacion al servicio { desus necesidades bancarias.
de los clientes, brindando experiencias nuevas gue
ayuden a las personas a manejar mejor su dinero.

Innovacion: Disehar e
implementar un modelo abierto
de innovacion que permita
brindar la mejor experiencia

Y servicio a los clientes.

En este sentido, las empresas del Grupo BBVA en Chile
apuestan por un paradigma donde es el cliente quien
elige, en cada momento y para cada necesidad, como
quiere recibir su servicio: digital, remoto o presencial.
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Un rol destacado en el posicionamiento digital del banco
lo tuvo Wallet, una de las aplicaciones mas innovadoras del
sistema financiero gue permite a los clientes administrar
en linea desde sus smartphones todas las transacciones
realizadas con sus tarjetas de crédito y efectuar pagos

a través de un sticker adherido al teléfono movil.

BBVA Wallet, lanzada al mercado en 2015, cerr¢ el
presente ejercicio siendo utilizada por mas del 80% de
los clientes activos de la cartera de tarjetas de crédito
del banco. La aplicacion también permite bloguear

en linea las tarjetas y canjear desde el teléfono movil,
con un solo clic, los puntos obtenidos por las compras
realizadas tanto en el pais como en el extranjero.

A nivel de canales, uno de los focos relevantes fue
continuar con el desarrollo de soluciones digitales, simples
y flexibles, que permitan a los usuarios relacionarse con el
Banco en cualguier horario, lugar y de la forma en que ellos
prefieran. Esto sobre la base de cuatro pilares: incrementar
el uso, aumentar significativamente la venta, mejorar

la experiencia de usuario y profundizar la utilizacion

de metodologias agile’ para acelerar los desarrollos.

Durante el gjercicio los canales digitales registraron
una expansion -en términos de uso- superior a los
dos digitos en todas las plataformas, destacando
especialmente la app BBVA Chile. Esta Ultima tuvo una
tasa de crecimiento tres veces superior al sitio web.

La gestion del periodo también se tradujo en un
aumento del portafolio de productos digitales y en una
mayor participacion de los mismos en las ventas. Por
ejemplo, las ventas de créditos de consumo a traves de
la app y del website se multiplicaron aproximadamente

cuatro veces, convirtiendo a BBVA Chile en una de las
entidades lideres en crecimiento de ventas digitales a
nivel del Grupo BBVA vy de la industria bancaria local.

Junto con lo anterior, durante 2016 se llevaron a cabo
importantes avances a nivel de experiencia de los clientes
en los diferentes canales. Esto se tradujo, por ejemplo, en un
cambio en el look & feel de la app BBVA. Concretamente,
un login mas simple, una forma mas sencilla de transferir
dinero y un acceso mas rapido a la informacion relevante.

También se realizaron relevantes modificaciones
al sitio web del Banco, entre éstas la
creacion de un nuevo portal publico.

Adicionalmente, para los clientes tarjetahabientes
se desarrolld un estado de cuenta simplificado
que facilita el entendimiento de los cobros

y abonos en sus tarjetas de crédito.

Il.- Comunicacion TCR

El proyecto de Comunicacion Transparente, Clara

y Responsable (TCR) tiene como objetivo ayudar al
cliente a tomar decisiones informadas a lo largo de
toda su relacion con BBVA Chile. Con ello se pretende,
al tiempo de cuidar sus intereses, diferenciar a

BBVA de la competencia al ser reconocido como el
banco mas claro y transparente en cada mercado,
aumentando asi la consideracion y la recomendacion.

La iniciativa es pieza clave para cumplir dos de las
prioridades estratégicas del Grupo BBVA: generar
una excelente experiencia del cliente e impulsar
las ventas, sobre todo en canales digitales.

¢Qué significa ser TCR en la relacion con el cliente?

Transparencia: Implica
proporcionar toda la
informacion relevante para
el cliente, salvaguardando

un equilibrio entre

Claridad: Significa lograr
gue el cliente entienda
faciimente la informacion
0 el proceso que se le
comunica. La claridad

Responsabilidad:
Comprende cuidar los
intereses del cliente
en el corto, mediano
y largo plazo.

ventajas, costos Yy riesgos.

guarda intima relacion

con el lenguaje y con la
estructura u organizacion de
la informacion (y, en canales
digitales, con la navegacion).
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En 2016 BBVA Chile continuo e intensifico el trabajo de
iniciativas TCR:

« Fichas de producto TCR: describen los productos
explicando sus ventajas, pero también los costos y riesgos
asociados, con un lenguaje sencillo y un glosario de
términos para los tecnicismos inevitables. Estas fichas
son evaluadas previamente y se entregan antes de la
contratacion, cuando los clientes muestran interés por
un producto, brindandoles la informacion necesaria
para tomar una decision meditada. BBVA Chile cuenta
con 33 fichas TCR, alcanzando un 92% de cobertura.

» Contratos TCR: esta iniciativa consiste en replantear los
contratos actuales con los clientes y estructurarlos de una
forma mas intuitiva y con un lenguaje facil de entender.
En este contexto, se avanzo en la modificacion de su
redaccion para lo cual se empled un lenguaje mas simple
y se redujo la cantidad de términos legales vy financieros.
De este modo, se busca facilitar la contratacion sin dejar
de lado la seguridad juridica. Luego de las primeras
redacciones y testeos en 2014, ya en 2015 comenzo
la entrega de contratos TCR a los clientes cuando
contratan uno de los cinco productos mas solicitados.

En 2016, el desarrollo de Contrato Simple de Plan de
Cuenta Corriente alcanzd un 84 % de cobertura.

e Publicidad TCR: En el 2014 el Grupo BBVA elabor? el
Codigo de Comunicacion Publicitaria TCR, un documento
autorregulatorio gue contiene los principios que debe
seguir toda comunicacion publicitaria del Grupo. El
codigo entro en vigor el 1de enero de 2015 y es de
obligatorio cumplimiento por todos los equipos de
comunicacion y marketing de la organizacion.

« TCR Digital: La mayoria de soluciones y
contenidos digitales de BBVA se producen bajo la
metodologia Agile. Para garantizar que los grupos
que trabajan con ella elaboren material TCR, se
han llevado a cabo las siguientes acciones:

- Elaboracion de un checklist de los 15 principios TCR
mas relevantes en canales digitales, con la explicacion de
cada uno con ejemplos de buenas y malas practicas.

- Talleres de formacion en TCR y human-centered
design a los miembros de los scrums que trabajan

en soluciones y/o contenidos para clientes.

- Apoyo directo a algunos de estos equipos de trabajo.

lll.- Gestion de quejas y reclamaciones

Uno de los principales motores del Grupo BBVA, es brindar
una experiencia Unica vy distintiva a sus clientes. Es por
ello, gue la mejora continua de los procesos atingentes

a guejas o a reclamaciones, es de gran relevancia.

32

En este ambito, durante 2016 BBVA Chile trabajo
en mesas de mejora continua en conjunto con

las areas de Producto y Canales, a fin de disminuir
la tasa global de reclamos y desarrollar nuevas
estrategias dirigidas a la mitigacion de éstos.

LLos principales planes de accion de las mesas de
mejora continua, se concentraron en los productos
Cuenta Corriente, Seguros, Tarjeta de Crédito y Crédito
Hipotecario. Cabe destacar, gue durante 2016 se
instauraron las siguientes practicas en pro de mejorar
la atencion brindada por los canales, promoviendo asi,
la resolucion en el primer contacto con los clientes:

« “Red al Dia”: canal de comunicacion entre el
gerente de la red de sucursales vy los directores de
oficina, donde diariamente se abordan mensajes
clave, focos, estrategias o direccionamientos.

« Simplificacion normativa: simplificacion, reduccion
y eliminacion de documentos normativos
en el Portal de Normas, a fin de fomentar su
uso, mejorar la gestion de venta/postventa
e impactar positivamente en la gestion de
los ejecutivos vy en la ?experiencia del cliente.

« Indice de Recomendacion Neta 2.0: medicion
en linea de la satisfaccion de nuestros clientes,
la cual se realiza de forma automatica frente
a una interaccion con su ejecutivo.

« Politica de contactabilidad: disminucion de la
cantidad de comunicaciones que a clientes,
reformulando criterios en la gestion de estos envios.

« Site de experiencia clientes: nuevo sitio para
compartir con la red de sucursales todos los materiales
claves en o gue refiere a protocolos de atencion y
resolucion de reguerimientos o reclamos de clientes.

IV.- Proteccidén del cliente

Las empresas del Grupo BBVA en Chile reconocen la
importancia de salvaguardar los intereses de sus clientes
y como tal han desplegado una serie de medidas e
iniciativas para proteger su informacion, a objeto que

la misma pueda ser accedida de manera expedita y
controlada a las partes interesadas que requieren hacer
uso de ella en el marco de sus responsabilidades. En
ese sentido, la proteccion de los activos es gestionada
segun un modelo de clasificacion de la informacion,

el cual define una linea base de medidas de control a
considerar segun su nivel de criticidad y sensibilidad.

Para cumplir con lo anterior, y con el objetivo de
mantener la confianza de los clientes, las empresas
del Grupo BBVA en Chile han definido una serie

de prioridades en este ambito de accion:
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« Garantizar la seguridad de los sistemas informaticos,
de la informacion creada, almacenada y transmitida en
éstos; y de los archivos fisicos en los que se almacena

documentacion contractual y transaccional de los clientes.

«  Cumplir con todas las exigencias legales
vigentes en materia de proteccion de datos
personales y de secreto y reserva bancaria.

El Grupo BBVA dispone también de una politica de Privacidad
y Resguardo de Datos de Clientes, que se actualiza
regularmente a traves de auditorias. Este documento es
complementado a su vez con una serie de procedimientos

b. El equipo

Yy normas para orientar la conducta de los colaboradores
en areas especificas, como el mercado de capitales.

BBVA Chile cuenta ademas con una estrategia

e iniciativas especificas para prevenir el fraude en

oficinas, en sus medios de pago y canales digitales, y

una proactiva gestion en ciberseguridad. En efecto, la
adquisicion, implantacion y optimizacion de sistemas de
monitoreo de transacciones, de tecnologias de punta
para hacer frente a incidentes de seguridad que afecten
la informacion de productos v la disponibilidad de canales
digitales, son solo una muestra de los esfuerzos que el
Banco esta realizando para abordar estas materias.

Los empleados de las empresas del Grupo BBVA en Chile
representan su principal activo y son un eje clave de la
gestion corporativa, factor central del éxito vy el principal
elemento diferenciador respecto de la competencia.

Los rasgos que caracterizan al Grupo BBVA vy a sus
empresas a nivel global, incluido Chile, son:

« Una cultura corporativa claramente definida, con un
proposito a nivel global: poner al alcance de todos las
oportunidades de esta nueva era y que localmente se
ha traducido en el desafio de transformarse en el mejor
banco para los clientes y los empleados. Este propdsito
refleja el papel facilitador del Grupo para ofrecer a los
clientes las mejores soluciones y ayudarles a tomar
las mejores decisiones financieras, a la vez de hacer
de BBVA una empresa generadora de orgullo y gue
impacta positivamente en la vida de sus colaboradores.

« Un modelo de gestion del capital humano orientado al
desarrollo profesional.

« Un compromiso inequivoco con la ética vy la transparencia.
« El cliente como centro de todas las practicas corporativas.

El objetivo es crecer de manera rentable, aumentar la
principalidad con los clientes y conseguir su recomendacion y
satisfaccion.

En este marco, BBVA Chile continud desarrollando su Plan
Estratégico 2015-2018, orientado a satisfacer los importantes
cambios que muestra el entorno competitivo; esto es,
nuevas formas de trabajo y de interaccion y relacion de

los clientes con la banca. Este proyecto estratégico se
denomina “Yo soy BBVA', nombre elegido expresamente
para recalcar el compromiso de cada colaborador con un
objetivo prioritario para BBVA Chile: transformar a BBVA

en el mejor banco para los clientes y sus empleados.

En linea con lo anterior, la Division de Talento y Cultura
enfocd su trabajo en atraer, seleccionar, formar, desarrollar
y retener a las personas que la organizacion necesita para
alcanzar sus objetivos. Para ello, puso un acento especial
en comunicar y hacer participe a todos los equipos de

un sello corporativo -alineado con el plan estratégico

“Yo soy BBVA'™- compuesto por seis principios:

O UlH WN




Sobre la base de estos principios, durante el ejercicio
2016 se disenaron diversos programas en los ambitos
de seleccion, formacion y desarrollo de carrera.

l.- Seleccion, formacion y desarrollo

En concordancia con el objetivo del Grupo BBVA de
incorporar a los mejores perfiles del mercado de acuerdo
a criterios uniformes, objetivos y confiables, y responder

a las crecientes necesidades de las empresas del Grupo
BBVA en Chile, se internalizo parte importante del proceso
de seleccion de personal, buscando de esta manera un
sello propio para quienes trabajan en la organizacion.

En todos los casos, los procesos de seleccion consideran
que los candidatos, aparte de las competencias necesarias
para el cargo, cumplan con el perfil asociado al sello
corporativo definido en el plan “Yo soy BBVA".

El proceso de seleccion de las empresas del Grupo
BBVA en Chile se rige por los siguientes principios:

«  Cumplimiento estricto de la legislacion aplicable a los
procesos de seleccion y alineamiento con el Codigo de
Conducta de BBVA.

» |gualdad de oportunidades y no discriminacion.
« Criterio de independencia y rigor metodologico.

« Confidencialidad en el tratamiento de los datos de los
candidatos.

El principio de igualdad de oportunidades y no discriminacion
involucra la necesidad de que los empleados de todas

las categorias de cargo y quienes participan en los

procesos de seleccion, sean capaces de mostrar un
comportamiento respetuoso y equitativo, donde no

tengan cabida actitudes discriminatorias por razon de

sexo, origen étnico, credo, religion, edad, discapacidad,

Bolsas de
trabajo locales

Universidades

afinidad politica, orientacion sexual, nacionalidad,
ciudadania, estado civil o estatus socioecondomico.

Para garantizar el cumplimiento de estos lineamientos, el Grupo
BBVA establece que las decisiones que se tomen a lo largo
del proceso de seleccion estén basadas exclusivamente en:

« Elgrado de ajuste de las competencias, conocimientos y
experiencia gue aporte el candidato en comparacion con
los requerimientos definidos en el perfil profesional de la
vacante a cubrir.

« La informacion proporcionada por los sistemas de
evaluacion homologados a nivel corporativo.

LLas empresas del Grupo BBVA en Chile también buscan
gue todos sus empleados cuenten con la posibilidad

de crecer y desarrollarse profesionalmente a traves de
distintos mecanismos y plataformas. Para tal efecto,
existe una politica que considera la promocion interna
COMO primera opcion para cubrir cargos vacantes,
garantizando de paso la transparencia en estos procesos.

Consecuentemente, cada vez gue en la organizacion se
abre una vacante, se realiza un concurso interno donde
se detalla el perfil del cargo, las competencias necesarias
para ejercerlo, sus caracteristicas y evaluaciones. Esta
informacion se publica a través de Apuntate, una plataforma
disponible en la intranet mediante la cual BBVA Chile
difunde y gestiona las postulaciones internas, y que es

de acceso libre para todos los colaboradores. De esta
forma, se ofrece una mayor transparencia e igualdad de
oportunidades para los colaboradores, ya que asi tienen a
su alcance los distintos procesos de seleccion interna que
existen en el Grupo, tanto a nivel local como internacional.

En caso de no lograr una cobertura interna,
se abre externamente la busqueda.

Las herramientas que tradicionalmente se utilizan
para el reclutamiento son los siguientes canales:

Ferias laborales

e institutos

Portal de
empleo BBVA: sitio
web desarrollado
para informar de las
posiciones vacantes
en la organizacion
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Perfiles
corporativos de
BBVA en las redes
sociales Twitter y
Facebook
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Plantilla por empresas del Grupo BBVA Chile

Empresa

2016

Aplica Soluciones Tecnoldgicas Chile Ltda.

0

BBVA Administradora General de Fondos S.A.

37

BBVA Asesorias Financieras S.A.

7

BBVA Chile

3130

BBVA Corredores de Bolsa S.A.

BBVA Corredores Técnica de Seguros Limitada

BBVA Factoring Limitada

BBVA Inversiones Chile SA.

BBVA Seguros de Vida SA.

BBVA Servicios Corporativos Limitada

Ecasa SA.

Forum Distribuidora S.A.

Forum Servicios Financieros S.A.

630

BBVA Comercializadora Ltda.

BBVA Procurement Serv. América

59

BBVA Sociedad de Leasing Inmobiliario

Total General

4522

Alcance: Grupo BBVA Chile.

Datos total plantilla 2014 2015 2016

Numero Total de Empleados 4567 4672 4522

Edad Promedio (afios) 385 3904 3864
- Comité Direccion y Directivos Corporativos 4906 4855
- Directivos 46,30 4539
- Especialistas 3719 3697
- Fuerza Ventas 3900 3815
- Mandos Medios 42,71 4194
- Puestos Base 4069 479
- Total 39,04 38,64

Antigliedad Promedio (afnos) 574 632 68

Distribucion por género

- Hombres 2038 2138 210

- Mujeres 2529 2534 2412

- Hasta 25 anos 289 100 109

- Entre 2535 afos 1804 1709 1681

- Entre 35-44 afos 1407 1591 1566

- Entre 45-55 afos 759 836 791

-55 0 mas anos 308 436 375

- Hasta 25 afnos ) 0 0

- Entre 25-35 afios ) 0 0

- Entre 35-44 afnos 3 3 3

- Entre 45-55 afos 10 8 7

-55 0 mas anos 1 1 1
Distribucion por categoria funcional Hombres Mujeres Hombres Mujeres Hombres \WVIEIES
Directivos Corporativos 13 1 n 1 10 1
Directivos 33 6 31 3 27 6
Mandos Intermedios 250 166 319 198 330 189
Especialistas 874 1104 848 890 876 o17
Fuerza Ventas 623 1203 574 1169 560 1059
Puestos Base 245 49 355 273 307 240
Tipo de Contrato Hombres Hombres Hombres

- Indefinido 2025 2493 2120 2503 2081 2370

- Plazo Fijo 13 36 18 31 29 42

Alcance: Grupo BBVA Chile.

35



Bajas empleados BBVA Chile y filiales 2015 2016

Incumplimiento grave 10 5
Muerte del trabajador 1 2
De mutuo acuerdo 31 40
Necesidades de la empresa 228 398
No ingreso 4 5
Renuncia voluntaria 344 276
Vencimiento plazo 6 36
Total 624 762

Alcance: Grupo BBVA Chile.

Bajas empleados BBVA Comercializadora 2015 2016
Incumplimiento grave O O
Muerte del trabajador 1 O
De mutuo acuerdo 6 13
Necesidades de la empresa 87 209
No ingreso 5 1
Renuncia voluntaria 94 19
Vencimiento plazo 32

Total 225 242

Alcance: Grupo BBVA Chile.

Relacién entre salario inicial estandar y salario minimo local

Bajas empleados Forum 2015 2016
Incumplimiento grave

Muerte del trabajador 1 0]
De mutuo acuerdo 6 12
Necesidades de la empresa 16 17
No ingreso O O
Renuncia voluntaria 60 50
Vencimiento plazo

Total
A\cancev Grupo BBVA Chile.

Rotacion media 2015 2016
BBVA Chile y Filiales 21% 19%
BBVA Comercializadora Chile A% 46%
Forum 13% 1%

Alcance: Grupo BBVA Chile.

Sueldo minimo en BBVA Chile
Sueldo minimo en Chile
Relacion

$370.000
$257500
14

Distribucion de plantilla por regiones

Region BBVA Chile
Metropolitana 2240
| Region de Tarapaca 34
Il Region de Antofagasta 81
Il Region de Atacama 35
IV Region de Coquimbo 66
IX Regiodn de la Araucania 76
V Region de Valparaiso 189
VI Region del Libertador General Bernardo O'higgins 66
VIl Region del Maule 98
VIII Region del Bio-Bio 130
X Region de los Lagos 61
XIl Region de Magallanes y de la Antartica Chilena 9
XIV Region de los Rios 12
XV Region de Arica y Parinacota 25
XI Region de Aysén del General Carlos Ibanez del Campo 8
Total General 3130

Alcance: Grupo BBVA Chile.

BBVA Filiales Forum Total
Comercializadora BBVA Chile general
0 662 526 3566

0 6] 2 45

0 0 13 17

0 0 0 44

0 0 23 87

0 0 n 88

0 0 31 232

0 0 12 77

0 0 22 101

0 0 43 183

0 0 6 72

0 0 1 15

0 0 4 17

0 0 0 15

0 6] 0 13

(0] 662 730 4672
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Formacion:

El Grupo BBVA vy sus empresas en Chile enfocan su
modelo de formacion en cuatro ambitos de aprendizaje:

Corporativo: Negoaq ambito
L que aborda las
ambito que o

tematicas propias
aborda las de la division /
tematicas de area a través del
cumplimiento desarrollo de
normativo. mallas curriculares
especificas.

Skills: ambito
que aborda el 3 Idiomas: ambito

desarrollo de las
habilidades que
promueve el
Grupo (culturales,
de liderazgo y
otras genéricas).

® que aborda el
idioma inglés.

Existe un proceso permanente de deteccion de
necesidades de capacitacion (DNC), el cual contempla
las fuentes top- down (propdsito, estrategia y modelo de
competencias) y bottom - up (gestion del desempeno).

Los programas se imparten a través de diversas metodologias
y canales:

e On Line: cursos y videos, MOOCS, gamificacion, lecturas,
estudios de casos, streaming y aulas virtuales.

«  Presencial: talleres, seminarios, charlas, workshop, role play
Los programas mas relevantes son:

« Programa Trainee: dirigido a los nuevos ingresos gue no
tienen experiencia previa y que aspiran a convertirse en

ejecutivos de cuenta de la red de sucursales de BBVA Chile.

Su objetivo es formar al participante de manera integral
para que pueda atender, asesorar y entregar soluciones
de manera eficiente, enfocandose siempre en cuidar el
tiempo valioso y escaso de nuestros clientes a traves de la
tecnologia. El programa tiene una duracion de 2 meses.

Certificacion Continua: para asegurar que todos los
colaboradores tengan el conocimiento requerido para llevar
a cabo sus funciones dentro del marco regulatorio de la
Superintendencia de Bancos e Instituciones Financieras y
de la normativa del Codigo de Conducta, BBVA Chile cred
seis cursos en éstos ambitos. Estos cursos son en formato
e-learning, y otorgan una Certificacion por dos afos

Forma-T: este programa orientado a la Banca Personas
de BBVA Chile tiene como objetivo entregar vy reforzar
conocimientos de negocio financiero y riesgo,
propuesta de valor, modelo comercial, experiencia
cliente y operaciones, y sistemas para asesorar de
manera efectiva a los clientes. Cada afo intervienen
aproximadamente 2000 personas en esta formacion.

Certificacion de Cajeros y Cajeros Tesoreros: en
alianza con el Instituto de Estudios Bancarios,

el objetivo de este programa es el desarrollo de
competencias y habilidades que garanticen el
maximo de eficiencia en los procesos operativos.

Circulo de Lideres: su foco es sensibilizar y alinear a los
lideres de BBVA Chile sobre su rol clave en la ejecucion de
la estrategia. Tiene el objetivo de desarrollar habilidades
que impacten en la gestion de personas y equipos,

en metas, clima, calidad de servicio e identidad.

Certificacion en Gestion Financiera: orientado a

la Division de Finanzas e impartido por profesores
de BBVA vy la Universidad Adolfo Ibanez aborda
tematicas de entorno macroeconémico y
financiero, estrategia, contabilidad gerencial, analisis
financiero, tributacion vy finanzas corporativas.

Talleres de nuevas metodologias: disefiado para
impartir formacion en nuevas formas de trabajo.

Speak & eat: programa para mejor la fluidez, vocabulario y
confianza para desenvolverte mejor en el idioma inglés.

Promedio de horas de formacion al afo por
empleado, desglosado por categoria de empleado

Total de horas de formacion en 2016: 228.256

Promedio horas de formacién por empleado: 50

Los empleados de las empresas del Grupo BBVA en Chile representan su
principal activo y son un eje clave de la gestion corporativa, factor central del
exito y el principal elemento diferenciador respecto de la competencia.
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Remuneraciones y gasto del personal 3112:2016 311222015

MM$ MM$

Remuneraciones del personal 60.494 55.887
Bonos o gratificaciones 16494 15.927
Indemnizacion por afnos de servicio 413 1763
Asignacion colacion 3214 2916
Recursos subcontratados 2456 2029
Leyes sociales 2.250 2052
Provision vacaciones 1709 1.358
Seguro de salud 1487 1388
Gastos de capacitacion 1.275 1.091
Asignacion escolaridad 333 324
Otros gastos de personal 4774 4876
Total 98.599 89.611

Fuente: Memoria Financiera BBVA Chile 2015.

Gastos de administracion 31112:2016 31112:2015
MM$ MM$
Gastos de informatica y comunicaciones 15.247 13672
Arriendos de oficina 12.963 13.389
Mantenimiento y reparacion de activo fijo 5007 4014
Servicio de vigilancia y transporte de valores 4397 5783
Gastos judiciales y notariales 2.800 2758
Honorarios por informes técnicos 2701 2727
Materiales de oficina 2647 2.834
Primas de seguro 1922 1715
Aseo y Limpieza 1589 1603
Alumbrado, calefaccion y otros servicios 1418 1479
Gastos de representacion y desplazamiento del personal 1.219 1550
Honorarios por auditorias de los estados financieros 391 444
Multas aplicadas por otros organismos 222 55
Arriendo de equipos 58 52
Otros gastos generales de administracion 4645 4836
Subtotal 57.226 56.911
Servicios subcontratados
Venta de productos 11.869 9625
Servicios de asesoria y procesos operacionales 18144 16.378
Personal externo 14.206 12944
Otros n 361
Subtotal 44.230 39.308

Fuente: Memoria Financiera BBVA Chile 2016.

Gastos del directorio

31-12-2016

MM$

31-12-2015
MM$

Remuneraciones del directorio 806 776

Otros gastos del directorio 9 7
Subtotal 815 783
Publicidad y propaganda 6.718 6.128
Impuestos, contribuciones y aportes

Contribuciones de bienes raices 396 430

Patentes 1052 956

Otros impuestos 16 25

Aporte a la SBIF 3.368 3150
Subtotal 4.832 4.561
Total 113.821 107.691

Fuente: Memoria Financiera BBVA Chile 2016.

Informe de Banca Responsable 2016



Desarrollo y Evaluacion de Desempefio

El foco del plan de Desarrollo de Carrera esta puesto

en poner al alcance de todos los colaboradores las
oportunidades de progreso laboral que ofrecen las
empresas del Grupo BBVA en Chile, y que éstos conozcan
de antemano los requisitos vy criterios de movilidad para
alcanzar nuevas metas en al interior de la compania.

A fin de contar con una evaluacion permanente del
colaborador a lo largo del ano, y de esa manera monitorear
el alineamiento de su labor con la estrategia corporativa,
las empresas del Grupo BBVA en Chile desarrollan una
politica de Gestion del Desempefio. Su objetivo es ayudar a
potenciar los roles de jefatura y de liderazgo motivacional
dentro de los equipos de trabajo, poniendo a disposicion
de los empleados las siguientes herramientas:

« Desemperfio Orientado a Resultados (DOR): La direccion
orientada a resultados evallia de manera clara, transparente
y objetiva la contribucion de cada una de las metas de la
compania, de acuerdo a ambitos cuantitativos, tacticos,
cliente, equipo vy cultura.

« Catalogacion: La catalogacion permite entregar una
evaluacion clara del desempeno de un colaborador por
parte de la jefatura, sobre la base del resultado de su
gestion y la forma en que consigue dicho resultado. Esta
herramienta revisa de forma estandarizada el desempefio
en el ultimo ano de todos quienes forman parte del Grupo
BBVA.

La evaluacion de desempenfo estd a cargo de la jefatura
directa y se ejecuta sobre la base de un modelo de
catalogacion, que estandariza el cometido de los empleados
de acuerdo con seis niveles predeterminados:

Destacado:

2 Desempefo
L]

excelente.

Muy destacado:

1 Se trata de personas
. que realizan un
aporte excepcional.

Normal:

Desem
® encima d andar
de su funcion.

4 Desemperio acorde
¢ con lafuncién

que se realiza.

Regular: Inadecaudo:

E ; Desempeno 6 Desempefio
* inferior al estandar * desajustado con las

de la funcion. funciones del cargo.

En este proceso participan todos los colaboradores con
contrato indefinido y que tengan al menos seis meses de
antigliedad en la empresa a la fecha de la evaluacion.

La informacion gue se obtiene de este proceso es una
referencia importante para la toma de decisiones en el resto
de los aspectos contemplados en la politica de recursos
humanos (retribucion, desarrollo, promocion, etc), asi

COMO para las acciones de reconocimiento interno

2016

N* empleados participantes 4023

N* evaluados 3988

% evaluados 99%

Sin evaluar 35

Consideraciones Se incluye Forum, pero se excluyen empleados

con menos de 4 meses en la empresa.

Il. Diversidad y conciliacion

El Grupo BBVA vy sus empresas en Chile conciben la diversidad
como una de las condiciones para el éxito de su actividad.

En esta linea, existe un compromiso de la organizacion
con la no discriminacion, de modo que las empresas del
Grupo en Chile se han propuesto fortalecer mecanismos
que aseguren la equidad en el acceso a los procesos

de desarrollo interno, mediante la puesta en marcha de
acciones e iniciativas especificas de acompanamiento.

En este ambito se ejecutan las siguientes tres lineas de accion:

« Maternidad: Este eje tiene el objetivo de evitar que la
maternidad suponga un freno al desarrollo profesional de
la mujer. Mediante la cobertura de licencias de maternidad,
se busca asegurar la estabilidad laboral de las madres
mientras hacen uso del beneficio de pre y post natal.

« Sensibilizacién: Este foco apunta a crear conciencia
en la dotacion respecto de la necesidad que ‘1os
mejores ocupen los puestos de mayor relevancia’.

« Promocion y Desarrollo: Por esta via se busca fomentar
el potenciamiento de mujeres con talento a traves
de la revision de las promociones en el Grupo.

lll. Compensacion y remuneracion

LLa compensacion monetaria que entregan las empresas del
Grupo BBVA en Chile a sus empleados se basa en parametros de
mercado y en las caracteristicas de cada cargo. De igual modo,
se funda en principios de equidad interna y competitividad
externa. Esta remuneracion tiene una conformacion mixta,

que incluye componentes fijos y variables. Estos Ultimos son
incentivos asociados tanto al logro de desafios globales de la
unidad a la gue se pertenece como a objetivos individuales.

LLa escala salarial de cada cargo se calcula anualmente
sobre la base de una banda salarial gue se

construye considerando el nivel de responsabilidad

y el valor de mercado del puesto o cargo.
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IV. Condiciones laborales « Calidad de vida: En esta categoria destacan programas
como “Verano Entretenido’, que contempla actividades
deportivas y escuelas de natacion para los hijos de

los colaboradores en el periodo estival; e “Invierno
Entretenido’, con jornadas de entretencion también para
los nifos durante sus vacaciones. En este mismo plano
se incluye ademas el término a las 17 horas de la jornada

laboral los dias viernes para los empleados de BBVA Chile.

Clima laboral

El Grupo BBVA vy sus sociedades en Chile abordan el
clima laboral como una prioridad estratégica. En este
sentido, la organizacion considera la satisfaccion de sus
empleados como un requisito clave para alcanzar los
objetivos corporativos, de tal manera gue se preocupa de
impulsar y mantener un grato clima laboral, entendiendo
que la clave de un buen lugar para trabajar se encuentra
en la confianza, el orgullo vy la camaraderia.

Para fortalecer la gestion en este ambito, BBVA Chile
disend un programa de calidad de vida denominado
BBVA MAS que incluye las siguientes iniciativas:

El Grupo BBVA evalua el clima laboral a través de la

encuesta de satisfaccion del empleado Great Place toWork, .
siendo sus resultados un factor clave a considerar en la

elaboracion de los planes anuales de mejora y las acciones
permanentes que se llevan adelante en este ambito.

Momentos para ti: Cuatro medios dias libres al afio
con el objetivo que cada empleado cuente con una
tiempo extra para hacer desde tramites hasta la
celebracion de eventos importantes en familia.

Fondos Concursables: Financiamiento de hasta $1
millon para 30 proyectos -culturales, deportivos 6
artistico- propuestos por los mismos colaboradores.

En este marco, en 2016 el Grupo BBVA Chile fue reconocido .

nuevamente como una de las mejores organizaciones

para trabajar en el pais (mds informacion en

www.greatplacetowork cl).

« Viajay Especializate: 3 meses anuales sin
goce de sueldo a quienes accedan a cursos
de perfeccionamiento en el extranjero.

Beneficios

Las empresas del Grupo BBVA en Chile ofrecen a su dotacion

un programa de beneficios que comprende un conjunto de
iniciativas alineadas en torno a cuatro grandes lineas de trabajo: .
Calidad de Vida, Beneficios Monetarios, Desarrollo y Formacion
Personal, y Salud. La finalidad es garantizar el bienestar de la
dotacion y generar entre las personas orgullo de pertenencia.

Celebramos juntos: Calendario de fechas especiales,
significativas para todos, dando espacio a gue
puedan ser celebradas en conjunto, como el dia

del padre, de la madre o el “Mini BBVA".

Beneficios a los que pueden acceder los empleados de las empresas del Grupo BBVA en Chile
con contrato indefinido, dependiendo de su empresa y funcion.

Bono incentivo Bono vacaciones Bono invierno Bono Fiestas Patrias

Gratificacion
garantizada

Asignacion de
escolaridad

Asignacion
preuniversitario

Beca escolar

Ayuda o bono por
fallecimiento de familiar
cercano

Reembolso gastos
nacimiento (asignacion
0 bono)

Colacion / alimentacion

Bono matrimonio . w
(o asignacion)

Asignacion de

40

Desayuno

Préstamos al personal

Salas cuna (asignacion)

Viaticos

Permiso por nacimiento
de hijos

Capacitacion

Radiotaxis o taxis

Préstamos hipotecarios

Extension sala cuna

Bono por resultado

Permiso por fallecimiento
de familiar cercano

Premio por antigtiedad

Asignacion caja

Préstamo
complementario

Uniforme (ropa de
trabajo)

Asignacion especial
(hijo discapacitado)

Fondo de bienestar

Bono catalogacion

movilizacion

Seguro de vida

Seguro de Salud
Complementario

Permiso (dias) por
matrimonio

Becas de estudios
superiores

Aguinaldo de Navidad
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« Beneficios: Son todos aquellos beneficios de
caracter econémico que complementan y mejoran
las remuneraciones que reciben los colaboradores.
En este ambito también se incluyen los convenios
suscritos con destacadas universidades y escuelas
de negocio del pais que permiten a los colaboradores
acceder con descuentos a programas de postgrado.

Ademas, para una gestion expedita de las finanzas personales
de los empleados, la organizacion ha puesto a su disposicion
“‘Banca Gente BBVA'". Aqui los colaboradores pueden acceder a
productos financieros en condiciones especiales y a asesoria
de parte de ejecutivos de cuenta exclusivos para ellos.

Salud y Seguridad

El Grupo BBVA vy sus empresas en Chile abordan la

salud y seguridad de sus trabajadores como prioridades
estratégicas. Para garantizarlas, desarrolla un modelo

de prevencion que apunta a reducir la posibilidad de
accidentes, mejorar las condiciones de trabajo de sus
colaboradores y promover el bienestar de toda su dotacion.
Entre las lineas de accion en este ambito destacan:

« Informacion de convenios y beneficios de salud:
mini sitio en la Intranet, accesible para todos los
empleados, con informacion detallada de los convenios
y beneficios en salud, seguridad y material de consulta
para el autocuidado en materia de bienestar.

« Programa Riesgo Personas: examen preventivo
de salud y vacunacion antigripal masiva.

Ademas, a través de su programa de Prevencion

de Riesgos, BBVA Chile y sus empresas filiales dan
cumplimiento a la Ley 16.744 sobre Accidentes del Trabajo
y Enfermedades Profesionales; al Decreto Supremo

594 sobre las “Condiciones sanitarias y Ambientales
bdsicas en los lugares de Trabajo” y al Decreto Supremo
54 que establece la “Constitucion y Funcionamiento

de Comités Paritarios de Higiene y Seguridad”.

En todas las empresas del Grupo BBVA en Chile, que
cumplen con las condiciones requeridas, funciona un Comité
Paritario de Higiene y Seguridad. Estas instancias estan
conformadas por delegados designados por las respectivas
companias y por representantes de los trabajadores

elegidos por sus pares. Su funcion es detectar y evaluar

los riesgos de accidentes vy enfermedades profesionales

a gque se exponen los empleados en el ejercicio de sus
labores, y proponer al mismo tiempo acciones de mejora.

» Seguro complementario de salud: las empresas del
Grupo BBVA en Chile ponen a disposicion de sus

empleados un seguro de salud complementario, que es
de suscripcion voluntaria y con copago via descuento
por planilla en funcion de la cantidad de beneficiarios.

Representacion sindical y resolucion de conflictos
Las empresas del Grupo BBVA en Chile mantienen
con sus sindicatos una politica de dialogo permanente
y constructivo en torno a los temas de mayor interés
comun, respetando el rol y la responsabilidad que
compete a estas organizaciones respecto a su funcion
de representacion, segun la legalidad vigente.

En este marco, las empresas vy sus sindicatos establecen
los acuerdos reciprocos gue mas tarde seran recogidos
en los respectivos contratos o convenios colectivos. Todos
los trabajadores, sindicalizados y no sindicalizados, tienen
la posibilidad de acceder libremente a los contenidos

de estos convenios a través de la Intranet. De esta
manera, cuentan con la informacion que requieren

para definir si se adhieren o no a estas instancias.

Las empresas del Grupo BBVA en Chile mantiene un calendario
anual de reuniones con sus sindicatos; no obstante se retinen
en forma permanente a solicitud de los dirigentes sindicales.

Sindicato BBVA Chile
2016

Cuenta con 1478 personas sindicalizadas, equivalente al
47% de sindicalizacion.

V. Voluntariado y social engagement

Durante 2016 BBVA Chile y sus empresas filiales debieron
hacer frente a la inundacion de su casa matriz, producto
del desborde del rio Mapocho. Ello implico el traslado

de aproximadamente 1400 personas desde la torre
corporativa, ubicada en el complejo Parque Titanium, a
diversas dependencias y oficinas en la ciudad de Santiago.

Frente a la contingencia -que se prolongo por casi seis
meses- 10s equipos demostraron su férreo compromiso
con los valores y proyecto estratégico de la compania,
siendo capaces mantener durante todo el periodo las
operaciones y servicios a clientes sin interrupcion alguna.

Debido a este evento, todos los esfuerzos de la
organizacion se vieron volcados a esta incidencia y
no se realizaron actividades de voluntariado.



Cc. Sociedad

I. Impacto social

El Grupo BBVA vy sus empresas en Chile contribuyen al
desarrollo sostenible de las comunidades que acogen

sus operaciones impulsando iniciativas orientadas a crear
nuevas oportunidades para los sectores menos favorecidos
de la sociedad, y con acciones que mejoran la calidad

de vida vy el bienestar de todos sus grupos de interés.

Estas directrices se llevan a la practica mediante
diversas acciones cuyos focos principales son la
educacion, el emprendimiento y la innovacion, el
acceso a la cultura y el fomento del deporte.

Educacion y accion social
Entre las acciones destacadas de 2016 relacionadas con
educacion, accion social y otras lineas, figuran las siguientes:

« Apoyo a formacién en postgrado: Desde 2006 BBVA Chile
beca al mejor postulante y aporta al financiamiento del
Magister de Periodismo de la Pontificia Universidad Catdlica
y el diario El Mercurio. Este postgrado tiene como objetivo
profundizar la formacion tedrica y practica del periodismo.

« Formacion integral de jévenes universitarios: BBVA
Chile contribuye a la realizacion del programa “Vida
Universitaria” de la Universidad de los Andes, cuyo
proposito es fomentar los intereses y capacidades de
los estudiantes mas alld de lo académico a través de
actividades culturales, artisticas, deportivas, de innovacion,
emprendimiento, voluntariado y responsabilidad social.

« Ruta BBVA: Es un programa formativo que combina
educacion, cultura y aventura. Proporciona a jovenes
de 16 y 17 anos, de todo el mundo, seleccionados
a través de un concurso previo, la oportunidad de
descubrir la dimension geografica, historica y humana
de América Latina y Europa. Durante su edicion 2016,
este programa visito la peninsula de Yucatan en México,
ademas de Extremadura y Andalucia en Espana.

« Vista a Chile de los hermanos Roca: Los hermanos
Roca -gestores de El Celler de Can Roca, nimero uno
de la gastronomia mundial en 2015 y 2013- visitaron
Chile como parte de su gira internacional 2016 junto
a BBVA. Durante su estadia brindaron un tributo a la
gastronomia nacional en cenas para clientes del Banco,
autoridades y empresarios; becaron a tres jovenes
para realizar una pasantia de cuatro meses en su
galardonado restaurante de Girona, Espana; participaron
en el lanzamiento del libro “Emprendimiento a la carta”,
obra que recopila recetas populares de cocina de
emprendedoras de Fondo Esperanza, entidad de la
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Fundacion Microfinanzas BBVA; y realizaron diversas
actividades junto a estudiantes y chefs locales.

¢ Premio Mujer Empresaria: En alianza con la organizacion

Mujeres Empresarias, BBVA Chile otorgd el premio a la
mujer empresaria 2016. El galardon recayo en Carolina
Echenigue, fundadora de ZeFarms Spa, empresa que
tiene como bugue insignia a la reconocida marca

de snacks Tika Chips. Se trata de la segunda version
de este premio, gue busca reconocer la trayectoria

y legado de una empresaria que destague por

su crecimiento, innovacion y forma de inspirar y
motivar a otros a participar de manera relevante en

el desarrollo economico y productivo del pais.

» Meetlatam BBVA-EI Mercurio: Como una forma de
contribuir al ecosistema de la innovacion en el pais,
BBVA Chile junto a EI Mercurio organizaron una nueva
version de Meetlatam. Esta iniciativa se ha transformado
en una de las mas importantes en su género vy al
encuentro 2016 asistieron como expositores algunos
de los mas exitosos emprendedores de Silicon Valley.

« Acciones Pro Bono: La Fiscalia de BBVA Chile
mantiene un convenio con la Fundacion Pro Bono
para brindar asesoria legal gratuita. En este marco,
en 2016 el Banco firmd un convenio de asesoria
integral con la Fundacion Pegueno Cottolengo.

Il. Educacion financiera

En BBVA Chile consideramos la educacion financiera

como una prioridad, ya que entendemos gue una decision
informada favorece la situacion financiera de las personas,
facilita la gestion del riesgo para las entidades financieras e
impulsa el ahorro, a la vez que fortalece el sistema financiero.

En linea con lo anterior, en 2016 el Banco desarrollo
diferentes iniciativas en este ambito, favoreciendo
a un total de 12127 personas en todo el pais.

Educacion Financiera para Colegios

LLa Liga de Educacion Financiera BBVA es un programa
online que ensena conceptos fundamentales de ahorro,
gasto responsable y finanzas personales a jovenes entre 14
y 17 anos, y que para su difusion masiva utiliza la imagen
del embajador de marca de BBVA Chile, Claudio Bravo.

En su version 2016, esta iniciativa sumao la participacion

de 10304 estudiantes a nivel nacional, y sorteo entre los
mejores puntajes cinco viajes a Barcelona, para ver un partido
de la Liga BBVA y conocer los lugares emblematicos de la
ciudad. Ademas, los ganadores tuvieron la oportunidad de
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compartir un encuentro con el capitan de la seleccion chilena
de futbol y arguero del Manchester City, Claudio Bravo.

Educacion Financiera para Empresas

Taller presencial: programa de educacion financiera

para trabajadores de empresas que mantienen algun
convenio con el Banco. Su objetivo es contribuir a una
toma de decisiones mas informada y responsable, a la

vez de favorecer la salud crediticia de los empleados de
las companias. El curso es dictado por relatores de la
Universidad Catdlica y se desarrolla a traves de tres talleres
presenciales: ahorro, salud crediticia y tarjetas de credito.

Taller on line: curso on line para trabajadores
de empresas e instituciones en convenio con el
Banco. Considera tres modulos de formacion:
salud financiera, ahorro vy tarjeta de crédito.

Educacion Financiera para Pymes

Durante 2016, el Banco continud desarrollando sus
programas de formacion para pequenas y medianas
empresas (pymes), que apuntan a entregar herramientas de
gestion fundamentales para dirigir con éxito los negocios:

Camino al Exito: Este programa -exclusivo para
pymes clientes del Banco- se realiza en alianza con la
Universidad Adolfo Ibafiez y en 2016 incluyd cuatro
talleres, de 16 horas cada uno, sobre liderazgo, gestion
financiera, gestion comercial y gestion de operaciones
y logistica. Participaron 190 personas de 83 pymes.

» Mujeres Empresarias: Programa exclusivo para socias
de Mujeres Empresarias, una organizacion gue apoya
la gestion empresarial de la mujer. Durante 2016 esta
iniciativa abarco ocho sesiones de capacitacion, de 4.30

horas cada una, donde las asistentes recibieron formacion

en temas de liderazgo y motivacion; analisis sectorial y del

entorno; analisis financiero de la empresa; planificacion
Yy negociacion, entre otros. Participaron 52 personas.

Educacion Financiera para la Sociedad

BBVA Chile habilitd un sitio exclusivo de educacion financiera
(www.educacionfinancierabbva.cl), gue agrupa todas las
acciones en este ambito y que ademas cuenta con consejos
en materias de ahorro, salud financiera y utilizacion eficiente
de productos. De manera complementaria, difundio a traves
de las redes sociales (twitter, youtube y facebook) mensajes
educativos relacionados con la educacion financiera.

IlIl. Medio ambiente

El Grupo BBVA ha disefiado una politica medioambiental
vigente en todas sus operaciones a nivel global, cuya
finalidad es equilibrar, desde la perspectiva del desarrollo

sustentable, las dimensiones economica, social y ambiental de

la gestion corporativa, e incorporar los criterios ambientales
en todas las areas de desempeno de la organizacion.

Esta politica medioambiental se rige por los
siguientes siete grandes objetivos:

Objetivos de Politica medioambiental

Cumplir a cabalidad la normativa
ambiental en el pais en que
esta situado el Grupo BBVA

Entregar informacion a los empleados
para gue se capaciten y sensibilicen
respecto de la necesidad de
respetar el medio ambiente

Conocer y gestionar los riesgos
medioambientales de sus operaciones y
mantener una revision permanente para

mejorar el estandar de sus externalidades

Promover la existencia de
productos v servicios financieros
con beneficio ambiental

Cumplir los objetivos de ecoeficiencia
en el uso de recursos naturales
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Plan Global de Ecoeficiencia

En 2016 el Grupo BBVA puso en marcha su tercer Plan Global de Ecoeficiencia a 2020, con el fin de incentivar el uso de energias
limpias y reducir las emisiones de gases de efecto invernadero. Desde el lanzamiento del primer Plan en 2008, el Grupo -en todas
las geografias donde opera- ha logrado reducir mas de un 35% las emisiones de CO2.

En el Plan Global de Ecoeficiencia (PGE) se establecen los objetivos ambientales a todo el grupo, y el objetivo de este nuevo plan es
posicionar al Grupo BBVA entre las organizaciones lideres a nivel mundial en ecoeficiencia en los siguientes temas:

Construccion sostenible: Energia y cambio climatico: Agua:

Conseguir que el 42% de Reducir un 5%

el consumo Lograr un 5% de reduccion

los ocupantes trabajen de energia y un 8% de de consumo por
en edificios certificados emisiones de CO<eq por persona y que el 9% de

ambientalmente.

persona. El objetivo es que
el 48% de la energia que

trabajadores en edificios
cuenten con fuentes

se utilice sea renovable.

Papel y residuos:

Reducir el consumo de
papel por persona en
un 5%y que el 30% de
los empleados estén en
edificios con recogida
selectiva de residuos.

Este compromiso ha llevado al Grupo BBVA a firmar

los acuerdos internacionales mas importantes en esta
materia. Algunos ejemplos son: la Iniciativa Financiera del
Programa de Naciones Unidas para el Medio Ambiente
(UNEP FI), los Principios de Ecuador, los Principios de
Inversion Responsable (PRI, el Pacto Mundial de las
Naciones Unidas, los Green Bond Principles y el CDP.

Con la finalidad de seguir avanzando en el Plan Global
de Ecoeficiencia las sociedades del Grupo BBVA
en Chile llevan a cabo las siguientes acciones:

« Torre corporativa de BBVA Chile: La nueva torre
corporativa de BBVA Chile -ubicada en avda. Costanera
Sur 2710, Las Condes - Santiago, de 23 pisos y que
alberga a contar de enero de 2015 a aproximadamente
1600 empleados de areas centrales- cuenta con un
moderno disefo que permite un mejor aprovechamiento
de la luz natural y del sistema de aire acondicionado.
Ademas posee sensores de movimiento y luminarias
de bajo consumo; estanques de doble camara en
sanitarios para reducir gasto de agua; y dispositivos
de control horario y homologacion de termostatos.
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alternativas de agua.

Realizar campanas:

De sensibilizacion
entre los empleados
y proveedores.

Certificacion Leed: El nuevo edificio corporativo

de BBVA Chile posee certificacion Leed otorgada

por el Consejo de la Construccion Ecoldgica de
Estados Unidos (US Green Building Council). Este
reconocimiento valora el esfuerzo realizado en materia
de eficiencia energética, uso de energias renovables,
reciclaje y calidad de los espacios interiores.

El mismo criterio se adoptd para el rediseno de la
sucursal Territoria Premium de BBVA Chile, oficina que
logro la Certificacion LEED interior en categoria gold
por las modificaciones ejecutadas en areas sanitarias,
de iluminacion, clima y de reciclaje, entre otras.

Red de sucursales: BBVA Chile cuenta con sistemas
para programar los circuitos de alumbrado en
letreros y zonas 24 horas. En cuanto a climatizacion,
la arquitectura de algunas oficinas incorpora equipos
a demanda que permiten reducir en 30% el gasto
eléctrico. Ademas, se instalaron en los tableros
eléctricos de 5 sucursales, equipos especializados

en la disminucion del consumo por KWH, cuyos
resultados bordean el 10% de ahorro mensual.
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El disefio de las nuevas oficinas contempla ventanas
cristales termopanel y filme con control solar, para
disminuir las pérdidas de aire caliente y frio, y reflectar
importantes porcentajes de radiacion solar. Ademas, se
consideran fachadas ventiladas, con una piel externa
al inmueble que asegura su estabilidad térmica.

Reciclaje: En linea con su politica de proteccion
del medio ambiente, BBVA Chile mantiene desde
2010 un plan de reciclaje cuyo objetivo es aportar
a la conservacion del entorno a través de la
reutilizacion de este material. El programa funciona
en todos los edificios centrales del Grupo.

Adicionalmente, en su edificio de Bandera 287, BBVA

Chile se instaur¢ a fines de 2016 un sistema de reciclaje

integral, cuya finalidad es realizar el seguimiento
completo del ciclo de vida de los residuos peligrosos
y No peligrosos, gestionar su correcto tratamiento

y verificar su correcta disposicion final.

Formacion y sensibilizacion: En 2016 BBVA Chile se
sumo nuevamente a “La Hora del Planeta”, iniciativa
mundial impulsada por el Fondo Mundial para la
Naturaleza (World Wild LifeFound) con el objetivo
de reducir las emisiones de dioxido de carbono
(CO2) y promover un modelo de vida sostenible

y respetuoso con el ecosistema. En esta version,

el Banco contribuy® apagando las luminarias de
sus edificios centrales ubicados en Bandera 287 y
Torre Pargue Titanium, e invitd a sus empleados a
sumarse junto a sus familias desde sus hogares.

Desemperio ambiental del Grupo BBVA en Chile

Ambito 2015 2016 Diferencia
2016/2015

Consumo de Papel

Consumo de papel 274509 kg 267576 kg -6933 kg

Consumo de papel amigable con el medio ambiente 274085 kg 267383 kg -6.702 kg

Consumo de Energia

Consumo directo de energia (gas natural) 7884 m3 6995 m3 -889 m3

Consumo directo de energia (gasoleo) 30 It 301t

Consumo eléctrico 11937491 Kwh 1436683 Kwh -500.808 Kwh

Consumo de Agua

Consumo de agua 143051 m3 130.863 m3 12188 m3

Gestion de Residuos

Residuos de papel gestionados 60963 kg 30840 kg 30123 kg

Residuos electronicos gestionados 3750 kg 6.300 kg 2550 kg

Residuos informaticos gestionados 0]

Viajes en Avién

Viajes en avion 12.292.352 km 7399260 km 4893092

Alcance: BBVA Chile.
« Los consumos 2016 de agua v electricidad incluyen valores estimados.

« Consumo de agua: A partir de 2013 en aquellas oficinas en las que no se dispone de reporte de consumo, y que en periodos anteriores se calificaba con valor cero,

comenzo a realizarse una estimacion en base a al consumo de un grupo de sucursales de referencia de similar superficie.
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Calculo de emisiones de CO2

Factor de Cantidad Emisiones CO2 (ton) Emisiones CO2 (ton)

conversiéon 2016 2016 2015

Electricidad (wh/h) 0185 11436683 21196 22092

Gas Natural (m3) 2028 6.995 142 171

Gasoil (1D 2966 30 0 0
Total Viajes Avion

Km avion tramos < 500 km 028 18287 33 50

Km avion tramos 500 - 1600 km 017 7231524 1218 1578

Km avion tramos > 1600 km 019 66642797 12770 15144

Total Emisiones CO2 (toneladas) 3.536,0 3.903,6

Alcance: BBVA Chile.
Notas:

(D Gas natural: Al igual que en afos anteriores, Incluye sélo consumo de oficinas de BBVA Chile en la ciudad de Punta Arenas, que es la Unica zona donde se utiliza

este combustible para calefaccion.

(2) Factores de conversion para calculos de emisiones de CO2 provienen de DEFRA (Department for Environment, Food and Rural Affairs).

« Emisiones directas de Gases de Efecto Invernadero, GEI (gas natural y gasoil):

« Emisiones indirectas de Gases de Efecto Invernadero, GEI (consumo eléctrico):
« Otras emisiones indirectas de Gases de Efecto Invernadero, GEI (viajes en avidn):

IV. Emprendimiento
Fundacién Microfinanzas BBVA en Chile

En el marco de nuestro compromiso con la inclusion
financiera, en 2007 se cred la Fundacion Microfinanzas BBVA!,
una entidad sin animo de lucro cuya mision es promover el
desarrollo economico vy social, sostenible e inclusivo de las
personas desfavorecidas, a traveés de las Finanzas Productivas
Responsables, su especialidad y metodologia. Un modelo

que busca el desarrollo del cliente y ofrece a emprendedores
vulnerables una atencion personalizada, acercando a sus
hogares-empresa una completa gama de productos y
servicios financieros, asi como asesoria sobre la administracion
y gestion financiera de sus pequefos negocios y capacitacion.

Con el nombre “Midiendo lo que realmente importa’, Ia
Fundacion publica anualmente su Informe de Desempeno
Social, que resume las principales magnitudes del impacto
de su actividad en la vida de sus clientes, a nivel agregado
en la region y en cada uno de los paises en los que

esta presente. Este sistema de medicion social ha sido
destacado por la ONU vy es referencia para el sector.

Desde su constitucion, la Fundacion ha desembolsado
un volumen agregado de 8.246 millones de USD a
emprendedores de bajos recursos en America Latina

14,28 (DCO2
211962 (HCO2
140212 (HCO2

para el desarrollo de sus actividades productivas
(2007-2016) y se ha convertido en una de las mayores
iniciativas filantropicas privadas en la Region.

Durante 2016 la Fundacion, con mas de ocho mil empleados,
continuo trabajando para profundizar en las dreas mas
necesitadas, atendiendo a casi 2 millones de clientes.

Mas de la mitad de los emprendedores a los que
atiende son mujeres, lo gue contribuye de manera
directa a reducir la desigualdad de género.

La Fundacion Microfinanzas BBVA opera en Chile a traves

de sus dos entidades microfinancieras Fondo Esperanza y
Emprende Microfinanzas. Al cierre de este ejercicio 121923
emprendedores, de los que el 81% son mujeres, contaban con
un préstamo productivo vigente con una distribucion de 10.817
en Fondo Esperanza y 11106 en Emprende Microfinanzas.

Fondo Esperanza tiene entre sus objetivos llegar a los
segmentos mas excluidos de la sociedad chilena, aquellos

a quienes por sus condiciones personales el alcanzar
oportunidades de desarrollo se convierte en una mision aun
mas dificil. Por eso, ofrece capacitacion a los emprendedores
a los que apoya a través de su Escuela de Emprendimiento,
un programa de dos anos para fortalecer sus habilidades
productivas y promover el desarrollo de sus negocios.

1 LLa 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 que la Fundacion Microfinanzas BBVA no forma parte del
grupo financiero BBVA. Como consecuencia de lo anterior, el Grupo BBVA ni gestiona ni responde de 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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Ademas, con el fin de ampliar la oferta de productos
financieros en Chile, se realizd una encuesta que confirmaba
que el 70% de los clientes entrevistados estaria interesado
en contratar un seguro que cubriera los aspectos de salud,
vida, robo o fallecimiento. Para ello, Emprende, Fondo
Esperanza vy la Fundacion trabajan en conjunto con una
aseguradora de prestigio para ofrecer un seguro de vida y
proteccion voluntario (la cobertura es: muerte accidental,
incapacidad total y permanente por accidente y gastos
funerarios) en linea con las necesidades identificadas.

La mision y metodologia de la Fundacion han sido
reconocidas en varias ocasiones por Naciones Unidas por
su contribucion a los Objetivos de Desarrollo Sostenible
(ODS) de la Agenda 2030 de erradicacion de la pobreza,
igualdad de género, apoyo al crecimiento economico
inclusivo y sostenible y al trabajo digno, entre otros.

Durante 2016 el Consejo Econdmico y Social de Naciones
Unidas (ECOSOC) ha concedido a la Fundacion Microfinanzas
BBVA el estatus consultivo, un reconocimiento a la labor de

la Fundacion en su ambito de actuacion: las microfinanzas
para el desarrollo. La Fundacion podra ser consultada

d. Proveedores

por Naciones Unidas para orientar y recomendar
acciones gue contribuyan al desarrollo sostenible.

El Fondo para los Objetivos de Desarrollo Sostenible (SDG
Fund) de Naciones Unidas ha renovado a la Fundacion

como miembro de su Grupo Asesor del Sector Privado para

el periodo 2017-2019. La Fundacion ya era desde abril de

20715 una de las 13 instituciones mundiales elegidas como
miembros fundadores de este Grupo Asesor gue presta apoyo
estratégico a la ONU para conseguir mejores resultados en
desarrollo sostenible en coordinacion con el sector privado.

Ademas, la Fundacion desde 2016 participa en el Panel
de Alto Nivel sobre Empoderamiento Econdmico de la
Mujer del Secretario General de las Naciones Unidas, que
ha destacado a la Fundacion como caso de estudio.

De cara a 2017 la Fundacion continuara trabajando

para profundizar en su escala y alcance con una
propuesta de valor ampliada que asegure el desarrollo y
progreso de sus emprendedores a traves de soluciones
tecnoldgicas, ademas de mejorar la eficiencia, los
procesos vy el aprovechamiento de las sinergias.

La relacion de BBVA Chile con sus proveedores se rige
por el Codigo de Conducta y se sostiene en el respeto
a la legalidad, integridad, concurrencia, objetividad,
transparencia, creacion de valor y confidencialidad.

En el Grupo BBVA vy sus empresas filiales se aspira a que
los proveedores compartan los estandares del Grupo en
materia social y medioambiental, asi como los valores

impulsados por el Pacto Mundial de las Naciones Unidas.

Ademads, se cuenta desde el 2012 con una politica de
compras responsables, gue incluye aspectos sociales y
medioambientales en la relacion con los proveedores.

De acuerdo al rubro, las compras pueden ser efectuadas
con proveedores locales y no domiciliados.

Durante el gjercicio 2016, la mayoria de las compras
realizadas en el pais por la compafia correspondieron a
empresas de caracter local. En efecto, del total de 5545
proveedores, 4.740 son proveedores, un 8548%; y 805
proveedores son extranjeros, equivalentes a un 14,52%

En cuanto a la cadena de suministro, la adquisicion
de bienes vy las contrataciones de servicios se rigen
por los Principios de Aplicacion a los Intervinientes
en el Proceso de Aprovisionamiento (IPA), que
recupera las directrices recogidas en el Codigo de

Conducta y afecta a todos los involucrados en el

proceso de aprovisionamiento del Grupo BBVA.

El contenido de los principios IPA es aplicable a los paises
miembros de unidades que participan en el proceso de
aprovisionamiento en cualquiera de las entidades que
conforman el Grupo BBVA a nivel global, y vincula a todas
las personas que desarrollan su trabajo en dicho proceso.

En 2016 no hubo cambios significativos en la
estructura de la cadena de suministro. Tampoco en
la localizacion de los proveedores de otras areas.

No se ha detectado ningun impacto negativo relacionado
con practicas laborales, derechos humanos o aspectos
sociales y ambientales en la cadena de suministro.

Homologacién de proveedores

Este modelo tiene por finalidad garantizar, antes de gue se
concreten las compras, que los proveedores cuenten con la
capacidad productiva, técnica, financiera, juridica y comercial
necesaria para cumplir con los compromisos pactados con
las empresas del Grupo BBVA en Chile, particularmente en
lo que se refiere a calidad, niveles de servicio y costos.

Durante 2016 se sometieron a este sistema de certificacion

interno (homologacién) un total de 203 empresas, de las
cuales 188 lo superaron satisfactoriamente al cierre de ano.
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Como parte de este sisterma de homologacion, 1os

proveedores deben complementar un cuestionario Homologacién de proveedores

que permite al Grupo BBVA conocer en detalle los Afo Proveedores Proveedores PFO\;]GEdzfes
- . que Iniciaron que superaron rechazados
distintos aspectos de la gestion de estas empresas. el proceso el proceso
2016 203 188 15

Desde el ano 2012, la organizacion incorporo a

esta encuesta un apartado especial referido a las
practicas responsables que aplican los proveedores
a su desempeno social, economico y ambiental.

El proceso de homologacion consta de dos etapas, donde
los resultados de las evaluaciones se sustentan en datos

concretos y gue permiten finalmente concluir si efectivamente
un proveedor esta en condiciones de operar con BBVA Chile

para el servicio en efecto. Dichas etapas son las siguientes:

« Evaluacion de Riesgo de Crédito: los proveedores
son objeto de una acuciosa revision por parte de
la gerencia de Riesgos, cuyo objetivo es verificar
sus antecedentes generales, su nivel de solvencia
financiera y su historial de cumplimiento en todas
las materias normativas gue les son aplicables

- Evaluacion Antecedentes Legales: el Area de Fiscalia
revisa los antecedentes legales en orden a poder
validar si la empresa se encuentra debidamente
constituida y si sus poderes estan bien informados.

Alcance: Todas las sociedades del Grupo BBVA en Chile.

Global ProcurementSystem(GPS)

Global ProcurementSystem (GPS) es una plataforma
tecnoldgica global que da soporte a todas las fases
del proceso de aprovisionamiento en el Grupo BBVA
(elaboracion de presupuestos, compras y finanzas).

El portal de proveedores Adquira Market Place opera
con la plataforma GPS desde 2013. Permite la interaccion
on-line entre empresas del Grupo y sus proveedores

a través de un entorno colaborativo, cubriendo los
principales escenarios del proceso de aprovisionamiento,
desde la emision de pedidos hasta el registro de las
prefacturas. También posibilita el intercambio electronico
de documentos, de modo que ya no se utiliza papel.

En 2016 el Grupo BBVA puso en marcha su tercer Plan Global de

Ecoeficiencia a 2020, con el fin de incentivar el uso de energias limpias y

reducir las emisiones de gases de efecto invernadero.
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/. Criterios y estandares de la informacion

Este es el décimo Informe Anual de Responsabilidad
Corporativa, Informe de Banca Responsable en su
nueva denominacion a partir de 2016, gue publica
de forma consecutiva el Grupo BBVA Chile.

Su contenido da cuenta del desempeno social, ambiental y
economico de Banco Bilbao Vizcaya Argentaria, Chile ("'BBVA
Chile” y sus sociedades filiales: BBVA Asesorias Financieras
S.A, BBVA Corredores de Bolsa Limitada, BBVA Sociedad

de Leasing Inmobiliario S.A, BBVA Asset Management
Administradora General de Fondos S.A., BBVA Corredora
Técnica de Seguros Limitada y BBVA Factoring Limitada.
Ademas de las empresas BBVA Inversiones Chile S.A, BBVA
Seguros de Vida S.A, BBVA Comercializadora Limitada,
BBVA Servicios Corporativos Limitada, Forum Servicios
Financieros S.A., Forum Distribuidora S.A. Ecasa S.A. y BBVA
Procurement Services durante el periodo comprendido
entre el 1de enero y el 31 de diciembre de 2016.

De manera de facilitar la contextualizacion y comparacion
de su informacion, este reporte considera ademas en
algunos de sus capitulos cifras y resultados correspondientes

a la gestion corporativa de los anos 2014 y 2015. Si en
alguin caso han existido modificaciones de los datos
historicos debido a cambios en los indicadores o en
su alcance, se acompana la explicacion respectiva.

LLa determinacion de los aspectos materiales para 2016
se realizd a partir de una serie de analisis destinados a
conocer en donde se deben focalizar los esfuerzos para
aportarles valor. Con este proposito, las empresas del
Grupo BBVA en Chile se apoyaron en las herramientas
de escucha y didglogo con los grupos de interés y el
manual de aplicacion de la Guia para la Elaboracion de
Memorias de Sostenibilidad G4, de Global Reporting
Initiative (GRI) con la opcion esencial “de conformidad”.

A partir de este analisis fueron determinados los asuntos
relevantes seguin su importancia para los grupos de interés
v el impacto que tienen en la gestion del Grupo BBVA en
Chile, lo que ha permitido definir las prioridades estratégicas
a las que se les dedica capitulos separados en el Informe..

El presente informe esta disponible en los sitios web
www.bbva.cl y wwwforum.cl.

8. Informe de revision independiente

LLas empresas del Grupo BBVA en Chile disponen de
diversos instrumentos para garantizar la calidad del proceso,
en el cual se involucran diversas areas gue suministran
informacion y que estan sometidas a los métodos de
supervision, verificacion y auditoria habituales del Grupo
BBVA.

En segundo lugar, los reportes de Banca Responsable se
remiten al Grupo a través del sistema de gestion de
informacion, que asegura la calidad vy el alcance de éstos. La
responsabilidad de la recopilacion de la informacion recae en el
departamento de Comunicacion y Negocio Responsable. La
verificacion del presente informe es realizada por Deloitte
Advisory Ltda.

49



AMBITO

POLITICAY
SISTEMA DE
GOBIERNO

DE BANCA
RESPONSABLE

OBJETIVOS 2016

- Funcionamiento
regular del Comité de
Banca Responsable.

PROGRESOS 2016

« Comité de Banca Responsable
funciond de manera regular
como parte del Comité de
Direccion de BBVA Chile.

OBJETIVOS 2017

- Funcionamiento
regular del Comité de
Banca Responsable.

« Mantener la verificacion
del Informe Anual de
Banca Responsable.

« En 2016 se volvio a
verificar el Informe Anual
de Banca Responsable.

» Mantener la verificacion
del Informe Anual de
Banca Responsable.

PARTICIPACION
DE LOS GRUPOS
DE INTERES

« Continuar midiendo
prioridades y percepciones
de empleados, clientes

y de la opinion publica,

de manera de integrar

sus expectativas en la
gestion de la empresa.

« En 2016, las empresas del Grupo
BBVA en Chile aplicaron una

serie de estudios para recoger

la percepcion de sus grupos

de interés. Entre ellos estan las
encuestas de Reputacion Interna
v Externa, la encuesta GPTW.

« Continuar midiendo
prioridades y percepciones
de empleados, clientes

y de la opinion publica,

de manera de integrar

sus expectativas en la
gestion de la empresa.

- Potenciar la difusion

entre los empleados de

las actuaciones en Banca
Responsable, usando como
canal troncal la Intranet.

« En 2016, el Grupo BBVA en Chile
continud con la comunicacion de
acciones de Banca Responsable
a través de la Intranet de libre

acceso para todos sus empleados,

asi como mediante campanas

internas, mailings corporativos y
en las instancias de capacitacion
y retroalimentacion corporativas.

« Potenciar la difusion

entre los empleados de

las actuaciones en Banca
Responsable, usando como
canal troncal la Intranet.

« Continuar mejorando la
comunicacion con todos
los colectivos a través de
Internet vy las redes sociales.

« Bl Grupo BBVA vy sus empresas
en Chile continuaron potenciando
SU comunicacion con sus grupos
de interés a través de sus cuentas
en Twitter (@BBVABancaRespCL)
y Facebook (www.facebook.
com/BancaParaTodosChile),

vy de los sitios www.chile.
bancaresponsablecom vy
www.educacionfinancierabbva.cl

« Continuar mejorando la
comunicacion con todos
los colectivos a traves de
Internet y redes sociales.

IMPACTO EN LA
SOCIEDAD: TCR,
EDUCACION
E INCLUSION
FINANCIERA

« Continuar avanzando en
una comunicacion TCR.

« Durante 2016 de trabajaron
cuatro iniciativas TCR: fichas

de productos en un lenguaj
claro y sencillo para que el
cliente pueda tomar decisiones
informadas; revision de los
contratos de productos para
incorporar en éstos un lenguaje
mas facil de entender; incorpord
estandares TCR al desarrollo

de los servicios digitales; y se
aplicod un documento formal para
garantizar una publicidad TCR.

« Continuar avanzando en
una comunicacion TCR.




AMBITO

OBJETIVOS 2016

e Llevar adelante programas
de educacion financiera para
trabajadores de empresas

Yy pymes, que les permitan
tomar mejores decisiones
financieras vy dirigir con

éxito sus negocios.

PROGRESOS 2016

« Durante 2016 de desarrolla-
ron programas de educacion
financiera para jovenes entre
14 y 17 anos; trabajadores de
empresas en convenio con el
banco y pequenas y media-
nas empresas, beneficiando a
un total de 12127 personas.

OBJETIVOS 2017

« Llevar adelante programas
de educacion financiera para
trabajadores de empresas

y pymes, que les permitan
tomar mejores decisiones
financieras y dirigir con

€xito sus Negocios.

- Mantener impacto

y cobertura de los
servicios de Fundacion
Microfinanzas BBVA.

« Al cierre del gjercicio 2016,

la Fundacion Microfinanzas
BBVA apoyo en Chile a 121923
emprendedores, de los que

el 81% son mujeres, con una
distribucion de 110.817 en
Fondo Esperanza y 11106 en
Emprende Microfinanzas.

« Mantener impacto

y cobertura de los
servicios de Fundacion
Microfinanzas BBVA.

RIESGOS SOCIALES,
AMBIENTALES Y
REPUTACIONALES

« Continuar con la aplicacion
de los Principios del Ecuador.

- £En 2016, BBVA Chile analizo
dos proyectos sobre la base
de los Principios del Ecuador.

» Continuar con la aplicacion
de los Principios del Ecuador.

GESTION
RESPONSABLE
DE CLIENTES

« Continuar con mejoras
en canales automatizados
y digitales.

« Durante 2016, BBVA Chile
consolidd un modelo orientado
a crear la mejor experiencia

de servicio para los clientes,
dejando a su alcance las ventajas
y oportunidades que brinda

la era digital. Lo anterior se
tradujo en el posicionamiento
de la oferta digital como parte
fundamental de la propuesta de
valor del Banco, tanto desde el
punto de vista comercial, de la
estrategia multicanal, como del
modelo de distribucion y diseno.

» Continuar con
mejoras en canales
automatizados vy digitales.

« Implementacion en sucursales
de nuevas fichas de productos
y contratos legales de planes de
cuenta corriente en un lenguaje
claro, sencillo y estructurado
para una facil comprension

por parte de los clientes.

» Durante 2016 BBVA Chile
trabajo en mesas de mejora
continua en conjunto con las
dreas de Producto y Canales a
fin de disminuir la tasa global
de reclamos y desarrollar
nuevas estrategias dirigidas

a la mitigacion de éstos. Los
principales planes de accion
de las mesas de mejora
continua, se concentraron

en los productos Cuenta
Corriente, Seguros, Tarjeta de
Credito y Crédito Hipotecario.

« Continuar con mejoras
en la experiencia y
servicio al cliente




AMBITO

GESTION
RESPONSABLE
DEL EQUIPO

OBJETIVOS 2016

« Continuar con las mejoras
en la medicion del Great
Place To Work (GPTW).

PROGRESOS 2016

« El Grupo BBVA Chile fue
reconocido en GPTW 2016
Como una de las mejores
empresas para trabajar en Chile,
ocupando el lugar 28. Esto
implico un importante avance
respecto al lugar 48 obtenido
en el afno precedente.

OBJETIVOS 2017

» Seguir potenciando
la medicion.

» Seguir potenciando la
formacion de la plantilla.

« En 2016 los empleados de

las empresas del Grupo BBVA

en Chile accedieron a un total

de xxxx horas de formacion,
eqguivalente a xxxx horas
promedio anuales por empleado.

» Seguir potenciando
la formacion.

GESTION
RESPONSABLE DE
PROVEEDORES

« Continuar con proceso de

homologacion de proveedores.

« Durante 2016, 203 empresas
se sometieron al proceso de
homologacion de proveedores.
De este total 188 o superaron
satisfactoriamente.

« Continuar con proceso
de homologacion
de proveedores.

« Integrar a BBVA Chile al portal
global para proveedores que
esta desarrollando el area

de Global Procurement. Esta
plataforma es un elemento
clave para conseguir la trans-
parencia de las operaciones

y cumplimiento de los plazos
de pago a proveedores.

« BBVA Chile al esta integrado al
portal global para proveedores
que desarrolla el area de Global
Procurement. Esta plataforma es
un elemento clave para conse-
guir la transparencia de las ope-
raciones y cumplimiento de los
plazos de pago a proveedores.

SOCIEDAD:
EDUCACION Y
MEDIO AMBIENTE

« Realizar seguimiento al Plan
Global de Ecoeficiencia (PGE).

» £n 2016 se realizd un
seguimiento de los principales
indicadores y objetivos
considerados en el PGE.

« Continuar con el
seguimiento de los
indicadores ambientales.

« Verificar los avances en
cada uno de los objetivos
trazados en el nuevo PGE.

« En 2016 se verificaron los
avances en cada uno de los
objetivos trazados en el PGE.

« Continuar con programas
de apoyo a la educacion
e innovacion.

« Continuar con programas
de apoyo a la educacion
e innovacion.

- En 2016 BBVA mantuvo su
apoyo a iniciativas de formacion
como el Magister de Periodismo
de la Pontificia Universidad
Catolica y el diario EI Mercurio; y
al programa “Vida Universitaria”
de la Universidad de los Andes.

« Durante 2016, BBVA en Chile
continud con su politica de
apoyo a la innovacion y el
emprendimiento a través de
la cuarta edicion de Meetla-
tam, que organizo en alianza
con el diario “El Mercurio’”.
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Informe de Revision Independiente del mdelotiec
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Roberto Ordofiez

Gerente de Comunicaciones Externas y Responsabilidad Social
Grupa BBVA Chile
Presente

De nuestra consideracion:

Hemos realizado la revisién de los siguientes aspectos del Informe de Banca Responsable 2016 de Grupo
BBVA Chile:

Alcance

v Revisién de seguridad limitada de la adaptacién de los contenidos e indicadores del Informe de Banca
Responsable 2016 con lo establecido en la Guia para la Elaboracion de Memorias de Sustentabilidad
GRI en su version G4 en cuanto al perfil de la organizacion e indicadores materiales surgidos del
proceso de materialidad realizado por la compaiiia en tomo a los criterios establecidos en la guia GRI-
G4, relacionados a las dimensiones Econdmica, Social y Ambiental.

v El alcance de la revision considera a las empresas del Grupo Bilbao Vizcaya Argentaria (BBVA) en
Chile: Banco Bilbao Vizecaya Argentaria Chile (BEVA Chile) y sus sociedades filiales: BBVA Asesorias
Financieras S A, BBVA Corredores de Bolsa Limitada, BBVA Sociedad de Leasing Inmobiliario S.A.,
BBVA Asset Management Administradora General de Fondos S A, BBVA Corredora Técnica de
Seguros Limitada y BBVA Factoring Limitada; ademéas de las empresas BBVA Inversiones Chile S.A,,
BBVA Seguros de Vida 5.A., BBVA Comercializadora Limitada, BBVA Servicios Corporativos Limitada,
Forum Servicios Financieros S.A., Forum Distribuidora S.A., Ecasa S.A. y BBVA Procurement Service.

Estandares y procesos de verificacion

Hemos realizado nuestro trabajo de acuerdo con la Intemacional Standard on Assurance Engagements
Other than Audits or Reviews of Historical Financial Information (ISAE 3000) emitida por el International
Auditing and Assurance Standard Board (IAASB) de la International Federation of Accounts (IFAC).

Muestro trabajo de verificacién ha consistido en la revisién de evidencias que respaldan la informacion
entregada por las diversas areas de Grupo BBVA Chile que han estado involucradas en el proceso de
realizacién de este reporte, asi como en la aplicacion de procedimientos analiticos y pruebas de revision
gue se describen a continuacion:

v Reuni6n con el drea de Comunicaciones Extemas y Responsabilidad Social de Grupo BBVA Chile, la
gue liderd el proceso de materialidad.

V' Reuniones con las areas responsables de generar la informacién para el Informe de Banca
Responsable 20186.

V' Andlisis de la adaptacion de los contenidos del Informe de Banca Responsable 2016 a los
recomendados en la Guia GRI-G4 y comprobacion que los indicadores verificados incluidos en este
Informe se corresponden con los protocolos establecidos por dicho estdndar y que se justifican los
indicadores no aplicables o no materiales,

v Comprobacién, mediante pruebas de revision, de la informacién cuantitativa y cualitativa
correspondiente a los indicadores GRI-G4 incluidos en el Informe de Banca Responsable 2016, y su
Edaewag: compilacion a partir de los datos suminisirados por las fuentes de informacién de Grupo

WA Chile.
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Conclusiones

Vv

El proceso de verificacion se realizd en base a los enfoques de gestitn y los indicadores establecidos a
partir del proceso de materialidad realizado por la empresa. Una vez identificados, priorizados y
validados, los indicadores fueron incluidos en el reporte. Los indicadores GRI reportados y verificados
se sefialan en la siguiente tabla:

GRI G4 |
Contenidos Basicos Generales

G4-1 G4-3 G4-4 G4-5 G4-6 Ga-7 G4-8

G4-9 G4-10 Gg4-11 Gg-12 G4-13 Gg-14 Gg-15

G4-16 G4-17 G4-18 G4-19 G4-20 G4-21 Gy-22

Gg4-23 G4-24 Gg4-25 G4-26 Gg-27 G4-28 G4-29

Gg-30 G4-31 Gg-32 G4-33 G4-34 G4-39 G4-45

G4-46 G4-56 G4-57 G4-58

Contenidos Basicos Especificos

Gg-EC1 G4-EC4 |Gg-EC7 G4-EN1 |G4-EN3 |G4-EN6 |G4-ENS
G4 - EN17 G4-ENz23 (G4-EN27 |Gg4-LAx G4-LAz | G4-LAg |G4-LAn
G4-HR3 Gg-HRiz | G4-S08 G4 -PR1 G4-PR3 |G4-PRo

Respecto de los indicadores verificados podemos afirmar que no se ha puesto de manifiesto ningdn
aspecto que nos haga creer que el Informe de Banca Responsable 2016 de Grupo BBVA Chile no ha
sido elaborade de acuerdo con la Guia para la Elaboracion de Reportes de Sustentabilidad del Global
Reporting Initiative en su version G4 en los aspectos sefalados en el alcance.

Responsabilidades de la Direccion de Grupo BBVA Chile y de Deloitte

La preparacién del Informe de Banca Responsable 2016, asl como el contenido del mismo es
responsabilidad de Grupo BBVA Chile, el que ademas es responsable de definir, adaptar y mantener
los sisternas de gestidn y control interno de los que se obtiene la informacién.

Muestra responsabilidad es emitir un informe independiente basado en los procedimientos aplicados en
nuestra revision.

Este informe ha sido preparado exclusivamente en interés de Grupo BBVA Chile, de acuerdo a los
términos establecidos en la Carta de Compromiso.

Hemos realizado nuesiro trabajo de acuerdo con las normas de independencia requeridas por el
Cédigo de Etica de la IFAC.

Las conclusiones de verificacion realizadas por Deloitte son validas para la dltima version de Reporte
en nuestro poder, recibida con fecha 27/09/2016.

El alcance de una revision de seguridad limitada es sustancialmente inferior al de una auditoria o
revision de seguridad razonable, por lo que no proporcionamos opinién de auditoria sobre el Informe de
Banca Responsable 2016 de Grupo BBVA Chile.

| )
+

Fernando Gaziano
Socio

Septiembre 27, 2017



Indicadores GR
Contenidos basicos generales GRI G4

INDICADOR  DESCRIPCION OMISION  VERIFICACION PAGINA
Estrategias y analisis
G4 Carta del Presidente v 4
Perfil de la Organizacion
G4-3 Nombre de la organizacion \/ 2,456
G4-4 Marcas, productos y servicios mas importantes de la organizacion / 6
G4-5 Lugar donde se encuentra la sede de la organizacion / 6
G4-6 Numero de paises en donde opera la organizacion y paises donde la organizacion lleva a
cabo operaciones significativas o que tienen una relevancia especifica para los asuntos de / 56
sostenibilidad objeto de la memoria.
G4-7 Naturaleza del régimen de propiedad y su forma juridica / 7
G4-8 Mercados servicios (con desglose geografico, por sectores y tipos de clientes y 56
destinatarios). \/ ’
G4-9 Determine la escala de la organizacion, indicando las cifras mas destacadas de su gestion. / 8
G410 a. Numero de empleados por contrato laboral y sexo.
b. Numero de empleados fijos por tipo de contrato y sexo.
c. Tamafio de la plantilla por empleados, trabajadores contratados y sexo.
d. Tamano de la plantilla por region y sexo.
e. Indique si una parte sustancial del trabajo de la organizacion lo desempenan J 35-38
trabajadores por cuenta propia reconocidos juridicamente, o bien personas que no son
empleados ni trabajadores contratados, tales como los empleados y los empleados
subcontratados por los contratistas.
f. Comunique todo cambio significativo en el nimero de trabajadores (por ejemplo, las
contrataciones estacionales en la temporada turistica o en el sector agricola).
G411 Porcentaje de empleados cubiertos por convenios colectivos. / 4
G412 Describa la cadena de suministro de la organizacion. 4 46,47
Durarjtc 2016 el Banco debio hacer frente a la
G413 Comunigue todo cambio significativo que haya tenido lugar durante el periodo B o T el esborde
objeto de analisis en el tamario, la estructura, la propiedad accionarial o la cadena v e e e
de suministro de fa organizacion. (R
por casi seis meses- los equipos demostraron su
férreo compromiso con los valores y proyecto
estratégico de la compania, siendo capaces
mantener durante todo el periodo las operaciones y
servicios a clientes sin interrupcion alguna. En el mes
de octubre de 2016 se retornd a la torre corporativa.
G414 Indigue cémo aborda la organizacion, si procede, el principio de precaucion. \/ 43 - 46
G415 Lista de las cartas, los principios u otras iniciativas externas de caracter economico, 27
ambiental y social que la organizacion suscribe o ha adoptado.
G416 Lista de las asociaciones (por ejemplo, las asociaciones industriales) y las organizaciones de ‘/
promocion nacional o internacional a las que la organizacion pertenece. 27
Aspectos Materiales y Cobertura
G417 a. Elabore una lista de las entidades que figuran en los estados financieros consolidados de
la organizacion y otros documentos equivalentes. / 5-1M
b. Sefale si alguna de las entidades que figuran en los estados financieros consolidados de
la organizacion y otros documentos equivalentes no figuran en la memoria.
G418 a. Describa el proceso que se ha seguido para determinar el contenido de la memoria y la
cobertura de cada Aspecto. / 14-18
b. Explique como ha aplicado la organizacion los Principios de elaboracion de memorias )
para determinar el Contenido de la memoria.
G419 Lista de los Aspectos materiales que se identificaron durante el proceso de definicion del ‘/ 17
contenido de la memoria.
G420 Indique la cobertura dentro de la organizacion de cada Aspecto material. V4 14-18
G421 Indique la Cobertura fuera de la organizacion de cada Aspecto material. V4 14-18
G4-22 Consecuencias de las reformulaciones de la informacion facilitada en memorias anteriores ‘/ 48
Yy SUS Causas.
G4-23 Cambios significativos en el Alcance vy la Cobertura de cada Aspecto con respecto a ‘/ 48

memorias anteriores.
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Participacion de los Grupos de Interés

G424

Lista de los grupos de interés vinculados a la organizacion.

G4-25

Indigue en qué se basa la eleccion de los grupos de interés con los que se trabaja.

G4-26

Enfoque de la organizacion sobre la participacion de los grupos de interés, incluida la
frecuencia con que se colabora con los distintos tipos y grupos de partes interesadas, o
sefiale si la participacion de un grupo se realizd especificamente en el proceso de
elaboracion de la memoria.

14-18

G4-27

Cuestiones y problemas clave que han surgido a raiz de la participacion de los grupos de
interés y la evaluacion hecha por la organizacion, entre otros aspectos mediante su
memoria. Especifique qué grupos de interés plantearon cada uno de los temas y
problemas clave.

14-18

Perfil de la Memoria

G4-28

Periodo objeto de la memoria (por ejemplo, afio fiscal o afo calendario).

G4-29

Fecha de la ultima memoria (si procede).

48

G430

Ciclo de presentacion de memorias (anual, bienal, etc).

48

G431

Punto de contacto para solventar las dudas que puedan surgir en relacion con el
contenido de la memoria.

NEENENEN

G4-32

a. Indigue qué opcion «de conformidad» con la Guia ha elegido la organizacion.

b. Facilite el [ndice de GRI de la opcion elegida.

c. Facilite la referencia al informe de Verificacion externa si la memoria se ha sometido a tal
verificacion.

<

48

G433

a. Describa la politica y las practicas vigentes de la organizacion con respecto a la
verificacion externa de la memoria.

b. Si no se mencionan en el informe de verificacion adjunto a la memoria de sostenibilidad,
indigue el alcance y el fundamento de la verificacion externa.

c. Describa la relacion entre la organizacion y los proveedores de la verificacion.

d. Sefale si el drgano superior de gobierno o la alta direccion han sido participes de la
solicitud de verificacion externa para la memoria de sostenibilidad de la organizacion.

Tabla progresos
y objetivos

Gobierno

G4-34

Estructura de gobierno de la organizacion, sin olvidar los comités del drgano superior de
gobierno.

Indique que comités son responsables de la toma de decisiones sobre cuestiones
economicas, ambientales y sociales.

G439

Indigue si la persona que preside el 6rgano superior de gobierno ocupa también un puesto
ejecutivo. De ser asi, describa sus funciones ejecutivas y las razones de esta disposicion.

G4-45

a. Describa la funcion del ¢rgano superior de gobierno en la identificacion y gestion de los
impactos, los riesgos y las oportunidades de caracter economico, ambiental y social.
Senale también cudl es el papel del drgano superior de gobierno en la aplicacion de los
procesos de diligencia debida.

b. Indigue si se efectiian consultas a los grupos de interés para utilizar en el trabajo del
organo superior de gobierno en la identificacion y gestion de los impactos, los riesgos v las
oportunidades de caracter econdémico, ambiental y social.

12,13

G4-46

Funcion del érgano superior de gobierno en el analisis de la eficacia de los procesos de
gestion del riesgo de la organizacion en lo referente a los asuntos economicos,
ambientales y sociales.

Etica e Integridad

G456

Describa los valores, principios, estandares y normas de la organizacion, tales como
codigos de conducta o codigos éticos.

25,26

G4-57

Describa los mecanismos internos y externos de asesoramiento en pro de una conducta
ética y licita, y para consultar los asuntos relacionados con la integridad de la organizacion,
tales como lineas telefonicas de ayuda o asesoramiento.

25,26

G4-58

Describa los mecanismos internos y externos de denuncia de conductas poco éticas o
ilicitas y de asuntos relativos a la integridad de la organizacion, tales como la notificacion
escalonada a los mandos directivos, los mecanismos de denuncia de irregularidades o las
Iineas telefonicas de ayuda.

26
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Contenidos basicos especificos GRI G4

INDICADOR

DESCRIPCION

CATEGORIA: ECONOMIA

OMISION

VERIFICACION

PAGINA

G4-DMA Enfoque de Gestion: Contribucion al desarrollo de las sociedades locales. V4 42,43
G4-DMA Enfoque de Gestion: Inclusion financiera. / 43
G4-DMA Enfoque de Gestion: Accion social. / 42,43
G4-DMA Enfoque de Gestion: Educacion Financiera. J 42,43
G4-DMA Enfogue de Gestion: Solvencia y gestion financiera. V4 n “E;;T,[‘T!E“;!glfg M;Zf”””a
G4-DMA Enfoque de Gestion: Compras / outsourcing responsable. V4 46,47

‘ Desempefio Econémico ‘
G4-ECT Valor economico directo generado v distribuido. / 1
G4-EC4 Ayudas economicas otorgadas por entes del Gobierno. / il

‘ Presencia en el mercado ‘
G4-ECH Relacion entre el salario inicial y el salario minimo local en lugares donde se desarrollan ‘/ 36

operaciones significativas.
‘ Consecuencias Econémicas Indirectas ‘
/ 31,42,43

G4-EC7

Desarrollo e impacto de la inversion en infraestructuras v los tipos de servicios.

CATEGORIA MEDIO AMBIENTE

G4-DMA Enfoque de Gestion: Ecoeficiencia y Medio Ambiente. \/ 43,44, 45

‘ Materiales ‘
G4-EN1 Materiales utilizados, por peso o volumen. \/ 45

‘ Energia ‘
G4-EN3 Consumo energgtico interno. V4 46
G4-EN6 Reduccion del consumo energetico. \/ 44, 45

‘ Agua ‘
G4-EN8 Captacion total de agua seguin la fuente. 4 45

‘ Emisiones ‘
G4-EN17 Otras emisiones indirectas de gases de efecto invernadero (Alcance 3). \/ 45

‘ Efluentes y Residuos ‘
G4-EN23 Peso total de los residuos, seguin tipo y método de tratamiento. ‘/ 45

CATEGORIA: DESEMPENO SOCIAL, PRACTICAS LABORALES Y TRABAJO DIGNO

PRACTICAS LABORALES Y TRABAJO DIGNO

G4-DMA Enfoque de Gestion: Calidad del Empleo. \/ 39
G4-DMA Enfoque de Gestion: Formacion y desarrollo del talento. N4 34,37
G4-DMA Enfoque de Gestion: Politica de remuneracion de altos directivos Y4 38 Pat:abm?“ mf%TchE‘;;gbhbt/tg! ,
inversores. va.com, vair;
esp/governance/remu/index.jsp
G4-DMA Enfoque de Gestion: Diversidad y Conciliacion. ‘/ 39
Empleo
G4-LAT Numero y tasa de contrataciones y rotacion media de empleados, desglosados por edad, ‘/ 36
sexo 'y region
G4-LA2 Prestaciones sociales para los empleados a jornada completa que no se ofrecen a los
empleados temporales 0 a media jornada, desglosado por ubicaciones significativas de ‘/ 40
actividad.
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Capacitacion y Educacion

G4-LA9 Promedio de horas de capacitacion anuales por empleado, desglosado por sexo y por / 37
categoria laboral
G4-LAT Porcentaje de empleados que reciben evaluaciones regulares del desemperio y de \/ 38 39

desarrollo profesional, desglosado por sexo y por categoria profesional.

DERECHOS HUMANOS
G4-DMA Enfoque de Gestion: Respeto a los Derechos Humanos. \/ 26,27
G4-DMA Enfoque de Gestion: Respeto a los derechos de los empleados. J 26,27 33
No Discriminacion
No se detectaron sentencias o
G4-HR3 Numero de casos de discriminacion y medidas correctivas adoptadas. resoluciones que hayan acogi

do demandas instadas por
empleados relacionadas con
actitudes de discriminacion

Mecanismo de reclamacion en materia de Derechos Humanos

G4-HR12

SOCIEDA

Numero de quejas relacionadas con los derechos humanos que han sido presentadas,
tratadas y resueltas mediante mecanismos conciliatorios formales.

En el afo 2016 no se
registraron quejas
vinculadas con DDHH

|

G4-DMA

Enfoque de Gestion: Cumplimiento de la normativa fiscal.

26,27

Cumplimiento Regulatorio

G4-508

Valor monetario de sanciones y multas significativas y nimero total de sanciones no
monetarias derivadas del incumplimiento de las leyes y regulaciones.

RESPONSABILIDAD SOBRE PRODUCTOS

Durante el gjercicio 2016 no se
registraron multas ni sanciones
relevantes por incumplimiento
de leyes o normativas relacio-
nadas con aspectos medioam-
bientales, con el desempefio
en la sociedad o en el suminis-
tro y el uso de productos y ser-
vicios de las empresas del Gru-
po BBVA en Chile,

G4-DMA Enfoque de Gestion: Practicas de comunicacion y comercializacion. \/ 31
G4-DMA Enfoque de Gestion: Digitalizacion. / 20
G4-DMA Enfogue de Gestion: Calidad de atencion/servicio al cliente. J 30
G4-DMA Enfoque de Gestion: Seguridad, privacidad y proteccion del cliente. ‘/ 32
G4-DMA Enfoque de Gestion: Prevencion de blanqueo de capitales / financiacion de actividades ‘/ 25
terroristas.
G4-DMA Enfoque de Gestion: Financiacion social y medioambientalmente responsable. J 28
G4-DMA Enfoque de Gestion: Productos con buena relacion calidad/precio. ‘/ 31,32
G4-DMA Enfoque de Gestion: Atencion a clientes en situacion de dificultad. N4 42
G4-DMA Enfoque de Gestion: Respuesta a la demanda de crédito de la sociedad. ‘/ 28,29
Salud y Seguridad de los Clientes
G4- PR1 Porcentaje de categorias de productos y servicios significativos cutos impactos en materia
de salud y seguridad se han evaluado para promover mejoras. ‘/ 25
Etiquetado de los Productos y Servicios
G4-PR3 Tipos de informacion sobre los productos vy servicios que son requeridos por los
procedimientos en vigor y la normativa, y porcentaje de productos y servicios sujetos a tales \/ 31

requerimientos informativos.

Cumplimiento Regulatorio

G4-PR9

Valor monetario de las multas significativas fruto del incumplimiento de la normativa en
relacion con el suministro y el uso de productos y servicios.

Durante el gjercicio 2016 no se
registraron multas ni sanciones
relevantes por incumplimiento
de leyes o normativas relacio-
nadas con aspectos medioam-
bientales, con el desempefio
en la sociedad o en el suminis-
tro y el uso de productos y ser-
vicios de las empresas del Gru-
po BBVA en Chile.

58

Informe de Banca Responsable 2016



BBVA

Grupo BBVA Chile

Av. Costanera Sur 2710
Las Condes
Santiago-Chile

Para expresar su opinion, duda o sugerencia respecto de este reporte puede contactarse con la

Gerencia de Comunicaciones, Responsabilidad y Negocio Responsable.
Teléfono: +56 - 229391131

www.bbvacl
www.forumcl

De este documento solo se realiza una version digital disponible en: www.chile.bancaresponsable.com

Diagramacion: Pamela Alfaro R.
Fotografias: Banco de Imagenes Grupo BBVA Chile

adelante.




